2

ЗАПОРІЗЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ УНІВЕРСИТЕТ МІНІСТЕРСТВА ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ
Факультет фізичного виховання, здоров'я і туризму
Кафедра туризму та готельно-ресторанної справи




КВАЛІФІКАЦІЙНА РОБОТА
бакалавра

На тему: «Організація основних і додаткових послуг у мережі готелів Sheraton»
« Organization of  Basik and Additional Services in Sheroton Hotel Network »


                                             Виконала: студентка 5 курсу, групи 6.2419-з
Спеціальності 241 готельно-ресторанна справа
Освітньої програми «Готельно-ресторанна справа»
Заборська Марія Вікторівна
Керівник: ст.викл Геращенко Я.М.
                   Рецензент: доц. Чуєва І.О.






Запоріжжя – 2024

ЗАПОРІЗЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ УНІВЕРСИТЕТ
МІНІСТЕРСТВА ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ
Факультет фізичного виховання, здоров'я і туризму
Кафедра туризму та готельно-ресторанної справи
Ступінь вищої освіти бакалавр
[bookmark: _GoBack]Спеціальність 241 готельно-ресторанна справа



ЗАТВЕРДЖУЮ:
Завідувач кафедри туризму та готельно-ресторанної справи
_____________ Н.В. Маковецька
           (підпис)
«____» ____________ 2023 року


ЗАВДАННЯ
НА КВАЛІФІКАЦІЙНУ РОБОТУ
_____________________Заборської Марії Вікторівни_________________
(прізвище, ім’я, по-батькові)

1. Тема роботи (проекту) «Організація основних і додаткових послуг у мережі готелів Sheraton», керівник роботи (проекту) Геращенко Ярина Михайлівна затверджена наказом ЗНУ від «__»______2023 року №__.
2. Строк подання студентом роботи (проекту) «15» травня_ 2024 року.
3. Вихідні дані до проекту (роботи). Розвиток туристичної галузі сьогодні є надзвичайно актуальним, оскільки туризм є одним із важливих чинників економіки, стабільного і динамічного збільшення надходжень до бюджету, позитивного впливу на стан справ у багатьох галузях народного господарства, підвищення зайнятості населення, розвитку у ринкових відносинах.
Основною складовою туристської індустрії є готельне господарство. Саме готельні підприємства виконують одну з найважливіших функцій у сфері обслуговування туристів: забезпечують їх сучасним житлом і побутовими послугами.
4. Зміст розрахунково-пояснювальної записки (перелік питань, які потрібно розробити):
1) За допомогою аналізу науково-методичної літератури визначити теоретико-методичні аспекти розвитку готельних мереж. 
2) Зробити загальну характеристику мережі готелів Sheraton.
3) Проаналізувати основні та додаткові послуги у мережі готелів Sheraton.
5. Перелік графічного: 4 додатки, 47 літературних посилань.
6. Консультанти роботи (проекту)
	Розділ
	Консультант
	Підпис, дата

	
	
	Завдання видав
	Завдання прийняв

	Розділ 1
	Геращенко Я.М.
	10.01.2024
	10.01.2024

	Розділ 2
	Геращенко Я.М.
	25.02.2024
	25.02.2024

	Розділ 3
	Геращенко Я.М.
	25.04.2024
	25.04.2024


 
7. Дата видачі завдання «____» ______________ 20____ року.

КАЛЕНДАРНИЙ ПЛАН
	№
з/п
	Назва етапів кваліфікаційної проєкту (роботи)
	Строк виконання етапів проєкту (роботи)
	Примітка

	1.
	Вступ. Вивчення проблеми, опрацювання джерел та публікацій.
	Січень 2024 р.
	виконано

	2.
	Написання першого розділу
	Лютий 2024 р.
	виконано

	3.
	Написання другого розділу
	Березень 2024 р.
	виконано

	4.
	Написання третього розділу
	Квітень 2024 р.
	виконано

	5.
	Написання висновків, комп’ютерний набір роботи 
	Травень 2024 р.
	виконано

	6.
	Попередній захист кваліфікаційної роботи на кафедрі
	Травень 2024 р.
	виконано



Студент                                    ________________ М.В.Заборська
                                                                               (підпис)

Керівник роботи (проекту)  ________________ Я.М. Геращенко
                                                                                (підпис)

Нормоконтроль пройдено

Нормоконтролер                   _________________ Е.А.Криволапов
                               (підпис)


РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота: 59 сторінки, 4 додатки, 47 літературних посилань.
Мета – дослідження основних і додаткових послуг у мережі готелів Sheraton.
Об’єкт дослідження – готельна мережа Sheraton.
Предмет дослідження – аналіз основних і додаткових послуг у мережі готелів Sheraton.
Методи дослідження: теоретичний аналіз і узагальнення літературних джерел.
Основна частина роботи присвячена дослідженню сутності готельних мереж і характеристиці готельної мережі Sheraton, а також аналізу основних і додаткових послуг у мережі готелів Sheraton 







ГОТЕЛЬНЕ ГОСПОДАРСТВО, ГОТЕЛЬНА МЕРЕЖА, ОСНОВНА І ДОДАТКОВА ПОСЛУГА




ABSTRACT

Qualification work: 59 pages, 4 appendices, 47 literary references.
The goal is to study basic and additional services in the Sheraton hotel chain.
The object of the study is the Sheraton hotel chain.
The subject of the study is the analysis of basic and additional services in the Sheraton hotel chain.
Research methods: theoretical analysis and generalization of literary sources.
The main part of the work is devoted to the study of the essence of hotel chains and the characteristics of the Sheraton hotel chain, as well as the analysis of basic and additional services in the Sheraton hotel chain
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ВСТУП

Актуальність теми. Розвиток міжнародного туризму важливий напрямок у міжнародному співробітництві, побудований на повазі до народної культури, історії та головних інтересах кожної держави, сприяє розвитку відносин між народами різних країн. Значення міжнародного туризму у світі все більше зростає. Сьогодні це одна з найбільш прибуткових галузей, джерело валютних надходжень для країни. 
Міжнародний туризм у світі розвивається досить нерівномірно, що пояснюється в першу чергу різними рівнями соціально-економічного розвитку окремих країн і регіонів. Найбільшого розвитку міжнародний туризм набув у західноєвропейських країнах. 
Всесвітня організація туризму (ВОТ) у своїй класифікації виділяє країни, які переважно є постачальниками туристів (США, Бельгія, Данія, Німеччина, Нідерланди, Нова Зеландія, Швеція, Канада, Англія), і країни, які в основному приймають туристів (Австралія, Греція, Кіпр, Італія, Іспанія, Мексика, Туреччина, Португалія, Франція, Австрія, Швейцарія).
За статистичною методикою ВТО, держави-члени ВТО поділені відповідно до географічних ознак на шість регіонів: Азіатсько-Тихоокеанський, Північна і Південна Америка, Африка, Ближній Схід, Південна Азія та Європа.
Основною складовою туристської індустрії є готельне господарство. Саме готельні підприємства виконують одну з найважливіших функцій у сфері обслуговування туристів: забезпечують їх сучасним житлом і побутовими послугами.
Готельна сфера – це основна складова туристичної індустрії за обсягом матеріальних і фінансових ресурсів, кількістю зайнятих працівників, обсягом доходів у туризмі. Готельний сервіс містить цілий комплекс послуг для туристів і є ключовим чинником, що визначає перспективи розвитку туризму.
Готельне господарство – одна зі складових частин туристичної індустрії. Матеріальна база, призначена для розміщення туристів, посідає одне з перших місць під час формування туристичної інфраструктури, а якість проживання та відповідне обслуговування впливають на рівень туристичного сервісу. Тому готельна індустрія стрімко розвивається, що приносить значні грошові надходження, у тому числі валютні.
Усе зазначене  визначило актуальність теми дипломної роботи, а також склад досліджених у ній проблем на основі світового досвіду розвитку мережі готелів «Sheraton», об’єктивної оцінки стану і реальних соціально-економічних можливостей розвитку готелів цієї мережі. 
Об’єкт дослідження: основні та додаткові послуги у мережі готелів Шеротон». 
Предмет дослідження: основні та додаткові послуги як особливість обслуговування в мережі готелях.


РОЗДІЛ 1.
НАЗВА РОЗДІЛУ

1.1 Основи організації готельного господарства

Слово «організація» має багато визначень, серед яких особливо можна виділити три: 
- організація як система; 
- організація як стан системи;
 - організація як процес. 
Організації як системі характерні:
 - цілісність – вважається, що система являє собою сукупність конкретних елементів з характерними тільки для них властивостями і характером взаємозв’язку. Таким чином, система виділяється із безкінечного різноманіття об’єктів матеріального світу;
 - поділ – передбачається, що система допускає поділ на підсистеми і елементи, які в свою чергу, володіють системними властивостями. Досліджувана система входить як складова або підсистема в більш широку сукупність елементів, тобто в систему вищого рівня. 
Для організованих систем характерна наявність мети – одне і те саме багатство елементів складається з різних систем в залежності від мети, по відношенню до якої вона розглядається. Так, технологічна машина, порохотяг, призначені для виконання відповідних технологічних операцій. 
Функціонування системи як єдиного цілого забезпечується зв’язками між її елементами. Відомі три типи зв’язку: 
- функціонально-необхідні – через них формуються відносини, які характерні для тієї чи іншої системи, наприклад соціально-економічної (відносини управління, підпорядкованості тощо); 
- синергетичні (сумісної дії) - при сумісних діях деякі частини елементів системи забезпечують збільшення їх загального ефекту до величини, яка перевищує суму ефектів від тих же частин, які діють незалежно;
 - надлишкові – зайві або суперечливі. 
Організація як стан системи. Під цим терміном розуміється її організованість, тобто наявність відповідного порядку або степені упорядкованості системи, в тому числі в її будові і функціонуванні.
Недоліки, які мають місце у виробничій діяльності (виробництві продукції, наданні послуг), можна пояснити організаційними ознаками. Тому підвищення організованості на основі використання теорії організації і її законів – важливий резерв підвищення ефективності систем виробництва (підприємства).
 Організація як процес є проявом суспільної діяльності, яка виникла на основі суспільного поділу праці. Функціональне призначення організації процесу - створення нових і якісне вдосконалення раніше створених функціональних систем. Тому організувати – означає створити нову систему, або покращити її стан в процесі функціонування у відповідності зі змінами умов. Для виробничої системи, системи підприємства готельного господарства велике значення має організація виробництва (підприємства), організація праці, організація управління тощо. 
Організація як процес здійснюється безпосередньо людьми, вона сформувалася в самостійний великомасштабний об’єкт. 
Поряд з вище розглянутим існує ще ряд визначень поняття «організація». М.Акоф, Ф.Емері пропонують таке визначення: «організація - це група людей, в якій існує функціональний поділ праці, спрямований на досягнення загальної мети». 
Організація (фр. organisation від пізно-латинського organize - побудований вид) - це: 
1) внутрішня впорядкованість, узгодженість, взаємодія більш або менш диференційованих і автономних частин цілого, обумовлені його будовою; 
2) сукупність процесів або дій, які ведуть до утворення і удосконалення взаємозв’язків між частинами цілого; 
3) об’єднання людей, які разом реалізують програму або ціль (мету) і діють на основі відповідних правових законів і процедур.
Організація - соціальна група людей, в якій існує функціональний розподіл праці, спрямований на досягнення загальної мети. 
За визначенням П. Пітере, Р. Уотермена «організація - це розумна система свідомо скоординованих видів діяльності, яка немає зайвих елементів».
 Б.М. Андрушків і О.Є.Кузьмін під терміном «організація» розуміють групу людей, діяльність яких координується і свідомо чи спонтанно для досягнення певної мети, а організації із статусом юридичної особи називають підприємствами або фірмами. 
Для того, щоб певна спільнота вважалася організацією, вона повинна відповідати кільком обов’язковим вимогам: 
- наявність щонайменше двох осіб у групі;
 - наявність принаймні однієї цілі, яка б сприймалась як загальна для всіх членів даної групи;
 - наявність членів групи, які свідомо працюють разом, щоб досягти головної для всіх мети. 
Поєднавши зазначені три вимоги, можна запропонувати таке визначення: «організація» - це група людей різної чисельності (не менше двох) і кваліфікації, діяльність яких координується для досягнення єдиної або декількох цілей. 
Якщо організація ставить лише одну мету, вона називається простою організацією, якщо ставить їх багато - складною.
Організація готельного господарства - це сумлінна координована діяльність людей для досягнення їх загальної мети. Головна мета підприємства готельного господарства - надавати послуги проживання, харчування тощо і отримати максимальний прибуток у довгостроковій перспективі. 
Організація підприємства готельного господарства - це процес створення структури, яка дає можливість співробітникам ефективно працювати для досягнення його мети. 
Спочатку під «готельним господарством» розуміли таку господарську діяльність, що виробляла та надавала платні послуги з розміщення. Згодом, зі зростанням вимог туристів і прагненням готелів розширити комплексність обслуговування, послуги розміщення стали доповнювати харчуванням і продажем напоїв. Це дозволяє й сьогодні розглядати готельне господарство у двох напрямах діяльності, а саме - в широкому та вузькому його розумінні. У першому випадку воно охоплює дві основні групи послуг - розміщення та харчування, а в другому - тільки розміщення.
За кордоном багато авторів досліджували поняття «готель». Так, Марсель Готьє визначив «готельну справу» як сукупність діяльності, що пропонує власні послуги та блага, які забезпечують людині необхідні матеріальні умови - розміщення та харчування. Це стосується, пояснює автор, послуг, яких потребує турист під час подорожі за межами постійного місця проживання з діловими цілями чи сімейними інтересами й дедалі більше під час відпочинку.
Організація як процес є функцією з координації багатьох завдань. Існує два аспекти організації ділового процесу: поділ організації на підрозділи відповідно до мети і стратегії та делегування повноважень.
Делегування передбачає передачу завдань і повноважень особі, яка бере на себе відповідальність за їх виконання. 
Делегування реалізується тільки в разі прийняття повноважень, і власне відповідальність не може бути делегованою.
 Слід обирати таку організаційну структуру, яка б відповідала стратегічним планам і забезпечувала ефективну взаємодію з навколишнім середовищем і досягнення накресленої мети. Структура організації не може залишатися незмінною впродовж тривалих проміжків часу, тому що змінюється як зовнішнє, так і внутрішнє її середовище. 
Оскільки часто функціональні структури готельних комплексів виявлялися недостатньо ефективними, то великі готельні підприємства перейшли до використання дивізійних структур.
 Дивізійні структури готельних комплексів орієнтовані на різні види послуг або на різні групи споживачів. 
Підприємства готельного господарства (ПГГ) - складова сфери обслуговування, дії якої спрямовані на забезпечення потреб людей у повноцінному відпочинку, харчуванні тощо. 
ПГГ - це заклад визначеної категорії, який забезпечує організацію розміщення, харчування тощо за межами постійного проживання споживачів послуг.
 Значну частину питань з організації підприємства готельного господарства необхідно розглядати поряд з технологією, яка складається з послідовно виконаних процесів надання основних та додаткових послуг, якість виконання яких залежить від організації (підприємства), типу і категорії, від організації праці, організації управління тощо.
У даний час на світовому ринку склалася ситуація, коли споживачі вимагають від компаній усе більше нових та якісних продуктів. І компанії повинні вчасно відчути ці потреби, щоб розробити та подати, споживачу той продукт, який він очікує, або ще навіть не бачив і не знає про нього.
При формуванні стратегії розробки нових продуктів, готельним компаніям варто стежити за тенденціями ринкового розвитку і бути готовими вводити на ринок нові продукти, оскільки швидко міняються смаки і потреби споживачів, технології виготовлення продуктів. 
Готельний бізнес відчуває на собі зміни, які відбуваються в інших сферах і повинен розуміти ці зміни та їх тенденції. Наприклад, поява мобільних телефонів змінює потребу в телефонізації готелів та в застосуванні нових конструкційних технологій при будівництві готелів. Поява ноутбуків різко зменшила потребу в комп'ютерах в готельних бізнес-центрах. 
При розробці нових продуктів потрібно чітко планувати випуск на ринок нових продуктів і створювати систематичний процес їхньої розробки. Для того, щоб розвиток ідей про нові продукти був неперервний, компанія повинна використовувати різноманітні джерела нових ідей. На стадії добору ідей чи концепції потрібно добре перевірити сумісність нового продукту з номенклатурою вже реалізованих продуктів компанії. Досить поширена помилка при розробці нових продуктів - введення невідповідних для компанії продуктів. 
В світі існує декілька готельних мереж, які мають підприємства по всьому світі. Ефективність готельних мереж та наявність великої кількості елітних готелів, обов’язковими ознаками яких є високопрофесійний та гостинний персонал, сучасна інфраструктура, системи безпеки тощо, є одними з чинників, що істотно впливають на розвиток галузі туризму. Стрімкий розвиток будівельних технологій, поява нових будівельних і оздоблювальних матеріалів, упровадження електроніки та комп’ютерної техніки, інтерактивних технологій, з одного боку, і зростання подорожей і туризму у світі на різних рівнях, диверсифікація туристичних послуг, попит, загострення конкуренції між готелями та відкриття нових сегментів ринку, зміна існуючої філософії обслуговування – з іншого, дали життя тенденціям у світовій індустрії гостинності, зокрема: поширенню інтересів гостинності на продукти та послуги, які раніше надавалися компаніями інших галузей; екологізації готельних послуг; посиленню спеціалізації готельного господарства, що дає змогу краще орієнтуватися на певні сегменти споживачів з урахуванням різних характеристик; глобалізації та концентрації готельного господарства; персоналізації обслуговування та повній орієнтації на запити та потреби клієнтів; масштабному впровадженню нових засобів зв’язку та інформаційних технологій для поглибленої та системної економічної діагностики; концептуалізації діяльності; упровадженню нових технологій у комерційну стратегію готельних компаній, зокрема широкому використанню Інтернету для просування готельних продуктів і послуг. 
Економічна сутність готельної діяльності полягає в тому, що їй притаманний нематеріальний характер. Результатом виробничо-експлуатаційної діяльності готелів є не готовий продукт, а пропозиція особливого виду послуг. При цьому послуги не можуть вироблятися окремо від існуючого матеріального продукту, тобто експлуатація матеріально-технічної бази (будівель, споруд, устаткування, інвентарю) є основою виробництва та реалізації послуг. З точки зору особливостей процесу обслуговування в готельному господарстві, де поєднуються виробництво та споживання послуг, досить часто цей процес називають «наданням послуг». Проте це не зовсім доцільно, оскільки надання послуг здійснюється як платно, так і безкоштовно. Тому варто підкреслити, що ця діяльність охоплює продаж і надання послуг. У процесі виробництва та пропозиції цих послуг у готельному господарстві не створюються ані новий продукт, ані нова вартість. Однак діяльність готельних підприємств активно сприяє зростанню національного доходу та збільшенню надходження валютних коштів у країну за рахунок обслуговування іноземних туристів.
Аналіз характеру та змісту готельної діяльності дозволяє визначити її як господарську діяльність виробничої сфери, що виробляє та надає туристичні послуги (основні та додаткові), продаж яких дає реальні доходи.



1.2  Типи підприємств готельного господарства

Закладами готельного господарства називають будь-які підприємства, де подорожуючим надають епізодично або регулярно місце для ночівлі. За міжнародними рекомендаціями (ВТО), заклади розміщення поділяються на три групи:
 - готелі і аналогічні заклади розміщення (готелі, мотелі, пансіонати, тощо);
 - комерційні та соціальні заклади розміщення (туристичні бази, молодіжні готелі, кемпінги, бунгало, будинок відпочинку тощо);
 - спеціалізовані заклади розміщення (ротелі, ботелі, флотелі, альпготелі, притулки тощо). 
Готелі та мотелі - основні заклади розміщення а всі інші – додаткові.
Бізнес-готелі. Попередники цих готелів розміщувались на шляху подорожуючих. Розвиток залізних доріг сприяв будівництву багатьох готелів поблизу вокзалів. Ті готелі, що розміщувались в центрі міста, стали з часом місцем для розміщення не тільки приїжджих, але й суспільним центром для місцевих жителів. Сучасні бізнес готелі знаходяться в діловій або центральній частині міста і обслуговують більш за все бізнес-туристів. Вони представляють собою саму велику групу готельних підприємств, оскільки, згідно зі статистики, більша половина поїздок здійснюється з діловою метою. Обслуговування спрямоване на створення відповідної атмосфери, наявність в номері робочої зони, крім зони відпочинку, наявність спеціальних приміщень і обладнання для проведення ділових заходів (конференц-залів, переговірних кімнат тощо.), наявність пунктів обміну валют і відділень банків тощо. Серед додаткових послуг потрібні послуги пральні, хімчистки, спортивних центрів, прокат автомобілів тощо. Обслуговування бізнес клієнтів дозволяє готелю найбільш точно прогнозувати завантаження і здійснення бронювання. 
Готелі при аеропортах. Розвиток цього ряду готелів пов’язаний з появою в середині ХХ століття комерційних реактивних перельотів. Клієнтами були бізнесмени, пасажири відмінених або відкладених авіарейсів, персонал авіаліній. 
Готельний транспорт перевозить гостей від аеропорту до готелю. Багато готелів при аеропортах надають послуги по проведенню конференцій, дозволяючи клієнтам не здійснювати зайвих переміщень і втрати часу. 
Сюїт-готелі. Характерною особливістю цих засобів розміщення є розширення площі номера (вони в основному включають вітальню і спальню кімнату, інколи маленьку кухню з холодильником і міні баром), скорочення площі приміщень загального користування, незначна кількість додаткових місць, відносно невисокі ціни. Клієнти сюїт-готелів – люди, які використовують їх як тимчасове житло, і які бажають знаходитись в домашній обстановці. 
Апорт-готелі (готелі довготривалого проживання)/ Можна сказати, що вони схожі на сюїт-готелі але в основному надають кухонне обладнання. Вони призначені для гостей, які мають бажання прожити не менше 5 днів. Ціна залежить від часу перебування і дозволяє скоротити витрати мандруючих за рахунок обмеження набору основних (послуг харчування) і додаткових послуг. Для таких готелів також характерне прагнення до створення домашньої атмосфери. 
Резидентські готелі (готелі для постійного проживання). Найбільше поширення отримали в США, сьогодні не дуже популярні (частково витіснені кондомініум-готелями і сюїт готелями). Призначені для постійного або довготривалого проживання людей (інколи згідно договору постояльці вважаються жильцями). Номера таких готелів можуть нагадувати номери сюїт-готелів(є вітальня, спальня кімната, кухня). Резидентський готель може надавати повний або обмежений набір послуг(прибирання номера, службу адміністратора, послуги пральні і тощо) на території готелю можуть знаходитися ресторани і зали відпочинку. 
Easy Hotel – це суттєво новий тип готелів, які як правило розміщуються в центрах великих міст. Такі готелі надають тільки послуги розміщення. Не має громадських зон, єдиним співробітником в ньому є менеджер на рецепції. Номери невеликих розмірів (від 7,2 до 6,3 м2 ), але в кожному є двохмісне ліжко, санвузол з душем, кондиціонер, телевізор. Курортні готелі. Характерною ознакою для цих засобів розміщення є наявність спеціальних умов для відпочинку (обладнання) і місцезнаходження в залежності від яких визначається специфіка обслуговування. 
Курортні готелі можуть розміщуватися на літніх, цілорічних, гірськолижних і зимових курортах. Має місце широкий асортимент їжі і напоїв, та різноманітні додаткові послуги. Основна мета курортних готелів – передбачити всі побажання клієнтів. 
Основною проблемою є сезонний фактор, який негативно впливає на завантаження матеріальної бази. Крім того виникають проблеми, пов’язані з наймом і збереженням кваліфікованого персоналу. Багато із них в несезонний період надають перевагу закриттю, інші намагаються вийти на нові ринки, приділяючи увагу обслуговуванню ділових туристів. 
Готелі В&В (bed and breakfeast). Такий тип засобів розміщення поширений в усьому світі: туристи зупиняються в приватному житловому будинку або невеликому готелі. Послуги згадуються у самій назві: проживання і сніданок. Власники готелів В&В проживають там, слідкують за порядком, займаються приготуванням сніданків (для них це може бути основним видом діяльності). Поширені ці засоби розміщення переважно в сільській місцевості, але зустрічаються і в містах при наявності там туристських ресурсів або транспортно-транзитних вузлів. Серед видів готелів В&В можна виділити наступні: 
1. Homestay (проживання в сім’ї): багатокімнатна квартира, приватний житловий будинок в місті або сільській місцевості. Управління обов’язково сімейне, обов’язкове проживання з сім’єю, послуги стандартні .Основні клієнти-туристи, термін перебування 5-7 днів.
 2. Farmstay (проживання в сільській сім’ї): власний житловий будинок. Володіння та управління обов’язково сімейне. Обов’язкове проживання із сім’єю. Послуги стандартні. Основні клієнти – туристи, термін перебування 5-7 днів. 
3. Inns (комерційний B&B). Багатокімнатна квартира , власний житловий будинок, в сільській або міській місцевості. Володіння та управління необов’язково власне, можливо через найманих працівників. Послуги стандартні. Проживання сім’ї і гостей необов’язкове. Основні клієнти - туристи, бізнесмени, командировані (у відрядженні) особи не більше 1-5 днів.
 4. Farm Vacation (відпустка в селі). Власний двір, ферма з фермерським або підсобним господарством. Володіння та управління - фермерське, селянське господарство, община декілька сімей. Сумісне проживання не обов’язкове. Послуги стандартні. Мають місце розважальні заходи та заходи для відпочинку, рибальство, збирання дикорослих рослин. Основні клієнти це туристи, сім’я, 5-7 днів і не більше.
 5. Cottage (відпустка в котеджі). Власний житловий будинок, котедж в місті, при місті, селі, курорті. Володіння та управління необов’язково сімейне. Сумісне проживання сім’ї і гостей необов’язкове. Послуги стандартні, гості можуть самостійно турбуватися про харчування. Основні клієнти це туристи, люди, які відпочивають в санаторіях, 5-7 днів не менше.
6. Aportments (проживання в квартирі). Тип приміщення: багатокімнатна квартира, власний будинок, котедж в місті, передмісті, селі, курорті. Володіння та управління необов’язково сімейне, сумісне проживання сім’ї і гостей необов’язкове. Послуги стандартні, гості можуть самостійно турбуватися про харчування. Основні клієнти це туристи, люди, які відпочивають в санаторіях, 5-7 днів не менше. 
Казино-готелі. Поява цього класу засобів розміщення пов’язана із розвитком ігрового бізнесу. Наприклад, Лас-Вегас ( штат Невада) є найбільшим містом США по кількості готелів такого типу. Комплексні послуги більшості готелів – розміщення і харчування – для казино готелів являються вторинними по відношенню до організації ігрового бізнесу. Характерною рисою є цінова політика номера, харчування, напої, як правило надзвичайно дорогі. Крім перерахованих послуг, казино-готелі можуть пропонувати екстравагантні шоу-програми, організацію перельотів чартерними рейсами для гостей інших міст, тенісні корти тощо. 
Конгрес- центри і конгрес-готелі. Являються різновидністю бізнес-готелів. 
Конгрес-центри спеціалізуються на обслуговувані різних заходів (конференцій, симпозіумів). Крім розміщення і харчування , готелями надаються спеціальні приміщення, виставкові площадки і різноманітне обладнання (аудіовізуальна апаратура, екрани і і пристосування для демонстрації плакатів і тощо). Крім цього, конгрес-центри надають додаткові послуги (спортивні центри і тощо) учасникам заходів. Асортимент наданих послуг не такий різноманітний, як в бізнес-готелях, тому що першочерговим завданням є задоволення потреб організаторів заходів.
 Конгрес–готелі також спеціалізуються на обслуговуванні учасників різних заходів. Характерною рисою або рисою, яка відрізняє ці засоби розміщення являється розмір номерного фонду - 2 тис. і більше. 
В розпорядженні конгрес-готелів знаходяться різні виставкові площі і приміщення для зустрічей, повний набір бізнес-послуг (проведення телеконференцій, послуги перекладача і секретаря тощо). Конгрес-готелі потребують попереднього бронювання для бізнес-груп, як правило, за 2 роки до здійснення заходу (інколи й за 10 років наперед). Це пов’язано з необхідністю розміщення великої кількості учасників. Конгрес–готелі не завжди мають в наявності всі необхідні засоби для проведення заходів, в такому випадку він укладає угоду з місцевим когрес-центром. 
Таймер-готелі і кондомінімум-готелі. Таймер-готелі, готелі на період відпустки – являються одним із розвинутих сегментів індустрії гостинності. Основний принцип полягає у викупі клієнтом на певний період часу (як правило, декілька тижнів у році) частини готельної власності, яка представляє собою готельний номер і прилеглу до нього територію – кондомінімум. Переведення таймера – можливість обміну часу і місця і місця володіння з особою, яка має аналогічну власність у іншому місті. Це дозволяє цікаво проводити відпустки і отримувати нові враження. Обмін допомагає здійснити управляюча компанія основними компаніями по таймер обміну є: Interval International (II) nf Resort Condominiums International (RCI). Кондомінімум-готелі подібні до таймер-готелів, різниця між ними у механізмі володіння власністю. Номерний блок кондомінімуму готелю протягом року має одного власника, який проживає у ньому відповідний термін. В інший термін часу керуюча компанія згідно договору здає власність в оренду, доходи від якої отримує власник. Він оплачує експлуатаційне і операційне обслуговування (аналогічні витрати несуть і власники таймера), надання рекламних послуг по оренді. Номер такого готелю складається з вітальні, спальної кімнати, їдальні, кухні, ванної кімнати, однієї або декілька спалень. 
Крім того існують інші засоби розміщення, які можуть конкурувати з традиційними готелями серед них можна виділити: 
Мотелі – засоби розміщення, розташовані поблизу автомобільних доріг, пропонуючи послуги розміщення, рідше харчування і місце для паркування. За рахунок обмеженого асортименту послуг – пропонують невисокі ціни.
Пансіонат – це заклад розміщення , який надає для гостей не менше семи кімнат, готельні послуги, цілодобове харчування. 
Парадор – підприємство готельного господарства , що належить державі й побудований на околиці міста або у сільській місцевості Іспанії. 
Рьокан – готель у традиційному японському стилі. При вході відвідувачі роззуваються і взувають традиційне японське взуття. Сплять у рьокані на підлозі, на спеціальних матрацах – футонах. У кімнаті (15-17 м2 ) часто розміщують 5-7 осіб. У номерах зазвичай не має ванних кімнат (за винятком рьоканів, які побудовані останнім часом для іноземців), але є лазня загального користування. 
Флотелі – теплоходи, які надають своїм гостям різноманітні послуги. Останнім часом вони виступають головними конкурентами великих готелів. Їхня перевага полягає в тому, що вони надають можливість переміщуватися по морю (океану), тим самим розширюють розмаїтість одержуваних гостем вражень.
 Ботель – невеличке судно, яке обладнане під готель для розміщення і відпочинку туристів, біля берега моря, озера. Знаходяться як правило в мальовничому куточку недалеко від історичних чи культурних пам’яток.
Ротель – готель, організований у вагонах потягів, як правило, перебування у ньому - дороге задоволення, оправдане лиш великою кількістю послуг і високим рівнем сервісу. 
Флайтель – літаки обладнані для проживання. Внаслідок високої вартості не є поширеними засобами розміщення. 
Караванінги, кемпінги, паркінги надають послуги розміщення гостям, які подорожують на машинах або трейлерах. Додатковий набір послуг полягає в забезпеченні приміщення для приготування їжі, душовими, туалетами, хімчистками. 
Бунгало – невелика будівля з легких матеріалів для розміщення подорожуючих. Поширена в молодіжних таборах. 
Будинок відпочинку – рекреаційний заклад із різноманітними циклами рекреаційних занять та використанням ресурсів прилеглої території.
Ботокемпінг – рекреаційних заклад сезонного типу зі спорудами та засобами для технічного обслуговування плавзасобів. Розташовується у проміжних пунктах лінійних водних туристичних маршрутів. Місткість 50-200 місць.

1.3 Основні послуги в готельному господарстві

Готель - це підприємство, що надає людям, які знаходяться поза домівкою, комплекс послуг, найважливішими серед яких (комплексутворюючими) однаковою мірою є послуга розміщення і харчування. Готель - підприємство будь-якої організаційно-правової форми та форми власності, складається з номерів, надає готельні послуги, які не обмежуються щоденним заправлянням ліжок, прибиранням кімнат та санвузлів.
Готельні послуги надаються споживачам готелю, тобто особам, які безпосередньо використовують або мають намiр скористатися готельними послугами для особистих (побутових) потреб, i яка здiйснює бронювання та сплату готельних послуг.
Готелі та аналогічні засоби розміщування — колективні засоби розміщування, що:
· складаються більше ніж з 7 номерів;
· мають єдине керівництво;
· надають готельні послуги, які включають обслуговування в номерах, щоденне заправляння ліжок та прибирання кімнат і санвузлів;
· згруповані в класи і категорії відповідно до переліку надаваних послуг та наявного обладнання і не входять до категорії спеціалізованих закладів.
Основною діяльністю готелю є надання готельних послуг.
Готельна послуга передбачає дії (операції) підприємства з розміщення споживача шляхом надання номера (місця) для тимчасового проживання в готелі, а також іншу діяльність, пов’язану з розміщенням і тимчасовим проживанням. 
Готельна послуга складається з основних та додаткових послуг, що надаються споживачу при розміщенні та проживанні в готелі. 
Основні послуги — це обсяг послуг готелю (проживання, харчування тощо), що включається до ціни номера (місця) і надається клієнтові згідно з укладеним договором, а додаткові послуги — обсяг послуг, що не належать до основних послуг готелю, замовляються та сплачуються споживачем додатково за окремим договором.
Зважаючи на те, що готель передусім є типом тимчасового житла, де проживають туристи, які прибули до населеного пункту або місцевості, і який забезпечує їх можливістю харчування та різними видами послуг, можна виділити проживання як основну послугу. Вона охоплює такі складові: бронювання та інші види замовлення місць, підготовку номерів до заселення та підтримання їх у належному стані, прийом і розміщення гостей (оформлення, реєстрація та облік, розрахунки), збереження майна гостя, виїзд.
На друге місце можна поставити організацію харчування, послуги побутового характеру, яких існує велика кількість відповідно до потреб гостя, послуги культурного, спортивного характеру, зв ’язку та інформації тощо. Поділ послуг залежить від того, які потреби гостя вони задовольняють. Усі вони можуть надаватися в сучасному готелі, але їхні обсяги та асортимент не однакові у різних підприємствах, різною є й організація їх надання, тобто обслуговування.
Перелік додаткових послуг значно відрізняється у різних за видами та категоріями готелях. Готелі категорії «Люкс» або «5 зірок» повинні надавати всі додаткові послуги самостійно. Для цього вони повинні мати розгалужену мережу підрозділів, що виробляють і реалізують велику кількість різноманітних додаткових послуг (перукарню, ресторан, кафе, бар, відділення зв'язку та банку, магазин, кіоски, хімчистку, касу з продажу квитків на всі види транспорту тощо).
Готелі, що не можуть самостійно виконувати весь комплекс додаткових послуг, укладають договори на надання відповідних послуг із комунально-побутовими, транспортними, банківськими, торговельними підприєм-ствами й закладами культури та ін.
За способом надання додаткові послуги можуть бути платними та безплатними. До безплатних послуг належать: зберігання багажу в камерах схову (не більше двох місць); доставления телеграфної кореспонденції до номеру; виклик швидкої допомоги; доставления до номеру термометра, медикаментів першої необхідності; побудка проживаючих у будь-який час; доставления до номеру довідкової та сувенірної реклами, фірмових конвертів і паперу; зберігання грошей, цінних паперів (згідно опису); надання ниток, голок; видання довідок про розташування та режим роботи пунктів побутового обслуговування та інших послуг.
Прискорений розвиток туризму та бажання отримати більші прибутки, а також зростаюча платоспроможність клієнта сприяли розширенню та урізноманітненню готельної діяльності. До перших двох груп послуг додаються й нові додаткові послуги для обслуговування ділових зустрічей, лікування, розваг тощо. Це приводить до збагачення змісту поняття «готельне господарство», що поряд з основними послугами охоплює й додаткові (спортивні, медичні, посередницькі, комунально-побутові та ін.). При цьому готельне господарство вже надає послуги не тільки власного виробництва, а й інших галузей господарства.
У сучасних готелях організація системи надання послуг досягла нової, прогресивної технології обслуговування туристів. Так, великою зручністю для гостей готелю є введення пластикової картки. Закодовані картки містять такі дані, що їх необхідно мати готелю (вони можуть записуватись ще під час бронювання номеру), а електронний код слугує ключем для входу до номеру.
Пiдтвердження замовлених готельних послуг (вiдповiдного замовлення) — письмове пiдтвердження готелю виконати замовлений перелiк основних та/або додаткових послуг вiдповiдно iз заявкою, яку готель направляє споживачу особисто по факсу чи електроннiй поштi.
Заявка на бронювання (анулювання бронювання) готельних послуг має мiстити iнформацiю про обсяг готельних послуг, а саме:
· кiлькiсть, прiзвище, iм'я та стать споживача;
· дата i година заїзду та виїзду споживача;
· тип та кiлькiсть необхiдних номерiв;
· кiлькiсть мiсць;
· перелiк додаткових послуг, якщо в таких є потреба;
· особливi умови розмiщення.
При бронюванні номера (місця) готель може запросити передплату за надання готельних послуг. У разі відмови споживача оплатити броню, його розміщення у готелі проводиться у порядку загальної черги. Передплата враховується в оплату готельних послуг при остаточному розрахунку, якщо інше не обумовлено укладеним із замовником договором. При неприбутті споживача до 18:00 (час анулювання) в день замовленого прибуття, замовлення анулюється, якщо бронювання номера (місця) не було підтверджено. Якщо заброньовані номери (місця) не були підготовлені вчасно до заселення, плата за їх бронювання не стягується.
Договір про надання основних готельних послуг може бути укладеним замовником на користь споживача за дорученням останнього. Готель має право застосовувати вільні ціни і тарифи, та систему знижок на всі послуги, що надаються, за винятком тих, щодо яких здійснюється державне регулювання цін та тарифів.
Ціна номера (місця), вартість додаткових послуг, у т.ч. бронювання, встановлюються готелем самостійно, форма оплати визначається договором між споживачем/замовником та готелем. Готель може застосовувати добову або погодинну оплату готельних послуг. Готель визначає перелік основних послуг, які входять у ціну номера (місця в номері).
Договір про надання основних готельних послуг споживачу вважається укладеним після оформлення документів на проживання (заповнення анкети, реєстрації) та засвідчується розрахунковою квитанцією або іншим розрахунковим документом, що підтверджує укладення договору і містить у собі:
· найменування готелю;
· реквізити (для приватного підприємця — прізвище, ім'я по батькові, інформацію про державну реєстрацію);
· прізвище, ім'я та по батькові споживача;
· інформацію про номер (місце в номері), що надається;
· ціну номера (місця в номері);
· інші необхідні дані на розсуд готелю.
Номер (місце) в готелі надається споживачу при пред'явленні паспорта або іншого документа, який засвідчує особу, свідоцтво про народження неповнолітніх, посвідчення водія, для військових — особове посвідчення або військовий квиток, посвідчення, яке видане за місцем роботи споживача), і заповненні анкети встановленого центральним органом виконавчої влади з питань туризму зразка.
Готель зобов'язаний надати споживачу без додаткової оплати такі види послуг:
· виклик швидкої допомоги;
· доставка в номер кореспонденції;
· побудка у визначений час;
· надання необхідного інвентарю в залежності від категорії готелю.
Зміна постільної білизни, рушників та туалетних речей проводиться у відповідності до категорії готелю, але не рідше двох разів на тиждень. Готель забезпечує комплектність і справність обладнання в номері, а також якість підготовки приміщення під заселення. Готель відповідає за схоронність речей, внесених до готелю споживачем, якій проживає у ньому. Річ вважається такою, що внесена до готелю, якщо вона передана працівникам готелю або знаходиться у відведеному для споживача приміщенні. Готель відповідає за втрату грошей, інших цінностей (цінних паперів, коштовностей) лише за умови, що вони були окремо передані готелю на зберігання. У разі втрати чи пошкодження речі споживач зобов'язаний негайно повідомити про це готель. Якщо до закінчення строку проживання споживач не пред'явив свої вимоги до готелю, вважається, що його речі не були втрачені чи пошкоджені.
У разі виявлення забутих речей готель зобов'язаний негайно повідомити про це власника речей (за умови, що їх власник відомий). Забуті речі зберігаються у готелі протягом шести місяців, після чого передаються у відповідні державні органи для реалізації або знищуються, про що складається акт установленої форми.
Готель зобов'язаний забезпечити якісне надання готельних послуг згідно з вимогами чинного законодавства, цих Правил та договору. Матеріально-технічне забезпечення готелю, перелік та якість послуг, які надаються споживачу, повинні відповідати вимогам присвоєної готелю категорії. За умови невиконання повністю або частково договірних зобов'язань, пов'язаних з наданням готельних послуг, винна сторона має відшкодувати іншій стороні завдані цим збитки. При неможливості (відмові) виконати умови попередньо укладеного договору зі споживачем/замовником щодо надання готельних послуг готель зобов'язаний, на вимогу споживача, забезпечити розміщення споживача в іншому готелі, розташованому в даній місцевості, що надає послуги рівноцінні або вищої якості. Додаткові затрати, що виникли у зв'язку з цим, покриваються готелем [Додаток Г].


РОЗДІЛ 2.
МЕТА, ЗАВДАННЯ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження: 

Метою є дослідження основних і додаткових послуг у мережі готелів Sheraton. 
Досягнення поставленої мети ґрунтується на вирішенні комплексу взаємопов'язаних завдань:
1. За допомогою аналізу науково-методичної літератури визначити теоретико-методичні аспекти розвитку готельних мереж. 
2. Зробити загальну характеристику готелів «Sheraton».
3. Проаналізувати основні та додаткові послуги в у мережі готелів «Sheraton».

2.2 Методи дослідження

Методи дослідження: теоретичні – аналіз і узагальнення.
У процесі написання кваліфікаційної роботи були використані такі загальнонаукові методи дослідження, як: теоретичний аналіз літературних джерел, історичний метод, описовий метод, порівняльний метод, методи статистичного й економічного аналізу.

2.3 Організація дослідження

Ттеоретичне ознайомлення з об’єктом дослідження та узагальнення зібраного матеріалу.
Дослідження кваліфікаційної роботи базувалось на вивченні теоретико-методичних аспектів розвитку готельних мереж і надання основних та додаткових послуг у мережі готелів «Sheraton». В результаті чого, було охарактеризовано готелі «Sheraton» та проаналізовано основні та додаткові послуги у мережі готелів «Sheraton». За результатами аналізу зроблено висновки.

2.3.1 Характеристика додаткових послуг у готелі
Додаткові послуги, які готелі пропонують своїм гостям можуть різнитися в залежності від категорії готелю[ДОДАТОК А].
Перелік і якість надання платних додаткових послуг повинні відповідати вимогам привласненій готелю категорії. Так, наприклад, у 3* готелях надають такі платні послуги: 
· екскурсійне обслуговування; 
· замовлення послуг гідів-перекладачів; 
· організація продажу квитків у театри, у цирк, на концерти тощо;
· організація продажу квитків на усі види транспорту; 
· замовлення автотранспорту за зверненням гостей; 
· виклик таксі; 
· прокат автомобілів; 
· замовлення місць у ресторанах міста; 
· покупка і доставка квітів; 
· продаж сувенірів, листівок і іншої друкованої продукції; 
· ремонт взуття; ремонт і прасування одягу; 
· прання і хімчистка одягу; 
· користування сауною; 
· послуги перукарні; 
· оренда конференц-залу, залів переговорів;
· послуги бізнес-центру.
Організація побутового обслуговування. Побутове обслуговування спрямоване на задоволення потреб гостей, що виникають під час їхнього проживання в готелі. Перелік цих послуг залежить від його категорії Не у всіх готелях є можливість організовувати побутове обслуговування гостей і надавати їм повний перелік послуг. Але в готелі необхідно прагнути до того, щоб набір послуг цілком відповідав запитам гостей.
Підприємства, що надають послуги, повинні розміщуватися в доступному місці (найчастіше на першому поверсі). У вестибулі, на поверхах, у номерах повинна бути інформація про те, як і де одержати послуги, години роботи персоналу повинні бути зручними для гостей.
До складу послуг з побутового обслуговування входить таке:
·  Термінове прання і хімчистка, ремонт і прасування особистих речей (у номері в папці з рекламою мають бути бланки замовлень на прання і чищення одягу. Там же мають бути й пам'ятки про те, як здати одяг у прання. Таку послугу можуть надати в готелі, де є пральня. У готелях більш низької категорії можна взяти праску напрокат. Гість сам прасує у номері або в спеціальній кімнаті, де є гладильна дошка.
· Терміновий ремонт і чищення взуття. У багатьох готелях є майстерні з ремонту взуття. У холах висококласних готелях стоять апарати для чищення взуття. У номерах є щітки для чищення взуття й одягу.
·  Збереження речей і цінностей (камера схову і сейфи в номерах і в адміністратора).
· Розвантаження, завантаження і доставка багажу в номер (оплачуються чайовими - у готелі організовується черговість посильних, з метою отримання однакових чайових).
·  Прокат предметів культурно-побутового призначення (телевізори, посуд, спортивний інвентар тощо).
· 6. Дрібний ремонт годинників, електробритв, радіо -, кіно-, фотоапаратури; фото послуги.
· Послуги перукарського, манікюрного і масажного кабінетів. Ці послуги можуть надаватися й у номерах, але мають націнку.
· Доставка харчування в номер.
Зазвичай в кожному номері в папці з рекламою є папір для листів, конверти, спеціальні таблички, які можна вивісити на двері, якщо гість просить випрати, прибрати номер або просто не хоче, щоб його турбували.
Розмаїтість наданих додаткових послуг визначається як рівнем комфорту готелю, так і його спеціалізацією. Вони надаються в номері й у спеціалізованих приміщеннях або інших приміщеннях готелю: наприклад, фотосервіс, більярд, обмін валют, конференц-зал, бізнес-центр, казино, паркування, пральня, хімчистка, перукарня, фітнес-центр, пункт першої медичної допомоги, сауна, обслуговування в номерах, бронювання авіа - чи залізничних квитків, нічний клуб, казино, магазин і торговельні кіоски, кредитні картки, басейн.
У номері люкс категорії А надається такий сервіс: доступ до Інтернету, супутникове ТУ, мінісейф, радіо, мінібар, кондиціонер, телефон, телевізор, фен, душ, ванна.
До додаткових послуг належать зустріч і проведення на вокзал/аеропорт транспортом готелю, кондиціонер, Інтернет, сніданок, перенесення багажу, басейн, сауна, фітнес-центр, доставка в номер факсів та іншої кореспонденції, автостоянка, інформаційна карта міста тощо.
У номері категорії одномісний апартамент надаються: кондиціонер, Інтернет, сніданок, перенесення багажу, басейн, сауна, фітнес-центр, доставка в номер факсів та іншої кореспонденції, автостоянка, інформаційна карта по Києву. В номері є кабельне та супутникове ТБ, кондиціонер, шумозахисне скло, міні-бар, сейф, фен, гладильна дошка, кавоварка.
В усіх готелях найбільш розповсюдженими додатковими послугами в номері є прання, чищення, прасування одягу; чищення взуття; замовлення обіду або вечері, газет, квітів; виклик швидкої допомоги.
Додаткові послуги в готелях визначаються наявністю пральних, швейних майстерень, ремонтних майстерень; перукарні, аптечного кіоска і кіоска обміну валют; сауни, тренажерного залу, басейну, фітнес-клубу; майданчики для гольфу, тенісних кортів; бізнес-центру, приміщення для переговорів, аудіо-, відеообладнання; прокату автомобілів, стоянок у гаражі.
Додаткові послуги можна замовити з номера за телефоном.



РОЗДІЛ 3
РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ

3.1 Історія мережі готелів «Sheraton»

Історія розвитку туризму нараховує не одну тисячу років, безпосередньо пов’язаних з історією розвитку цивілізації. Географія і основна мета подорожей, стан інфраструктури, яка обслуговувала туризм - все це визначалось основними етапами розвитку історії суспільства. Еволюція підприємств готельного господарства повторює основні етапи становлення туризму. Перші згадки про підприємства готельного господарства зустрічаються в манускриптах, один із них - кодекс царя Вавилону Хаммурапі, в якому були визначені різні правила, наприклад, за що господаря таверни можна покарати. Перші туристичні подорожі були пов’язані з розвитком торгівлі та обміну, перш за все в Азії і на Близькому Сході. Саме діловий туризм став першопричиною появи підприємств готельного господарства на територіях тих регіонів, де проходили великі торговельні шляхи. Вздовж цих шляхів створювалися караван-сараї - спеціальні пункти для людей та загони для верблюдів і коней, які служили для постояльців захистом не тільки від негоди, але і від грабіжників. В Стародавньому світі основними мотивами подорожей, крім торгівлі, було і вивчення світу, оздоровлення (поїздки до мінеральних джерел), навчання. В період розквіту грецьких міст-держав формувались центри, які регулярно відвідували подорожуючі, наприклад Олімпія під час Олімпійських ігор. Для учасників ігор будувались спеціальні житлові будівлі, місця для тренування, надавались побутові послуги (баня, харчування, відправа культових звичаїв).
Зміни в європейській готельній індустрії на початку ХХ ст. пов’язані зі змінами в суспільстві: прискорюється ритм життя (удосконалюються засоби пересування, з’являється радіо, телефонний зв'язок, набуває поширення електричне освітлення), проходить перебудова суспільства в сторону демократизації. Все це приводить до появи попиту на стандартизоване обслуговування - комфортне і недороге. 
Виникають компанії, акціонерні товариства, корпорації та синдикати, які управляють готельним господарством не тільки у своїй країні, але й керують будівництвом готелів в інших країнах. Ці організації встановлювали ціни на готельні номери, готували кадри готельних працівників, сприяли розвитку туризму в цілому. У великих містах готелі починають використовувати і в інших цілях: влаштовують казино, проводять прийоми, прес-конференції та ін.
«Sheraton» – одна з найбільших міжнародних мереж готелів (ділить перше місце з «Hilton»). Заснована у 1937 році. Власник – компанія «Marriott International». До 2016 року належала компанії «Starwood Hotels and Resorts Worldwide»[14].
У роки Великої депресії Ернест Хендерсон, його брат Джордж і Роберт Мур купили три інвестиційні компанії, об'єднавши їх під назвою «Standard Equities», проте незабаром переключилися з цінних паперів на нерухомість, очікуючи, що цей сектор економіки відновиться швидше за інших. Першим купленим ними готелем став «Континентал» у Кембриджі (Массачуссетс). Цей готель відкрив свої двері напередодні біржового краху 1929 року, його банк-кредитор розпочав процедуру банкрутства готелю, проте незабаром збанкрутував сам, тому Хендерсонам та Муру «Континентал» дістався майже задарма. У 1937 році вони відкрили свій перший готель у місті Спрінгфілд (штат Массачуссетс). У 1939 році вони купили ще 3 готелі у Бостоні, поступово розширивши свою територію по всьому східному узбережжю. Мережа була названа «Sheraton» на ім'я одного з перших куплених готелів – в ньому було дуже не рентабельно міняти вивіску, тому назву вирішили залишити без змін.
1945 року вона стала першою мережею готелів, чиї акції котирувалися на Нью-Йоркській фондовій біржі. У перші два десятиліття свого існування компанія набувала та модернізувала вже існуючі готелі, але з середини 1950-х років почала будувати нові готелі різних цінових категорій – від мотелів до розкішних люксів. Для будівництва нових готелів закладалися старі, щоб уникнути банкрутства всієї компанії у разі кризи, більшість власності перебувала під керуванням дочірніх компаній. Компанії належить першість у впровадженні передових технологій у резервуванні номерів. 1948 року при цьому почали використовувати телекс, з 1958 року розпочала роботу централізована комп'ютерна система резервації, 1970 року в компанії з'явився безкоштовний телефонний номер.
У 1949 році компанія стала міжнародною, придбавши 2 готельні мережі в Канаді – «Laurentien Hotel Company» та «Eppley» [14]. У 1959 році було куплено 4 готелі на Гавайських островах, у 1960-х роках компанія переступила межі Північної Америки, відкривши готель у Тель-Авіві в 1961 році та під Каракасом у 1963 році. До 1960-х «Sheraton», на відміну від «Hilton» (свого основного конкурента), була власником більшості готелів під своїм брендом, але з 1960-х почала збільшувати кількість готелів під управлінням та в системі франчайзингу, що дозволило розширювати мережу «Sheraton», не збільшуючи борг. 1965 року мережа налічувала 100 готелів.
В 1967 помер Ернест Хендерсон, «Sheraton» очолив його син, Ернест III, проте вже в 1968 мережу була куплена конгломератом ITT і з тих пір носила назву «ITT Sheraton». Ернест III зберіг посаду голови правління, посади президента та головного виконавчого директора обійняв Ховард Джеймс. Під його керівництвом мережа почала швидко зростати за рахунок готелів під керуванням та в системі франчайзингу. У 1976 році оборот компанії перетнув позначку мільярд доларів, до 1985 року закордонна присутність мережі «Sheraton» зросла з 4 до 55 країн, загальна кількість готелів досягла 482 (хоча лише 14 з них були у власності «Sheraton»). Однак розвиток системи франчайзингу мав і свій недолік – зниження якості обслуговування. Для вирішення цієї проблеми в 1986 році було розпочато програму зі стандартизації рівня сервісу в готелях під брендом «Sheraton», зокрема було анульовано значну частину договорів франчайзингу з готелями, де послуги були неналежною якістю.
«Sheraton» стала першою західною компанією, що володіє готелем у Китаї, в 1985 році перекупивши державний готель «Готель Великої Стіни» у Пекіні. Через п'ять років у Китаї вже було 4 готелі «Sheraton». У 1986 році був відкритий перший американський готель у Східній Європі, «Sheraton Софія» (Болгарія).
1994 року «ITT Sheraton» придбала контрольний пакет акцій італійської мережі CIGA (Compagnia Italiana Grandi Alberghi). Так, «Sheraton» вийшла на європейський ринок. Перші готелі були придбані в Італії, але згодом мережа поширилася по всій Європі [11], [12].
У квітні 1995 року компанія створила новий готельний бренд «Four Points by Sheraton», до якого увійшли недорогі готелі, які раніше мали назву «Sheraton Inn». Поряд із такими брендами як «Westin», «W Hotels» та «Le Meridien», «Sheraton» є мережею класу люкс (4-5 зірок).
У 1998 році мережа була куплена компанією «Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Inc.», яка запропонувала вищу ціну, ніж «Hilton». Після цієї угоди компанія «Starwood» стала однією з найбільших готельних компаній у світі .
На 2015 рік мережа «Sheraton» включала 446 готелів загальною місткістю 156 400 кімнат. 11 готелів знаходяться у власності компанії «Starwood Hotels and Resorts Worldwide», інші входять до компанії на правах франчайзингу. Також, «Four Points by Sheraton» додають 210 готелів на 36 800 кімнат.
У 2016 році «Sheraton» стає частиною найбільшої у світі готельної компанії, коли «Starwood Hotels and Resorts і Marriott International» завершують злиття. Вже 2019 року «Sheraton» запускає новий логотип, а у 2021 році «Sheraton» представляє світові свої перші повністю трансформовані готелі, започатковуючи нову еру для бренду[13], [ДОДАТОК Б та Г].
3.2 Основні послуги мережі готелів «Sheraton»

Готельна мережа «Sheraton» нині одна з найвідоміших і має свої готелі у кожному куточку світу. Кількість готелів, які на даний момент налічує мережа:
· Африка – 12;
· Азія – 150;
· Австралія та Тихий океан – 10;
· Центральна Америка та Карибський басейн – 10;
· Європа – 50;
· Близький Схід – 14;
· Північна Америка – 172;
· Південна Америка – 18.
Готельна мережа має власний сайт, який дає можливість попередньо ознайомитись з історією мережі, оглянути кожен готель окремо та дізнатись про нього інформацію і навіть забронювати собі номер у будь-якій чистині світу. Сайт розроблено дуже дбайливо, він максимально зручний та насичений всією необхідною інформацію.
Готельна мереже дуже велика, тому і особливості обслуговування туристів скрізь різні. 
Загалом процес обслуговування у кожному готелі відповідає всім правилам і нормам, а саме: бронювання до приїзду в готель, реєстрація гостя після прибуття в готель і його розміщення, проживання і обслуговування гостя в готелі, виїзд і остаточна оплата гостем послуг готелю.
Кожен готель має свій перелік послуг як основних, так і додаткових. Хоча в усіх готелях мережі притримуються приблизно однакової політики роботи з гостями, але деякі відмінності є через особливості місця розташування готелю, контингент туристів тощо.
Щодо основних послуг, то мережа готелів «Sheraton» надає наступні основні послуги: проживання і харчування, з усіма супутніми компонентами (заміна постільної білизни, прибирання, наявність технічного обладнання в номері, доставка їжі у номер та інше).
Обов’язкові основні безкоштовні послуги в готелях, закріплені на законодавчому рівні:
· пробудження до визначеного часу;
· доставка в номер особистої кореспонденції при її отриманні на адресу готелю;
· у випадку необхідності виклик швидкої допомоги;
· використання медичної аптечки;
· надання одного комплекту посуду, а також кип’ятку, ножиць, голок з нитками.
Для забезпечення якості послуг, їх уніфікації (приведення послуг до однотипності – можливості їх однакової повторюваності) в готелях розробляються стандарти обслуговування.
Стандарт обслуговування – це комплекс обов`язкових для виконання правил обслуговування клієнтів, який має гарантувати встановлений рівень якості всіх виробничих операцій.
Мережа готелів «Sheraton» має підприємства по всьому світу, але для задоволення потреб клієнтів треба враховувати особливості розташування цих готелів.
В світовій практиці існує 4 моделі гостинності (європейська, азійська, американська, східноєвропейська). 
Готельний ринок в регіонах світу розвивався неоднорідно. В одних регіонах, які були піонерами готельної індустрії (Європа) вже склалися традиції та правила, що стали взірцем для молодих регіонів. Інших регіонів (Південно-Східна Азія) готельний бум торкнувся тільки в кінці XX сторіччя, що й викликало досить великі відмінності в зовнішньому і у внутрішньому виразах систем гостинності.
Європейська модель готельного бізнесу має ряд суттєвих відмінностей, оскільки, це найстаріший готельний  ринок в світі з колосальним досвідом прийому і обслуговування гостей, а на територіях всіх європейських країн була введена єдина система класифікації готелів і стандартизації їх послуг. З цих причин європейська гостинність по праву вважається за гостинність «високого польоту» і високої репутації. Крім того, європейський готельний ринок найбільш поширений.
Відмінними рисами європейської гостинності можна назвати:
· прагнення європейських готелів до скорочення місткості номерного фонду, що підсилює індивідуалізацію обслуговування клієнтів, допомагає працівникам враховувати всі суб'єктивні особливості гостей;
· головна перевага готелів не в розкоші інтер'єрів або технічному оснащенні,  а  у  вишуканих  і  стильних  інтер’єрах,  розроблених  іменитими
дизайнерами, високій репутації і популярності готелю, висококласному обслуговуванні;
· найбільш дорогі готелі розташовуються в старовинних  особняках, в історичних центрах європейських міст або в замках в сільській місцевості;
· автоматизація європейських готелів не замінює особистих стосунків з гостями.
Азійська модель гостинності протилежна європейській. Любов азіатів до розкоші, показного багатства, їх гігантоманія позначилися і на готелях. Саме в Азії знаходяться найвищий (Шанхай), наймісткіший (Бангкок), найрозкішніший (Дубай) готелі світу. Якщо в Європі категорія готелю обернено пропорційна його місткості (чим розкішніший готель, тим менше його номерний фонд), то в Азії все навпаки. Чим вища категорія готелю, тим більша і вища його будівля, тим більша прилегла територія, тим більш розвинена його інфраструктура. Відмінними рисами азійських готелів класу люкс є:
· найбільш вдале місце розташування (як курортні, так і міські готелі розташовуються в найпопулярніших місцевостях), на мінімальному віддаленні від туристичних об'єктів і рекреаційних ресурсів;
· велика площа номерів, громадських приміщень;
· велика місткість;
· розкіш і багатство інтер'єрів і екстер'єру готелів, не стандартне оформлення номерів.
Перевагами азійської системи, безперечно, є:
· невисока вартість і доступність готельних послуг (що пояснюється нижчим, ніж в Європі, рівнем життя, вартістю робочої сили, великою місткістю готелів);
· можливість користування різноманітною інфраструктурою і додатковими послугами (практично всі готелі класу люкс мають басейни, фітнес-центри, анімацію, дитячі клуби, нічні дискотеки);
· багато підприємств готельної індустрії країн Сходу вводять систему харчування, що не має аналогів, – «все включено», «ультра-все включене».
Американська модель гостинності має риси як європейської, так і азійської моделей. Так, в центрах найбільших і старих американських міст (Філадельфія, Бостон, Новий Орлеан) поширені готелі класу люкс, які відповідають критеріям типових європейських готелів (вишуканий стиль, невеликі розміри, індивідуальне обслуговування). З іншого боку, основні курорти і туристичні центри Америки (Майамі, Лос-Анджелес, Лас-Вегас) забудовані готелями, котрі зовні і внутрішньо нагадують азійські (велика місткість, розкіш, величезна розвинена інфраструктура).
Що стосується стилю управління за американською моделлю, то така модель ґрунтується на суворому централізованому контролі і підпорядкована американському менталітету. Ця модель побудована на експорті стандартизованого готельного продукту, що гарантує клієнтам виконання зобов'язань і узгодженість в межах суворого контролю операцій системою централізованого управління, за допомогою інструкцій. Інструкції є деталізованим описом технології і необхідних дій з виконання процедур надання готельних послуг і управління ними.
Східно-європейська модель гостинності виділяється окремо від європейської через наявність великої частки пострадянських підприємств готельної індустрії і також, як і американська, сусідством готелів, типових як для європейської, так і для азійської моделей. Підприємства готельної індустрії пострадянського простору більше відповідали азійській моделі гостинності. З іншого боку, сучасний етап розвитку готельного ринку на пострадянському просторі Європи характеризується будівництвом нових засобів розміщення, типових як для Європи, так і для Азії.
Керівництво мережі «Sheraton» при обслуговуванні клієнтів враховує особливості регіону, але розробляє власні стандарти, які втилює в управління мережею.
Основні послуги, які надають підприємства мережі «Sheraton» відповідають всім правилам та вимогам обслуговування.

3.3 Додаткові послуги мережі готелів «Sheraton»

Щодо додаткових послуг, то мережа готелів «Sheraton» має великий переліг таких послуг:
· Паркування авто;
· Зарядка електромобілів;
· Обмін валют;
· СПА-центр і фітнес-центр;
· Ліфти;
· Басейн;
· Проведення свят, ділових зустрічей;
· Перукарня;
· Пральня;
· Хімчистка;
· Крамниці;
· Будильник;
· Та інші.
Слід зазначити, що вся мережа готелів має необхідні умови для прийому гостей з обмеженими фізичними можливостями та відповідно кожен готель має спеціально обладнані номери для таких осіб.
В основному розмір та інфраструктура й визначають послуги готелю, стандартні чи не дуже. Що саме може дозволити собі даний об’єкти, і чи вигідно це йому. А в особливих випадках бувають не тільки основні й додаткові послуги в готелі, але ще й індивідуальні. Як правило, це готелі високої категорії, де часто зупиняються VIP-персони, і їх проживання дуже важливо для іміджу й розвитку бізнесу. Для всіх клієнтів подібні сервіси в готелях неможливі за фінансовими або технологічними причинами, але для особливих випадках цілком прийнятні. Зокрема, індивідуальні готельні послуги в готелі можуть включати персонального менеджера, можливість відхилення від стандартних процедур, або невеличкі подарунки на пам’ять з логотипом.
	В усіх готелях найбільш розповсюдженими додатковими послугами в номері є прання, чищення, прасування одягу; чищення взуття; замовлення обіду або вечері, газет, квітів; виклик швидкої допомоги.
Додаткові послуги в готелях визначаються наявністю пральних, швейних майстерень, ремонтних майстерень; перукарні, аптечного кіоска і кіоска обміну валют; сауни, тренажерного залу, басейну, фітнес-клубу; майданчики для гольфу, тенісних кортів; бізнес-центру, приміщення для переговорів, аудіо-, відеообладнання; прокату автомобілів, стоянок у гаражі.
Додаткові послуги можна замовити з номера за телефоном.
Особливу увагу в обслуговуванні туристи приділяють можливості зупинятись в готелі зі своїми домашніми тваринами. Щодо цього питання готельна мережа «Sheraton» відповідає на такий запит гостей лише в деяких готелях. Частина готелів мережі дозволяє відвідувачам зупинятись зі своїми тваринами та надають гостям всі необхідні умови для цього. А от решта готелів забороняє перебування у готелі з тваринами. Такий різноплановий підхід до питання обумовлений тим, що для деяких готелів така послуга не є актуальною та немає необхідності її впроваджувати.
Для аналізу я обрала  два готелі мережі «Sheraton» «Sheraton Аnkara Hotel & Convention Center», який знаходиться в Туреччині та «Sheraton New York Times Square Hotel», який розташований в Америці. 
Готель «Sheraton Аnkara Hotel & Convention Center» розташований в районі неподалік від визначних пам’яток. Це більш семійний готель, який пропонує своїм гостям наступний перелік послуг: безкоштовний інтернет (WI-FI), трансфер з/до аеропорта, паркова для мандруючих на автотранспорті. Гостям пропонують сніданок по типу «шведського столу», сніданок також можна замовити в номер.Окремо є дитяче меню.
Мешканцям готелю також пропонують скористатися послугами басейнів, тераси-солярія, фітнес-центру, сауни, масажу, хімчистки, пограти в сквош. Також на території готелю є магазині та банкомат. Для проведення конференцій, семінарів в готелі працює бізнес-центр з конференц залами.
Цей готель більш орієнтований на сімейний відпочинок.
Що стосується готелю «Sheraton New York Times Square Hotel» він знаходиться в центрі Нью-Йорку, в районе Мідтауна неподалік від бізнес-центрів і більш орієнтований на гостей, які мандрують по бізнесу. До послуг готеля можна віднести безкоштовний інтернет, паркова, лаундж-зони де гостям пропонують континентальний сніданок та закуски. Також є бар з бібліотекою, кафе «Starbucks», фітнес-центр, але відсутній спа-салон. Обслуговування може здійснюватися в номерах. Міні-бар є в деяких номерах не у всіх.
Готель повністю підходить для людей з інвалідністю, є паркінг, ліфт, пантуси. Також в готелі, за додаткову плату, можна проживати з домашніми тваринами.
Для проведення ділових зустрічей, конференцій і семінарів готель пропонує послуги бізнес-центру та конференц-залів.
Проаназізувавши ці два готелі, можна зробити висновок, що хоча вони належать до однієї мережі, але орієнтуються в різних напрямках – сімейних відпочинок і діловий.
Якщо зрівнювати досвід роботи інших мереж готелів, можемо дійти висновку, що мережа готелів «Sheraton» може запозичити у них деякий досвід для покращення технології обслуговування своїх відвідувачів, а саме:
· Впровадження системи накопичувальних бонусних карток;
· Впровадження різноманітних систем знижок;
· Створення курсів підвищення кваліфікації персоналу на базах готелів;
· Відкриття мережі закладів громадського харчування поза межами готелів.


ВИСНОВОК

В першому розділі роботи ми провели аналіз науково-методичної літератури та визначили теоретико-методичні аспекти організації готельного господарства. Дійшли висновку, що готельне господарство – це складова сфери обслуговування, дії якої спрямовані на забезпечення потреб людей у повноцінному відпочинку, харчуванні тощо. Без розвинутого готельного господарства неможливий розвиток туризму, ділових стосунків, вдосконалення виробничих відносин. В свою чергу, готельні мережі – це форма об’єднання готельних підприємств для забезпечення економічної ефективності діяльності та конкурентноздатності на ринку послуг за рахунок високої якості обслуговування. 
 В другому розділи було зроблено загальну характеристику основних і додаткових послуг, які надають підприємства готельного господарства. Також були визначені мета, завдання, методи та організація дослідження.
В третьому розділі була вказана історія виникнення мережі готелів «Sheraton». Було визначено, що це одна з найбільших міжнародних мереж готелів. Заснована у 1937 році. Має насичену історію розвитку. До 2016 року належала компанії «Starwood Hotels and Resorts Worldwide», зараз власник – компанія «Marriott International». На 2015 рік мережа «Sheraton» включала 446 готелів. Також, «Four Points by Sheraton» додають 210 готелів.
 На основі проведеного дослідження було проаналізовано, які основні та додаткові послуги пропонує мережа готелів «Sheraton». Незважаючи на відмінну організацію  обслуговування туристів у мережі готелів «Sheraton» є до чого прагнути. Можна зробити висновок, що мережа готелів «Sheraton» може запозичити деякий досвід для покращення технології обслуговування своїх відвідувачів, а саме: впровадження системи накопичувальних бонусних карток, впровадження різноманітних систем знижок, створення курсів підвищення кваліфікації персоналу на базах готелів, відкриття мережі закладів громадського харчування поза межами готелів.
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Готелі мережі «Sheroton»
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