3

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


[bookmark: _Toc27503104][bookmark: _Toc57054549][bookmark: _Toc57058135][bookmark: _Toc57580534][bookmark: _Toc57580578][bookmark: _Toc57580645][bookmark: _Toc57664892][bookmark: _Toc57666111][bookmark: _Toc57670641][bookmark: _Toc57670692][bookmark: _Toc57714228][bookmark: _Toc57715986][bookmark: _Toc57718507][bookmark: _Toc57718562][bookmark: _Toc57750573][bookmark: _Toc57805642]КВАЛІФІКАЦІЙНА РОБОТА
[bookmark: _Toc57054550][bookmark: _Toc57058136][bookmark: _Toc57580535][bookmark: _Toc57580579][bookmark: _Toc57580646][bookmark: _Toc57664893][bookmark: _Toc57666112][bookmark: _Toc57670642][bookmark: _Toc57670693][bookmark: _Toc57714229][bookmark: _Toc57715987][bookmark: _Toc57718508][bookmark: _Toc57718563][bookmark: _Toc57750574][bookmark: _Toc57805643]магістра

На тему: « Проблеми безпеки в індустрії гостинності »
«Security issues in the hospitality industry»


                            Виконала: студентка 2 курсу,
          групи 8.2421-утг-з
                     спеціальності 242 туризм
                                                   освітньої програми туризмознавство і
       гостинність
                     Харченко Тетяна Ігорівна
                                                  Керівник: днп, професор Маковецька Н.В.
                                             Рецензент: кпн, доцент Омельченко Д.А.







Запоріжжя – 2022
[bookmark: _Toc102467380][bookmark: _Toc102747625][bookmark: _Toc118819059][bookmark: _Toc119428229][bookmark: _Toc119780360][bookmark: _Toc120012201][bookmark: _Toc121603888]ЗМІСТ

РЕФЕРАТ	3
ВСТУП	6
РОЗДІЛ 1 ТЕОРЕТИЧНІ ОБГРУНТУВАННЯ ПРОБЛЕМИ	8
1.1 Історія становлення закладів готельного господарства……………...8
1.2 Поняття «безпека» у сфері гостинності……………………………...13
1.3 Загальні функції служби безпеки готелю……………………………15
        1.3.1 Пожежна безпека	18
        1.3.2 Інформаційна безпека	23
        1.3.3 Системи безпеки підприємств готельного господарства	26
        1.3.4 Економічна безпека	38
РОЗДІЛ 2 МЕТА, ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ	47
2.1 Мета та завдання дослідження	47
2.2 Методи дослідження:	47
2.3 Організація дослідження	47
РОЗДІЛ 3 РЕЗУЛЬТАТИ ВЛАСНИХ ДОСЛІДЖЕНЬ	50
3.1 Умови безпеки, що створені в готелі Khortitsa Palace………………50
3.2 SWOT – аналіз готелю Khortitsa Palace (м. Запоріжжя)…………….55
3.3 Перспективи і пропозиції для покращення системи безпеки………59
ВИСНОВКИ	64
ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ	69
ДОДАТКИ	76

[bookmark: _Toc121603889]

РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота – 92 сторінок, 9 додатків, 56 літературних джерел.
Мета – вивчити особливості безпеки та інновації в безпеці у нинішніх умовах.
Об’єкт дослідження – вивчення проблем безпеки  індустрії гостинності в Україні.
Предмет дослідження – умови безпеки в 4-х зірковому готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
Методи дослідження. В процесі дослідження використовувалися метод вивчення, узагальнення історичних даних щодо закладів готельного господарства, метод порівняння, метод аналізу та синтезу інформації, а також метод теоретичного узагальнення.
Зміст кваліфікаційної роботи полягає у дослідженні особливостей та проблематики безпеки в готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя). Безпека гостей та їх майна, персоналу та майна готелю  є основним в існуванні готельного господарства. Саме тому, основною метою  безпеки є отримання максимальної віддачі від наявних персоналу та технологіям, які сприяють покращенню забезпечення безпеки та стабільної роботи готельного закладу, а також підвищенню продуктивності роботи кожного окремого працівника.


ГОТЕЛЬ, АДМІНІСТРАЦІЯ, ПРОМИСЛОВІСТЬ, ВІДПОЧИНОК, БЕЗПЕКА, ІНФОРМАЦІЯ, СЕРВІС, БЕЗПЕКА, СФЕРА, ОБОВ'ЯЗКИ.


ABSTRACT

Qualification work – 92 pages, 9 appendices, 56 literary sources.
The goal is to study the features of security and innovations in security in the current environment.
The object of the study is the study of security problems of the hospitality industry in Ukraine.
The subject of the research is security conditions in the 4-star hotel Khortitsa Palace (Zaporizhzhia).
Research methods. The research used the method of study, generalization of historical data on hotel establishments, the method of comparison, the method of analysis and synthesis of information, as well as the method of theoretical generalization.
The content of the qualification work takes place in the study of the peculiarities and issues of security in the Khortitsa Palace hotel (Zaporizhzhia). The safety of guests and their property, staff and hotel property is fundamental to the existence of the hotel industry. That is why the main security service is to get the maximum benefit from the available personnel and technologies, which contribute to increasing the safety and stable operation of the hotel, as well as increasing the productivity of each individual employee.


HOTEL, ADMINISTRATION, INDUSTRY, RECREATION, SECURITY, INFORMATION, SERVICE, SECURITY, SPHERE, RESPONSIBILITIES.

ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СИМВОЛІВ, ОДИНИЦЬ, СКОРОЧЕНЬ ТА ТЕРМІНІВ

ДСТУ – Державні стандарти України;
ISO - Міжнародна організація зі стандартизації;
СНД – Співдружність незалежних держав;
ЦДП – Центральний диспетчерський пункт;
СНІП – Будівельні норми і правила;
Грн – гривня;
Тис. - тисячі
% – відсоток;
№ – номер; 
Див. – дивись;
М. – місто;
Ст. – століття;
Ін. – інше;
Р., рр. – рік, роки;
Н.е – нашої ери;
Рис. – рисунок;
Табл. – таблиця;
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Гостинність в сучасних умовах є надзвичайно динамічною галуззю економіки та невід’ємним складником більшості регіональних суспільних систем. Водночас, поряд із інтенсивним розвитком і територіальною експансією туристичної діяльності, щораз актуальнішими стають проблеми безпеки гостинності в туризмі – соціально-економічні, політико-правові, воєнно-політичні, екологічні, соціокультурні тощо.
Цьому сприяє стрімка зміна способу життя та пріоритетів сучасного суспільства в останні десятиліття. Саме це зумовило трансформацію підходів до організації та безпеки дозвілля. 
Актуальність проблеми пояснюється тим, що був взятий новий напрям на розвиток безпеки готельних господарств в нинішніх світових реаліях.
Проблеми, види та специфіку безпеки в готелі було докладно розглянуто в роботах Роглєва Х.Й. «Основи готельного менеджменту», М.В. Рібуна «Безпека підприємств готельного бізнесу як об’єкт теоретичного дослідження». Книга стандартів Radisson Hotel Group носе вагомий внесок у розвиток стандартів безпеки.
 В Україні значна кількість дослідників (С. Пирожков, О. Бєлов, С. Селиванов, М. Косолапов, Г. Мурашин, Є. Кравець, С. Гордієнко, В. Картавцев та ін.) визначають безпеку як певну характеристику стану системи та її основних складників. Саме сучасне трактування безпеки як «стану захищеності» конкретного соціального об’єкта (особи, суспільства, держави) позитивно сприймається політичними та науковими колами. Такий підхід враховується під час розроблення проектів концепцій і законодавчих актів з питань безпеки в Україні та у державах СНД.
Але дивлячись зі сторони безпеки, то доволі  інтенсивний розвиток туризму і гостинності в нашій країні та в світі в останні роки відбувається на фоні посилених міжнародного тероризму, військових конфліктів та загальне погіршення кримінальної обстановки.
Готель – це місце відпочинку та підвищеного скупчення людей. Безпека гостей, персоналу, і не забуваємо про захист інформації.
В Наказі про «Правила користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг». Готель позначається як підприємство будь-якої організаційно-правової форми та  форми  власності,  що складається із шести і більше номерів та надає  готельні  послуги  з  тимчасового проживання з обов'язковим обслуговуванням;  {  Абзац  другий  пункту  1.3 глави 1 в редакції Наказу  Міністерства  культури  і  туризму  N  43 ( z1009-10 ) від 18.10.2010 }.[45]
Захист інформації – це одна з найважливіших проблем, яку повинно вирішити керівництво готелю. Адміністрація готелю бере на себе зобов'язання, не тільки забезпечити затишок мешкання та гарантії спокійного відпочинку, але і безпеку життю, здоров’я, майна людей, що проживають в готелі.
Об’єкт дослідження – вивчення проблем безпеки  індустрії гостинності в Україні.
Предмет дослідження – умови безпеки в 4-х зірковому готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
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1.1 Історія становлення закладів готельного господарства

Осередки з надання послуг гостинності подорожуючим виникли в період становлення сучасної цивілізації. Мандруючи з різною метою та намірами (паломництво, торгівля тощо), люди мали потребу в притулку, харчуванні та відпочинку.
Найдавніші згадки в писемностях Стародавнього Єгипту про місця для розміщення подорожуючих свідчать про те, що історія розвитку готельного бізнесу нерозривно пов’язана з подорожами.
В еволюції світового готельного господарства виділяють періоди, які відповідають історичним етапам розвитку суспільства:
• Стародавній світ;
• Середньовіччя;
• Новий час;
• Сучасний.
Стародавній Світ (П тисячоліття до н. е. - 476 р. н. е.)
Активний розвиток торгівлі та пов’язаних з нею подорожей обумовили необхідність організації для подорожуючих не лише послуг харчування, але і ночівлі, безпеки, а також забезпечення відпочинку для в’ючних тварин. З метою задоволення потреб і надання гарантії для повторних приїздів подорожуючих городяни міст будували приміщення для ночівлі, склади для товарів, стійла для коней та верблюдів.
Перші пам’ятки організованого будівництва, знайдені на території Близького Сходу, датовано II тисячоліттям до н.е. Зокрема будинки для купців і мандрівників будували на транзитних шляхах біля водних джерел.
У цей період суспільного розвитку, як вважають історики, з’явилися перші гостині та постоялі двори - прообрази сучасних готелів і ресторанів. Наприклад, згадування про таверни містяться в античних манускриптах, одним із яких є Кодекс царя Вавилона Хамурапі, написаний приблизно в 1700 р. до н.е.
У Стародавній Греції в І тисячолітті до н.е. таверни відігравали велику роль у соціальному та релігійному житті. Водночас їх кількість була незначною, оскільки подорожуючі пересувалися по країні повільно та багатьом із них доводилося розраховувати на послуги гостинності в приватних оселях.
Розвиток торгівлі, особливо в таких містах, як Рим, Афіни, та пов’язані з нею тривалі мандрівки обумовили появу постоялих дворів - одно-, двоповерхових будинків з окремими кімнатами для подорожуючих. У деяких із них існувала кімната для умивання. Крім ночівлі за окрему плату подорожуючі могли харчуватися, замінити коней або полагодити упряж, вози.
Найбільша кількість постоялих дворів була на території Римської імперії. Давньоримські постоялі двори розташовувалися уздовж головних доріг у містах і поселеннях на відстані один від одного приблизно 25 миль (40,225 км).
У часи володарювання імператора Октавіана (63 рік до н.е. - 14 рік н.е.) з’явились так звані: mansiones і stationes. Їх можна вважати першими осередками з надання готельних послуг. Вони були власністю держави, одним із джерел державних доходів і надавали можливість здійснювати товарообмін у межах осередків розміщення. Під час перебування подорожуючим гарантували особисту безпеку та безпеку для їх товарів, що було занотовано в Кодексі Хамурапі. В цьому документі вперше сформульовані «Права гостинності».
Класова ієрархія Римської держави впливала на діяльність осередків розміщення. Розселяли подорожуючих за класовою ознакою. Плебеїв не мали права поселяти з представниками вищого стану. Засоби розміщення, в яких зупинялися аристократія та державні чиновники, споруджували за всіма правилами архітектурного мистецтва. Вони пропонували на той час широкий спектр послуг, скористатися якими можна було, маючи документ, який підтверджував особливий статус пред’явника.
Неабияке значення мали лазні, в яких представники вищої верстви суспільства проводили вільний час. Зокрема цей вид дозвілля характерний для правління Калігули (37 р. н.е.).
При лазнях облаштовували розкішні обідні кімнати, де організовували банкети, та кімнати для ночівлі.
Велике значення для розвитку засобів гостинності мало розширення торгових шляхів на Близькому Сході, в Азії і Закавказзі. В цих регіонах проходили найбільші торгові шляхи. У Персії подорожували на верблюдах, великими караванами. Ночували зазвичай в наметах, які розбивали поруч із караванним шляхом, тому для задоволення потреб подорожуючих споруджували караван-сараї - будівлі, що складалися з приміщень для ночівлі людей і загону для верблюдів, Оточені фортечною стіною, яка захищала від стихій і нападників. У давні часи зручності для подорожуючих Азією були більш комфортними ніж ті, на які можна було розраховувати в Європі.
Середньовіччя (V-XVІ ст. н. е.)
На передумови розвитку готельної справи в епоху середньовіччя великий вплив мали релігійні традиції. У цей період значно збільшилася кількість паломників. Монастирі гостинно приймали прочан, організовували для них нічліг і харчування.
У цей період з’явилися й інші осередки, що здійснювали подібні функції. Наприклад, імператор Карл Великий (742-814 pp. до н.е.), як покровитель церкви, заснував спеціальні будинки для відпочинку паломників, де надавали безкоштовно нічліг, харчування, послуги цирульника та шевця, навіть освячували місце для поховання. Ці притулки для прочан утримувала чернеча католицька громада.
 Надання монастирями безкоштовних послуг подорожуючим стримувало розвиток приватних підприємств готельного типу. В Англії розвиток приватних постоялих дворів і таверн розпочався в період пізнього середньовіччя, коли англійський король Генріх VIII здійснив секуляризацію монастирів1. Відповідно мандрівники не мали можливості отримувати безкоштовні послуги в монастирях і зупинялися в приватних постоялих дворах.
Зокрема у XVI ст. в Англії були створені каретні готелі, в яких надавалися послуги гінцям королівської пошти. Власники готелів облаштовували стайні для коней, організовували якісні умови проживання для мандрівників. Англійський закон проголосив готелі громадськими будинками. «Каретна ера» закінчилася в 1838 p., коли англійський парламент прийняв рішення про перевезення пошти залізницею.
У середньовіччя люди активно подорожували і відповідно збільшилася кількість пришляхових постоялих дворів, але рівень якості послуг ночівлі у них був низьким.
У ХІІ-ХІИ ст. постоялі двори - попередники перших готелів з’явилися і в Київській Русі - їх називали ямами і розташовували один від одного на відстані кінного переходу (25 км). Подорожуючий мав змогу зупинитись на нічліг та за окрему плату отримати харчування. Окремі кімнати не передбачались, подорожуючі відпочивали на підлозі в одній загальній кімнаті, харчувались разом із господарями.
У XV ст. постоялі двори розташовували при поштових станціях, які були підпорядковані Ямському приказу2. У великих містах будували гостині двори, що відрізнялися від постоялих тим, що крім розміщення і харчування в них надавалися можливості для здійснення торгівлі. Як правило гостині двори були захищені стінами і вежами з в’їзними воротами.
Новий Час (XVI ст. - початок XX ст.)
Під час Великої французької революції 1789-1799 pp. у зв’язку з еміграцією французьких шеф-кухарів в інші держави ресторанний бізнес почав розвиватися в усьому світі. Так, у 1898 р. в Лондоні відкрився готель «Савой», яким управляв Цезар Ритц (нині - це готелі мережі «Ритц-Карлтон»).
Особлива роль у розвитку підприємств готельного господарства належить СІЛА. На думку істориків, перший постоялий двір у цій країні з’явився значно пізніше, ніж в Європі (1607). Одну з перших таверн було відкрито в Бостоні в 1634 р. У Нью-Йорку таку таверну відкрили голландці в 1642 р. З того часу таверни стали центрами громадського життя. їх розташовували не тільки в містах, але й уздовж великих доріг.
Перший готель відкрито 1794 р. в США. Це був «Сіті-готель» номерів (м. Нью-Йорк). У 1829 р. почав функціонувати готель 1 першого класу «Тремонт» (м. Бостон). Потім з’явилися «готелі-палаци» інших містах: «Палмер Хауз» у м. Чикаго, «Святий Чарлі» і «Святий Луїс» у м. Новий Орлеан, «Планетарс Хотел» фешенебельні готелі у містах Балтиморі та Вашингтоні.
Характерним для цього історичного періоду є відкриття готелів при вокзалах. Зокрема в США з 1880 по 1890 р. кожних 100 км залізниці функціонували готельні ланцюги - Будинки Харвея».[49]
Аналітики готельного бізнесу визначають XIX ст. як період інтенсивного розвитку індустрії гостинності. Зокрема набули поширення готельних підприємств, які відрізнялися за розмірами та рішеннями:
- перший тип - великі за місткістю та розкішні. Деякі з них стали навіть архітектурними шедеврами;
- другий тип - малі за місткістю з обмеженим асортиментом послуг і низьким рівнем цін.
Наприкінці XIX - початку XX ст. індустрія гостинності стала центральною  галуззю економіки. Будівництвом готельних підприємств, кадрів, питаннями ціноутворення займалися готельні синдикати, акціонерні товариства, корпорації. На початку найбільш відомими серед них були «Лондонський синдикат готелів» і французький «Союз господарів готелів». У 1906 р. Міжнародний союз власників готелів, що об’єднав 1700 готелів із різних країн світу. [13]

[bookmark: _Toc121603894]1.2 Поняття «безпека» у сфері гостинності

Насамперед, безпека — це такі умови, в яких перебуває система, коли дія зовнішніх факторів і внутрішніх чинників не призводить до процесів, що вважаються негативними по відношенню до даної складної системи у відповідності до наявних, на даному етапі, потреб, знань та уявлень.
Безпека людини — такий стан людини, коли дія зовнішніх і внутрішніх факторів не призводить до смерті, погіршення функціонування та розвитку організму, свідомості, психіки та людини в цілому і не перешкоджає досягненню певних бажаних для людини цілей.
Безпека — це про повагу та взаємодію у спільноті, фізичну безпеку та справедливе правосуддя, економічну впевненість, охорону здоров’я, про міста й середовище, в якому ми живемо. У який би спосіб ми не говорили про людську безпеку — ми говоримо про захист усієї сукупності прав і свобод людей, а також про механізми управління, що створюють всі умови для такого захисту.[2]
Видів безпеки доволі багато, але є основні, ті, які потребує сфера гостинності. Такі як: державна безпека, економічна, воєнна, екологічна, інформаційна, банківська, продовольча, безпека життєдіяльності, безпека праці, пожежна безпека і багато інших.
Різномаїття сфери безпеки готельного бізнесу, персоналу та клієнтів готелю, також як і завдання в сфері захисту інформації, вимагають створення спеціальної служби, яка буде здійснювати реалізацію необхідного вибору захисних заходів. Склад та чисельність такої служби визначається фактичними потребами в безпеці, а також матеріально-технічними можливостями. 
Діяльність із забезпечення безпеки готелю може бути реалізована в різних варіаціях: шляхом укладення договору із спеціалізованим охоронним підприємством або шляхом формування власної Служби безпеки готелю з розвиненою структурою.
 Основні завдання служби безпеки готелю – це організація та здійснення заходів із гарантування безпечної діяльності та захисту майна готельного господарства та його клієнтів. Запобігання фізичним, фінансовим та інформаційним загрозам постояльців, персоналу, будівлі та майна готельного підприємства.
Мета такої служби – забезпечити надійну охорону матеріальних цінностей, документів, інформації, що містить у собі конфіденційну інформацію про клієнтів підприємства, своєчасне реагування на порушення громадського порядку в приміщеннях готельного підприємства.
Керівники та працівники служби безпеки повинні керуватися відповідним законодавством та нормативними документами у своїй діяльності.
Служба безпеки готелю також займається вивченням зон ризику та розробка сценаріїв роботи в цих зонах. Зонами ризику можуть бути ті, де йде грошовий оббіг або сліпі зони в готелі.[50]
Працівники цієї служби проходять інструктажі по різноманітним ситуаціям (повінь, терористичний акт, війна, обвал, пограбування, пожежа та багато іншого) та вивчають сценарії вирішення проблем та способи запобігання вище сказаних ситуацій.
В службі безпеки є розподіл на фізично-контактну охорону та відео-спостереження. Це потрібно для того, щоб швидко та якісно реагувати на все, що відбувається в готелі та території.
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Служба безпеки готелів виконує такі загальні функції:
1) організовує пропускний режим в приміщеннях готелів, розробляє і здійснює графік охоронної служби, контролює дотримання вимог режиму працівниками, клієнтами;
2) управляє забезпеченням особистої і фінансової безпеки персоналу, клієнтів і також їхнього правового і організаційного регулювання;
3) управляє роботами з ліквідації фінансових загроз готельному бізнесу з боку зовнішніх і внутрішніх учасників ринкового процесу;
4) бере участь в розробці основоположних документів з метою закріплення в них вимог забезпечення безпеки і захисту комерційної таємниці, зокрема статуту, колективного договору, правил внутрішнього трудового розпорядку, положень про підрозділи, а також трудових договорів, угод, підрядів, посадових інструкцій і обов'язків керівної ланки і рядових фахівців;
5) розробляє та здійснює заходи щодо попередження виникнення або ліквідації загроз фізичного, фінансового та інформаційного планів, виниклих раніше при всіх видах об'єктових робіт;
6) організовує і проводить службові розслідування крадіжок, розголошування відомостей, втрат документів та інших порушень безпеки в готелях;
7) забезпечує суворе виконання вимог нормативних документів із забезпечення безпеки і захисту комерційної таємниці;
8) здійснює керівництво службами і підрозділами безпеки всієї готельної структури;
9) веде облік сейфів, металевих шаф, спеціальних сховищ та інших приміщень, в яких дозволено постійне або тимчасове зберігання цінностей і конфіденційних документів готельного бізнесу;
10) контролює роботу інженерно-технічних засобів, що забезпечують вирішення питань безпеки;
11) підтримує контакти з правоохоронними органами і службами безпеки інших об'єктів з метою вивчення криміногенних умов та швидко реагування;
12) відповідає за протипожежну безпеку готельного бізнесу, контроль стану відповідного устаткування, навчання персоналу і взаємодію з офіційними органами Держпожежнагляду. [20]
Багатогранність в сфері безпеки готельного комплексу, його персоналу і клієнтів вимагають створення спеціальної служби, що здійснює реалізацію необхідного набору захисних заходів. Структуру, чисельність і склад такої служби визначають за реальними потребами в безпеці, а також її матеріальними можливостями. 
Залежно від потужності і розмірів готельного комплексу діяльність по забезпеченню безпеки персоналу, клієнтів і самого готельного комплексу може реалізовуватись в різних варіантах, наприклад: шляхом укладання договорів із спеціальними охоронними фірмами або шляхом формування власної повномасштабної служби безпеки з доволі розвиненою структурою.
Основними задачами служби безпеки готельного комплексу є організація і здійснення заходів по забезпеченню безпечної діяльності та захисту майна готелю та його клієнтів всіма можливими способами і засобами.
З метою забезпечення надійної охорони матеріальних цінностей, інформації, документів, що містить відомості конфеденційного характеру, своєчасного попередження про спробу порушення громадського порядку в приміщеннях готельного підприємства, встановлюється режим діяльності, дотримання якого обов'язкове для всіх співробітників, відвідувачів і постояльців.
Співробітники та керівники служби безпеки готельного комплексу, які забезпечують і здійснюють охоронний режим, керуються у своїй діяльності відповідним законодавством та нормативними документами.
Основним завданням служби безпеки є забезпечення його безпеки, що передбачає використання превентивних, організаційних та ліквідаційних заходів щодо запобігання фінансовим, інформаційним та фізичним небезпекам і загрозам постояльцям, персоналу, будівлі та майну готельного підприємства.
Основні завдання служби безпеки готелю є:
1) Забезпечення доступу в будівлю готельного комплексу і на його територію, запобігання несанкціонованому проникненню на територію готельного комплексу.
2) Контроль за дотриманням клієнтами процедур доступу в приміщення.
3) Забезпечення охорони припаркованих транспортних засобів клієнтів та співробітників на обладнаних автостоянках, а також підземної парковки.
4) Визначення зон ризику і розробка сценаріїв роботи в цих зонах.
5) Забезпечення безпеки матеріальним цінностям, які переміщуються в межах будівлі готельного підприємства і прилеглої території, попереджати винесення краденого майна співробітниками або клієнтами з будівлі готельного комплексу.
6) Спостереження за поведінкою клієнтів, відвідувачів, персоналу, що може спричинити розкрадання, з метою його перепродажу.
7) Контроль роботи систем життєзабезпечення готельного комплексу.
8) Попередження про виникнення вогнищ та пожежі в приміщеннях готелю та на території готелю.
9) Участь в гасінні пожеж в межах раніше відпрацьованих сценаріїв.
10) Забезпечення громадського порядку.
11) Забезпечення особистої безпеки клієнтів і персоналу готельного комплексу.
12) Забезпечення збереження інформації.
13) Запобігання просочуванню інформації.
14) Інформаційне забезпечення операцій з партнерами і постачальниками.
15) Контроль взаєморозрахунків.
16) Перевірка платоспроможності.
17) Аналіз законодавчої активності держави і місцевих органів влади.
18) Аналіз галузевої інформації і участь у її формуванні.
19) Вхідний контроль продуктів [51, с. 189-190].
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Наступне і одне з найголовніших це пожежна безпека, її контролюють Департамент Інженерів, Служба Безпеки та Відео-спостереження і Департамент Інформаційних технологій.  Головним завданням пожежної безпеки – є те як запобігти пожежі і які заходи безпеки треба прийняти. Сьогодні існує безліч методів попередження займання або пожежі. Це всілякі датчики, вогнегасники, пожежні сигналізації, пожежні рукави, автоматизовані системи пожежі гасіння, капюшони, а також спеціальні комп'ютерні системи відстеження вогнищ загоряння, системи оповіщення про пожежу. [Додаток Б. Інструкція про заходи пожежної безпеки для працівників готелю ]
Є декілька видів датчиків на сьогоднішній день, технології не стоять на місці. Наприклад: 
Датчики диму – розташовуються в номерах та коридорах для швидкого реагування на причини задимлення. Інформація посилається на комп’ютер охорони та проблему одразу вирішують (перевіряють приміщення чи включать пожежну тривогу);
Теплові датчики – реагують на тепло, завдяки цьому можна визначити яка температура повітря в тому чи іншому приміщені готелю; 
Датчики полум’я – реагують на ознаки відкритого вогню або тліючого вогнища та активізуються. Вони спрацьовують блискавично - відомості про пожежу відображаються в системі до моменту появи диму та перепаду температур;
Комбіновані датчики – це найбільш надійні та точні сповіщувачі. Вони налаштовані на визначення кількох ознак пожежі.
Так само існує безліч типів вогнегасників: 
Вогнегасник порошковий – призначений  для гасіння електропроводки, а також він підходить для усіх типів пожеж;
Вогнегасник водяний – підходить для нескладного займання твердих речовин;
Вогнегасник пінний – підходить для пожеж категорії А та В (тверді речовини та рідини);
Вогнегасник газовий – підходить для пожеж категорії В та Е (рідини та електроприладів під напругою).
Система охоронної сигналізації готелю складається з великої кількості різних охоронних оповіщувачів. Так охоронні датчики повинні бути обладнані на входах і виходах, на дверях службових приміщень і т.д. Найчастіше такі датчики є прихованими для стороннього погляду.
Профілактика пожеж у готелі починається ще на етапі проектування і будівництва будинку готелю (СНІП 2.08.02, ВСН 62. СНІП 2.07.01). 
Правила пожежної безпеки для готелю передбачають спеціальне планування будинку, створення протипожежних перешкод  ізольованих негорючими конструкціями. За допомогою протипожежних стін, перекриттів, дверей можна в межах одного будинку або споруди ізолювати пожежо-небезпечні приміщення і не допустити поширення вогню у випадку його виникнення.
До засобів та систем пожежогасіння відносяться такі:
1) Установка автоматичного газового пожежогасіння. Пристрої газового пожежогасіння встановлюються в приміщеннях трансформаторної підстанції й головного розподільного щита, а також у приміщенні зберігання дизельного палива. Пристрої спрацьовують від димових і теплових датчиків, розташованих у цих приміщеннях. При цьому сигнал про пожежу надходить на пульт ЦДП.
2) Установка автоматичного водяного пожежогасіння. Установка автоматичного водяного пожежогасіння – це ціла мережа труб, заповнених водою під тиском, розташованих у всіх коридорах і приміщеннях готелю. На трубах знаходяться спринклерні голівки-розпилювачі. Основним робочим елементом є легкоплавкий замок у цій голівці, що при температурі 50 °С плавиться,  і вода через розподільник покриває певну площу палаючого приміщення.
3) Внутрішній протипожежний водопровід. На вертикальних трубопроводах по всіх поверхах повинні бути змонтовані внутрішні пожежні крани (патрубок з вентилем), до яких приєднані пожежні рукави з патрубками. Пожежний рукав повинний бути змотаний, покладений з патрубком до чохла, що розташований у спеціальній ніші, і закритий дверцятами з умовним зображенням. Довжина кожного рукава - 20 м. Місця їхнього розташування в готелі повинні бути зазначені на по-етажних планах евакуації.
4) Водяні завіси. Для захисту від поширення полум'я при розвиненій пожежі на всіх поверхах готелю можуть бути передбачені водяні завіси. Пуск води здійснюється вручну. [47]
У приміщеннях з особливо цінними предметами встановлюють охоронні датчики руху. Також датчики охоронної сигналізації встановлюють:
· На приймальній готелі
· У адміністратора
· На касі
· В офісі керівництва
Охоронна сигналізація може складатися з звукових та візуальних пристроїв тривоги - зумери, сирени, сигналізатори, прожектори.
Мабуть, одним із головних ризиків для функціонування готелів є загроза пожежі, коли все піддається загрозі знищення: постояльці, співробітники, майно і т.д. Система пожежної безпеки в готелі повинна здійснювати ефективне і оперативне виявлення загоряння з точним зазначенням місця.
У разі виникнення загрози пожежі необхідно проводити екстрену евакуацію людей, організовувати розблокування всіх дверей і ліфтів. Звичайно у готелях завжди повинен бути пожежний інвентар у робочому стані. До завдань системи пожежної безпеки входить прийняття заходів з гасіння пожежі, запобігання подальшого поширення вогню, а також подальшого димовидалення.
Завдяки системі пожежної сигналізації здійснюється автоматичне оповіщення служб безпеки, а також всіх співробітників і постояльців готелю про пожежу.
[bookmark: o105]Вимоги пожежної безпеки, що містяться у відомчих  нормативних актах,  не  повинні  суперечити  державним  стандартам,  нормам  і правилам.
Закон України «Про пожежну безпеку»
 Стаття 10. Дотримання вимог пожежної безпеки при проектуванні, будівництві та реконструкції об'єктів виробничого та іншого призначення .
[bookmark: o106]Виробничі, жилі,  інші  будівлі  та  споруди,   устаткування, 
транспортні  засоби,  що  вводяться  в дію чи в експлуатацію після 
завершення    будівництва,    реконструкції     або     технічного 
переоснащення,  а  також технологічні процеси та продукція повинні 
відповідати вимогам нормативних актів з пожежної безпеки. 
[bookmark: o107]     Забороняється    впровадження    нових   технологій,   випуск 
пожежонебезпечної продукції без попередньої експертизи (перевірки) 
проектної та іншої документації на відповідність нормативним актам 
з пожежної безпеки. Фінансування таких робіт може провадитися лише 
після одержання позитивних результатів експертизи.
[bookmark: o108]{  Частина друга статті 10 із змінами, внесеними згідно із Законом 
N 3038-VI ( 3038-17 ) від 17.02.2011 } [30]
Також система пожежної сигналізації виявляє вогнище пожежі з точним визначенням місця займання - для цього використовуються пожежні датчики. Пожежні датчики по можливості встановлюються у всіх приміщеннях готелів.
Таким чином, системи безпеки готелів повинні виконувати багато життєво важливих завдань і відповідати сучасним вимогам безпеки.
Під час воєнного стану та фактичних обстрілів на території України готелі були змушені переглянути свою систему безпеки готелю, постояльців та персоналу. У кожному готелі є своє укриття – переважно більшість готелів використовують підземний паркінг як укриття. Під час повітряної тривоги включається пожежна сигналізація, при якій працюють ліфти. Менеджери всіх служб повинні пройтися по поверхах та перевірити чи всі постояльці спустились до підземного паркінгу. 
Усі вікна потрібно заклеїти скотчем, щоб при прямому влучанні артилерійського снаряду чи поряд з готелем не повибивало вікна та не було тяжких осколочних поранень. 
Паркінг завчасно повинен бути облаштований всім потрібним: ковдри теплі, вода, їжа, туалет та ін.. 
Служба безпеки повинна мати додатковий переносний пристрій стеження за всім готелем .[48]
[bookmark: _Toc121603897]1.3.2 Інформаційна безпека
Одним із актуальних питань безпеки підприємства готельного бізнесу є інформаційна безпека готелю, оскільки будь-яка цілеспрямована й недружня акція проти інтересів підприємства починається зі збору інформації.
У зв’язку з погіршенням таких складових інформаційних ресурсів, як конфіденційність, цілісність, доступність і достовірність, спостерігаються збої у функціонуванні систем управління, розголошуються відомості, що становлять комерційну таємницю, порушується достовірність фінансової документації. 
В інформаційних системах готельного бізнесу обробляються конфіденційні дані клієнтів і співробітників, у т. ч. поштові адреси, номери контактних телефонів, адреси електронної пошти, дані кредитних і дебетових карт. [33] Основні групи інформаційних загроз підприємства готельного бізнесу див. (Додаток А. Рис 1. Основні групи інформаційних загроз підприємства готельного бізнесу)
У будь-якому готелі чи ресторані безпека клієнтів є найважливішим аспектом для його діяльності, безпеку повинні гарантувати, як ресторатори, так і готельєри.
Іванченко Н.О. зазначила у своєму виданні, що найактуальнішим з питань безпеки підприємства готельного бізнесу є інформаційна безпека готелю тому, що будь-яка цілеспрямована та недружня акція проти інтересів підприємства починається саме зі збору інформації. Та надалі у зв’язку з погіршенням таких складових інформаційних ресурсів, як конфіденційність, цілісність, доступність та достовірність, можуть спостерігатися збої у функціонуванні систем управління, можливий розголос відомостей, що становлять комерційну таємницю та важливий аспект порушення достовірності фінансової документації [33, с. 126].
Аналізуючи це видання, можна виділити такі інформаційні загрози:
· програмні (до них відносять комп’ютерні віруси та кіберзлочинність);
· технічні (можливість перехоплення інформації та придушення радіосигналу);
· фізичне (безпосереднє знищення засобів обробки та носіїв інформації (флеш-карти, диски, карти пам’яті));
· режимні (несанкціонований доступ до інформаційних ресурсів, незаконне копіювання даних, спотворення або приховування інформації).
Існує доволі багато джерел загроз інформаційній безпеці сучасного підприємства такі, як:
· наявність агентурних джерел у закладах готельного господарства, які мають можливість отримання конфіденційної інформації;
· підкуп осіб, що працюють у готелі;
· перехоплення інформації, несанкціонований доступ до інформації;
· підслуховування конфіденційних переговорів, які ведуться в службових приміщеннях готелю;
· необережне поводження з інформацією, проводячи переговори між готелем та фірмами;
· працівники готелю, що готові «підзаробити», здаючи своє підприємство.
Доволі серйозну загрозу інформаційній безпеці становлять також злочинні дії, які спрямовані на розкрадання, привласнення, підміну, ламання, знищення або диверсію.[43]
Отже, залежно від цього, до основних типів злочинних загроз інформації можна виділити в такий спосіб:
· до оброблення інформації та без доступу зловмисника до елементів інформаційної системи (підслуховування розмов; 
· використання оптичних, візуальних чи акустичних засобів);
· у процесі оброблення інформації та без доступу зловмисника до елементів інформаційної системи (електромагнітні випромінювання, зовнішнє електромагнітне випромінювання, підключення реєструючої апаратури);
· до оброблення інформації з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи, але без зміни останніх (копіювання магнітних чи інших носіїв, вихідних чи інших документів; крадіжка виробничих відходів);
· у процесі оброблення з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи, але без зміни останніх (копіювання інформації у процесі оброблення,  маскування під зареєстрованого користувача, використання недоліків мов програмування, програмних пасток, недоліків операційних систем та вірусів);
· до оброблення інформації з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи зі зміною останніх (підміна машинних носіїв, вихідних документів, апаратури, елементів програм, елементів баз даних, розкрадання носіїв і документів;  включення в програми «троянських коней», «бомб» тощо;
· читання залишкової інформації після виконання санкціонованих запитів);
· у процесі оброблення з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи зі зміною останніх;
· незаконне підключення до апаратури і ліній зв’язку, зняття інформації на шинах живлення [35, ст. 168].
Закон України «Про захист інформації в інформаційно-телекомунікаційних системах»
 Стаття 4. Доступ до інформації в системі.
[bookmark: n44]Порядок доступу до інформації, перелік користувачів та їх повноваження стосовно цієї інформації визначаються володільцем інформації.
[bookmark: n45]Порядок доступу до державних інформаційних ресурсів або інформації з обмеженим доступом, вимога щодо захисту якої встановлена законом, перелік користувачів та їх повноваження стосовно цієї інформації визначаються законодавством.
[bookmark: n46]У випадках, передбачених законом, доступ до інформації в системі може здійснюватися без дозволу її володільця в порядку, встановленому законом.
[bookmark: n47]{Частина третя статті 4 із змінами, внесеними згідно із Законом № 1170-VII від 27.03.2014}. [27]

[bookmark: _Toc121603898]1.3.3 Системи безпеки підприємств готельного господарства
Поняття "безпеки" містить у собі не лише захист від кримінальних зазіхань, але створення запобіжних заходів забезпечення захисту від пожежі, вибуху й інших надзвичайних подій.
Ефективним вирішенням проблеми безпеки готелю являється системний підхід, який засновано 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 прогнозує оптимальне поєднання технічних, організаційних та фізичних засобів попередження і своєчасного реагування на будь-які небезпечні обставини. Головного значення набуває правильний вибір технічних засобів та систем безпеки, їх точне проектування, обслуговування і монтаж.
Для гарантування безпеки необхідно здійснювати правильне технічне обслуговування споруд, будівель і обладнання готельних підприємств. Для технічного обслуговування передбачено контроль за технічним станом будівель, налагодження і регулювання технічного оснащення, ліквідацію їх несправностей, забезпечення нормального повітряного обміну, температури, рівень вологи та інших параметрів у приміщенні готелю, а також підготовку будівель до сезонної експлуатації,. 
До робіт з технічного обслуговування будівель належать:
· постійний нагляд за станом споруд та обладнання;
· ліквідація пошкоджень у системі водопроводу та каналізації, заміна водопровідних кранів, змішувачів тощо;
· вирішення подібних пошкоджень в системі опалення та гарячого водопостачання;
· ліквідація малих пошкоджень електрообладнання (ремонт розеток, електричних шнурів, заміна ламп тощо);
· провітрювання санітарно-технічних приміщень, перевірка наявності тяги у вентиляційних каналах;
· перевірка заземлення електричних приборів та техніки;
· ремонт сміттєпроводів.[41]
З метою гарантування безпеки мешканців у готелі здійснюються:
· профілактичний ремонт для запобігання зношення будівель і споруд, а також з метою усунення невеликих пошкоджень і несправностей, що можуть виникати у процесі їх експлуатації;
· капітальний ремонт, що передбачає повну заміну або відновлення окремих частин конструкцій будівель та обладнання, у зв'язку з їх зношенням і руйнуванням.
Профілактичний ремонт забезпечує нормальну технічну експлуатацію готельного підприємства та підвищення його строку експлуатації. Непередбачений ремонт полягає в терміновому виправленні незначних випадкових пошкоджень, які були виявлені та виправлені при здійсненні профілактичного ремонту, або виникли після його проведення.[53]
Вибірковий капітальний ремонт проводиться тільки в тих готелях, які знаходяться в задовільному стані, але при цьому деякі конструкції сильно зношені та вимагають заміни.
Комплексний капітальний ремонт охоплює весь готель в цілому або його окремі корпуси.
Вимоги до безпеки при виконанні ремонтних робіт у підприємствах готельного господарства полягають в наступному. 
Малярні роботи.
Робітники мають справу з різноманітними хімічними речовинами, більшість з яких можуть шкідливо впливати на організм людини. До малярних робіт допускаються особи, які мають спеціальну підготовку та кваліфікацію. До роботи з барвниками, що мають токсичні властивості, допускаються особи віком доросліше 18 років. Працівники, що виконують малярні роботи, зобов’язані дотримуватися правил особистої гігієни: застосовувати спеціальні мазі та пасти, які запобігають пошкодженню шкіри шкідливими речовинами, після закінчення роботи мити руки щіткою з милом;  фарбу з рук необхідно змивати найменш токсичними розчинниками (ацетоном або гасом).
Закон України «Про будівельні норми»
 Стаття 7. Повноваження центральних органів виконавчої влади у сфері нормування у будівництві.
1. До повноважень центральних органів виконавчої влади у сфері нормування у будівництві належать:
1) затвердження, внесення змін, визнання такими, що втратили чинність, скасування галузевих будівельних норм і координація їх розроблення та перевірки, а також погодження технічних завдань на їх розроблення;
2) подання центральному органу виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у сфері будівництва, пропозицій щодо розроблення державних будівельних норм та внесення змін до них;
3) розроблення державних будівельних норм, проектів змін до них та подання на затвердження відповідно до погодженого центральним органом виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у сфері будівництва, технічного завдання;
4) надання центральному органу виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у сфері будівництва, інформації щодо розроблення проектів галузевих будівельних норм;
5) створення фондів галузевих будівельних норм;
6) забезпечення офіційного оприлюднення галузевих будівельних норм, у тому числі шляхом розміщення на офіційному веб-сайті відповідного суб’єкта нормування у будівництві і надання безоплатного доступу до них.
Стаття 7.1. Методи нормування у будівництві.
1. До методів нормування у будівництві належать параметричний, розпорядчий та цільовий методи.
2. Вибір методу нормування у будівництві здійснюється, виходячи з особливостей об’єкта нормування у будівництві.
Перевага надається параметричному та цільовому методам нормування у будівництві.
Стаття 7.2. Основні вимоги до будівель і споруд.
1. Під час проектування, будівництва та експлуатації об’єктів повинно бути забезпечено дотримання основних вимог до будівель і споруд з урахуванням їх функціонального призначення.
2. Основні вимоги до будівель і споруд конкретизуються у будівельних нормах, нормативних документах на конструктивні та інженерні системи.
3. Будівлі і споруди у цілому та їх окремі частини повинні бути придатними для використання за призначенням з урахуванням, зокрема, безпеки для здоров’я людей, які задіяні протягом усього життєвого циклу споруди. При належному технічному обслуговуванні будівлі і споруди мають відповідати основним вимогам протягом їх економічно обґрунтованого строку експлуатації.[7]
4. Основними вимогами до будівель і споруд є забезпечення:
1) механічного опору та стійкості - будівлі і споруди повинні бути запроектовані і побудовані таким чином, щоб навантаження, що діятимуть на них під час будівництва і експлуатації, не призводили до:
· руйнування всієї будівлі або споруди, або її частини;
· значної деформації, що перевищує гранично допустимий ступінь;
· пошкодження інших частин будівлі або споруди, елементів приєднання або встановленого обладнання внаслідок значних деформацій несучих конструкцій;
· пошкодження внаслідок події у ступені, що не відповідає першопричині;
2) пожежної безпеки - будівлі або споруди повинні бути запроектовані і побудовані таким чином, щоб у разі виникнення пожежі:
· протягом визначеного проміжку часу зберігалася несуча здатність конструкцій;
· було обмежено виникнення та поширення вогню і диму всередині будівлі чи споруди;
· було обмежено поширення вогню на сусідні будівлі і споруди;
· була забезпечена можливість евакуації людей або їх порятунок в інший спосіб;
· враховувалася безпека рятувальників;
3) гігієни, здоров’я та захисту довкілля - будівлі і споруди повинні бути запроектовані і побудовані таким чином, щоб протягом усього життєвого циклу вони не становили загрози гігієні або здоров’ю та безпеці працівників, мешканців чи сусідів та не справляли значного впливу на якість довкілля або на клімат під час їх будівництва, експлуатації та знесення, зокрема, внаслідок будь-якого з таких чинників:
· виділення токсичного газу;
· виділення у повітря всередині або зовні приміщення небезпечних речовин, летких органічних сполук, парникових газів або небезпечних часток;
· виділення небезпечної радіації;
· виділення небезпечних речовин у ґрунтові води, морські води, поверхневі води або ґрунт;
· виділення небезпечних речовин у питну воду або інших речовин, що негативно впливають на питну воду;
· аварійного скидання стічних вод, твердих чи рідких відходів, виділення димових газів;
· сирості у частинах будівель або споруд чи на поверхнях всередині будівель або споруд;
4) безпеки і доступності під час експлуатації - будівлі і споруди повинні бути запроектовані і побудовані таким чином, щоб вони не становили недопустимих ризиків нещасних випадків або ушкоджень під час технічного обслуговування або експлуатації, таких як небезпека послизнутися, падіння, зіткнення, опіки, ураження електричним струмом, травми від вибуху і зламів. Зокрема, будівлі і споруди мають бути запроектовані і побудовані з урахуванням доступності їх використання маломобільними групами населення, у тому числі особами з інвалідністю;
5) захисту від шуму та вібрації - будівлі і споруди повинні бути запроектовані і побудовані таким чином, щоб шум, що сприймається мешканцями або особами, які перебувають поблизу, був зведений до рівня, що не загрожує їхньому здоров’ю і дає можливість спати, відпочивати і працювати в задовільних умовах;
6) енергозбереження та енергоефективності - будівлі і споруди, їх системи опалювання, охолодження, освітлення та вентиляції мають бути запроектовані і побудовані таким чином, щоб кількість енергії, що використовується під час експлуатації, була низькою, з урахуванням потреб мешканців та кліматичних умов місця розташування будівлі або споруди. Будівлі і споруди також повинні бути енергозберігаючими та потребувати якомога менше енергії під час будівництва та демонтажу;
7) сталого використання природних ресурсів - будівлі і споруди повинні бути запроектовані, побудовані і знесені таким чином, щоб використання природних ресурсів було раціональним і забезпечувало, зокрема:
· можливість повторного використання або переробки конструкцій будівель і споруд, їх матеріалів і частин після знесення;
· довговічність будівель і споруд;
· можливість використання екологічно сумісних сировинних і вторинних матеріалів у будівлях і спорудах.
{Закон доповнено статтею 7-2 згідно із Законом № 850-IX від 02.09.2020}.[26
Сучасні готельні господарства мають в наявності велике та складне інженерно-технічне устаткування. Для його правильної експлуатації в кожному готелі є необхідна технічна документація: паспорт будівлі, план кожного поверху, схеми систем опалення, водопроводу, каналізації, електроосвітлення, вентиляції, паспорт на ліфти.
Все газове, електричне, технологічне, санітарно-технічне та інше устаткування, меблі, прилади та інвентар зобов’язані відповідати вимогам нормативних документів та експлуатуватися з дотриманням встановлених вимог.
Експлуатація підіймально-транспортного обладнання та виконання вантажно-розвантажувальних робіт  повинні проводитися у відповідності з вимогами ГОСТ 12.3.002-75, ГОСТ 12.3.009-76, ГОСТ 12.3.20-80, ГОСТ 12.3.010-82.
Деякі готелі з метою покращення безпеки ідуть шляхом збільшення чисельності персоналу, але яке часто не дає бажаного результату, як дивлячись з економічних міркувань, так і зі сторони малої ефективності такого підходу. Людина, що несе службу, може стомлюватися, стає неуважною, є ймовірність змови зі злочинцями, шантаж, та залякування тощо. Одне з правильних рішень із питання безпеки є використання системного та комплексного підходу, що поєднує в собі різноманітні методи технічного, організаційного і фізичного характеру.
До організаційних заходів належать: 
· спеціальні системи регламентації поведінки персоналу та співробітників, що відповідають за безпеку на підприємстві; 
· проведення спеціальних заходів для підготовки персоналу служби безпеки; 
· технологія готельного обслуговування; 
· організація порядку доступу й охорони готельних номерів і службових приміщень; 
· правила щодо дій співробітників в екстремальних ситуаціях.
Особливо необхідно виділити, що однією з головних небезпек для готелю є можливість пожежі, навмисного або випадкового підпалу, що також вимагає розробки і впровадження адекватних організаційних заходів протидії в системі безпеки.
Зрозуміло, що перехід до нової, більш сучасної концепції безпеки, що передбачає використання складної спеціальної техніки, вимагає перегляду деяких аспектів у роботі всіх служб готелю.
Табл. 1.3.3 – Необхідні організаційні заходи 
	Організаційні заходи

	
Розробка детальних інструкцій та дій у всіх можливих позаштатних ситуаціях і доведення їх до кожного співробітника


	
Складання коротких, барвистих, високоінформативних й інтуїтивно зрозумілих інструкції з користування апаратурою безпеки для гостей, у які повинні бути внесені короткі правила поведінки в екстремальній ситуації


	
Регулярно проводити заняття з підвищення кваліфікації персоналу служби безпеки, фізичної і бойової підготовки


	
Проводити навчання всього персоналу готелю по правилам користування апаратурою комплексу безпеки


	
Організувати для персоналу періодичну перевірку знань в області безпеки, проводити додаткове навчання в міру зміни кадрів і модернізації готелю


	
Організувати професійну інженерну, 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)
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Робітники служби безпеки готелю повинні постійно вивчати досвід експлуатації готелів і роботи їх служб, дані статистики правопорушень, проводити консультаційні розмови з фахівцями державних служб охорони, пожежної безпеки.
Сьогодні у розпорядженні професіоналів є різноманітні засоби боротьби зі злочинами: сейфи, системи електронних карткових замків, системи охоронної сигналізації та відео спостереження тощо. Варто  зазначити, що в умовах сьогодення безпека готелю неможлива без системи технічних засобів безпеки.
 Заходи безпеки, які впроваджуються в готелях, повинні бути націлені на виконання таких завдань:
· забезпечення охорони і безпеки гостей;
· охорона особистого майна гостей під час перебування в готелі;
· захист майна готелю від крадіжок, актів вандалізму тощо;
· забезпечити захист готелю від терористичних актів; 
· підтримувати громадський порядок і забезпечення належної поведінки у всіх громадських місцях готелю;
· створення атмосфери конфіденційності та спокою під час перебування гостей в готелі;
· забезпечення можливості негайного й ефективного реагування у випадку, що вимагає втручання персоналу готелю або представників поліції, швидкої допомоги тощо;
· гарантування належної поведінки, а також сумлінності і чесності всього персоналу готелю;
· забезпечити можливість надання готелем спеціальних послуг із забезпечення підвищеної безпеки високопоставлених осіб, до охорони яких висуваються особливі вимоги. (Додаток Д. Приклад дій при Пограбуванні)
Використання цих заходів безпеки не лише убезпечить гостей під час їх перебування в готелі, але і убереже співробітників від необґрунтованих звинувачень. [15]
Служба безпеки готелів виконує такі загальні функції:
1) організовує пропускний режим в приміщеннях готелів, розробляє і здійснює графік охоронної служби, контролює дотримання вимог режиму працівниками, клієнтами;
2) управляє забезпеченням особистої і фінансової безпеки персоналу, клієнтів і також їхнього правового і організаційного регулювання;
3) управляє роботами з ліквідації фінансових загроз готельному бізнесу з боку зовнішніх і внутрішніх учасників ринкового процесу;
4) бере участь в розробці основоположних документів з метою закріплення в них вимог забезпечення безпеки і захисту комерційної таємниці, зокрема статуту, колективного договору, правил внутрішнього трудового розпорядку, положень про підрозділи, а також трудових договорів, угод, підрядів, посадових інструкцій і обов'язків керівної ланки і рядових фахівців;
5) розробляє та здійснює заходи щодо попередження виникнення або ліквідації загроз фізичного, фінансового та інформаційного планів, виниклих раніше при всіх видах об'єктових робіт;
6) організовує і проводить службові розслідування крадіжок, розголошування відомостей, втрат документів та інших порушень безпеки в готелях;
7) забезпечує суворе виконання вимог нормативних документів із забезпечення безпеки і захисту комерційної таємниці;
8) здійснює керівництво службами і підрозділами безпеки всієї готельної структури;
9) веде облік сейфів, металевих шаф, спеціальних сховищ та інших приміщень, в яких дозволено постійне або тимчасове зберігання цінностей і конфіденційних документів готельного бізнесу;
10) контролює роботу інженерно-технічних засобів, що забезпечують вирішення питань безпеки;
11) підтримує контакти з правоохоронними органами і службами безпеки інших об'єктів з метою вивчення криміногенних умов та швидко реагування;
12) відповідає за протипожежну безпеку готельного бізнесу, контроль стану відповідного устаткування, навчання персоналу і взаємодію з офіційними органами Держпожежнагляду. [13]
Багатогранність в сфері безпеки готельного комплексу, його персоналу і клієнтів вимагають створення спеціальної служби, що здійснює реалізацію необхідного набору захисних заходів. Структуру, чисельність і склад такої служби визначають за реальними потребами в безпеці, а також її матеріальними можливостями. 
Залежно від потужності і розмірів готельного комплексу діяльність по забезпеченню безпеки персоналу, клієнтів і самого готельного комплексу може реалізовуватись в різних варіантах, наприклад: шляхом укладання договорів із спеціальними охоронними фірмами або шляхом формування власної повномасштабної служби безпеки з доволі розвиненою структурою.
Основними задачами служби безпеки готельного комплексу є організація і здійснення заходів по забезпеченню безпечної діяльності та захисту майна готелю та його клієнтів всіма можливими способами і засобами.
З метою забезпечення надійної охорони матеріальних цінностей, інформації, документів, що містить відомості конфеденційного характеру, своєчасного попередження про спробу порушення громадського порядку в приміщеннях готельного підприємства, встановлюється режим діяльності, дотримання якого обов'язкове для всіх співробітників, відвідувачів і постояльців.
Співробітники та керівники служби безпеки готельного комплексу, які забезпечують і здійснюють охоронний режим, керуються у своїй діяльності відповідним законодавством та нормативними документами.
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Економічна безпека готелю – це стан, коли життєво важливі інтереси готелю захищенні від внутрішніх та зовнішніх загроз (джерел небезпеки),  що формується адміністрацією та колективом готелю через реалізації системи заходів економічного, організаційного, правового, інженерно-технічного і соціально-психічного характеру.
В цьому визначенні варто виділити три моменти:
1) Стан захищеності має динамічний характер;
2) Загроза, внутрішня та зовнішня ідентичні за мірою небезпечності;
3) Система економічної безпеки готелю може стикатися та взаємодіяти на правовій основі з державною системою безпеки.
Результатом забезпечення економічної безпеки готелю є надійність його функціонування, прибутковість, особиста безпека персоналу.
До ресурсів забезпечення існування і прогресивного розвитку готелю відносяться: матеріальні й інформаційні ресурси, персонал готелю.
З урахуванням цього діяльність із забезпечення економічної безпеки готелю складається з таких основних напрямків:
1) Захист персоналу;
2) Захист матеріальних і фінансових цінностей;
3) Захист інтелектуальної власності (також комерційної таємниці);
4) Інформаційне забезпечення комерційної діяльності готелю в ринкових умовах.
Готель при вирішенні завдань своєї економічної безпеки акцентує основну увагу на підтримці адекватного ритму роботи, високого завантаження, на запобіганні матеріальному або фінансовому збитку, на недопущенні несанкціонованого доступу до службової інформації і руйнування комп'ютерних баз даних, на протидії недобросовісній конкуренції і кримінальним проявам.
Готель, який ефективно працює, якщо він вчасно піддається необхідній модернізації, не є джерелом економічного неблагополуччя як для колективу готелю і його власника, так і для ринку послуг, тобто туристичних фірм та споживачів.
У кризові періоди одне із найнебезпечніших для готелю є руйнування кадрового потенціалу готелю, зниження його завантаження, зниження якості послуг тощо. У цей період, ресурси для цього готель може здобувати лише виходячи з результатів своєї діяльності, а також за рахунок позикових коштів. Обидва ці джерела інвестицій в кризовій ситуації у готелю виявляються перекриті.
Неповне навантаження потужностей, а тому і їх неефективне використання, і в подальшому – руйнування створеного потенціалу готелю, яке являє загрозу економічним та матеріальним основам життєдіяльності колективу.
Криза може призвести до утворення в готелі непід’ємною для них заборгованості, відсутності коштів та можливостей для поповнення обігового капіталу. У результаті кризи виробничий та науково-технічний потенціал готелю перейде у стан деградації, що прогресує, та висококваліфікований кадровий склад почне звільнятися з готелю.
Припиняється відновлення основних фондів. Амортизація не покриває витрат на відновлення фондів, потоки фінансових ресурсів відриваються від реального процесу надання послуг, а інвестори не зацікавлені в його інвестуванні. Все це призводить до швидкого скорочення виробничого і технологічного потенціалу, наявних потужностей.
Від точного визначення загроз та від правильного вибору систем показників для моніторингу, залежить ступінь правильності оцінки економічної безпеки готелю і комплекс необхідних заходів для попередження та відбиття небезпеки.
Однією з цілей моніторингу економічної безпеки готелю є його діагностика стану за системою показників, які враховують специфічні особливості сфери.
Якщо використовувати таку методику для побудови системи показників економічної безпеки готелю, то до неї необхідно включити такі головні індикатори:
1) Індикатори виробництва послуг:
· динаміка надання послуг (зростання, спад, стабільний стан, темп зміни);
· реальний рівень завантаження;
· частина нових послуг у їх загальній кількості;
· темпи відновлення номерного фонду;
· стабільність процесу (ритмічність, рівень завантаженості протягом певного часу);
· рівень  ВВП готелю (для готелів-монополістів);
· оцінка конкурентоздатності послуг;
· вікова рівень персоналу;
2) Фінансові індикатори:
· загальний обсяг передбачуваних продажів;
· фактичний і необхідний обсяг інвестицій (для підтримки і розвитку наявного потенціалу);
· рівень інновацій (обсяг інвестицій у нововведення);
· рівень рентабельності послуг;
· капіталомісткість;
· прострочена заборгованість;
· частка забезпеченості власними джерелами фінансування оборотних коштів, матеріалів для надання послуг;
3) Соціальні індикатори:
· рівень оплати – середній показник по готельній сфері або економіці в цілому;
· рівень заборгованості із зарплат;
· втрати робочого часу;
· структура кадрового потенціалу (вікова, кваліфікаційна).
Стосовно специфіки готелів і відповідно до фактичних і нормативних значень їх техніко-економічних показників і величини їхнього відхилення від бар'єрних (граничних) значень індикаторів економічної безпеки стан готелів можна характеризувати як:
а) нормальний – коли індикатори економічної безпеки знаходяться в межах, а ступінь використання наявного потенціалу близький до нормативу завантаження;
б) передкризовий – коли пересікається бар'єрне значення одного з індикаторів економічної безпеки, а інші наближаються до певної околиці своїх бар'єрних значень і технологічні можливості поліпшення умов і результатів виробництва шляхом прийняття до загроз заходів попереджувального характеру;
в) кризовий – коли минається бар'єрне значення більшості основних індикаторів економічної безпеки та з'являються ознаки необоротності спаду виробництва та часткової втрати потенціалу, скорочення персоналу;
г) критичний – коли порушуються всі бар'єри, що відділяють нормальний та кризовий стани розвитку готелю, а часткова втрата потенціалу стає неминучою і невідворотною.
д) закритичний момент – настає коли послуги готелю стають цілком неконкурентоспроможними на внутрішньому і зовнішньому ринках.
Підтримка необхідного потенціалу готелю в сучасних умовах повинна ґрунтуватися на комплексному вирішенні проблеми багатоканальності ресурсів, його життєдіяльності за рахунок різних джерел, шляхом стабільного нарощування комерції, що буде сприяти мінімізації залежності від держбюджетного фінансування при максимальному збереженні існуючого потенціалу. При цьому необхідно враховувати можливість трансформації структури для ефективного завантаження готелю, поліпшення його фінансово-економічного стану та підвищення конкурентоздатності.
Пошук та вжиття заходів, спрямованих на вирішення загроз економічній безпеці, які передбачають аналіз можливого стану готелю в результаті виконання прийнятих раніше стратегій для цього готелю, економічних і науково-технічних рішень, загальних тенденцій та процесів у попиті послуг, інвестицій тощо.
Оскільки прояв і дія загроз – не акт з однією дією, а складний динамічний процес  з досить твердою структурою причинно-наслідкових зв'язків дій, що відбуваються у виробництві.
Відповідно, для контрольних точок прогнозування необхідний розрахунок показників стану виробництва готелю, що є основою такої оцінки.
Для побудови і всебічної технічної та економічної оцінки гіпотез або стратегій розвитку виробництва в контрольних точках встановленого горизонту прогнозування є необхідні інструменти, в яких можуть бути різні методи, застосовувані в економічному і науково-технічному прогнозуванні.
Постійне посилення факторів, що загрожують економічній безпеці готелю й обумовлюють його депресивний розвиток, порушує питання про створення системи моніторингу стану і динаміки розвитку готелю з метою завчасного попередження загрозливої небезпеки, і вживання необхідних заходів захисту і протидії.
До основних цілей економічного моніторингу ми відносимо:
· оцінку стану і динаміки розвитку виробництва послуг готелем;
· виявлення тенденцій, що руйнують процеси розвитку потенціалу цього виробництва;
· визначення джерел, причин, характеру, інтенсивності впливу загрозливих факторів на потенціал виробництва;
· прогнозування наслідків дії факторів, які загрожують потенціалу продуктивності, сфері діяльності, забезпечувані продукцією і послугами цього потенціалу;
· системно-аналітичне вивчення ситуації і тенденцій її розвитку, розробку цільових заходів щодо відбиття загроз готелю.
Моніторинг – є результатом взаємодії всіх зацікавлених служб готелю. При здійсненні моніторингу повинен діяти принцип безперервності в спостереженні за станом об'єкта моніторингу з урахуванням тенденцій розвитку його потенціалу, а також загального розвитку економіки, політичної обстановки та інших дій і факторів.
Для проведення моніторингу необхідне відповідне організаційне, методичне, технічне, інформаційне забезпечення. 
Зміст та послідовність моніторингу:
1) Ідентифікація готелю - об'єкта моніторингу.
2) Формування системи економічних показників оцінки безпеки готелю з урахуванням його специфіки.
3) Збір та підготовка інформації, яка характеризує стан об'єкта моніторингу.
4) Визначення факторів, які характеризують перспективні напрямки розвитку готелю.
5) Моделювання і формування сценаріїв та стратегій розвитку готелю.
6) Розрахунок техніко-економічних показників готелю на всю глибину прогнозного періоду.
7) Проведення аналізу показників економічної безпеки готелю.
8) Розробка пропозицій з нейтралізації загроз економічній безпеці готелю.
Це дозволить з глибокою повнотою досліджувати комплекс факторів, які можуть загрожувати економічній безпеці готелю, системно аналізувати динамічно мінливу соціально-економічну ситуацію,  осмислено і цілеспрямовано організовувати і виконувати необхідний моніторинг, проводити техніко-економічне обґрунтування прийнятих управлінських рішень.
Отже, у процесі розгляду проблеми забезпечення безпеки готелю можна припустити, що основною та найважливішою метою  готелю є одержання максимального прибутку в процесі виробництва і реалізації продукції, надання послуг, а також те, що готель прагне робити лише ті витрати, які дозволяють отримати доход, або зменшити можливі витрати в майбутньому. Наприклад, витрати на дослідження ринку, рекламу, закупівлю нового обладнання тощо традиційно вважаються продуктивними, тобто здатними принести прибуток; а витрати на сплату штрафів, ліквідацію аварій і катастроф – непродуктивними, котрих потрібно уникати.
Щоб обрати правильний економічний підхід для підвищення рівня безпеки певного готелю, ставляться такі завдання:
· проведення аналітичного огляду ряду дослідників про проблему забезпечення безпеки, опублікованих у сучасній літературі;
· оцінка ефективності деяких моделей прийняття рішень у сфері забезпечення безпеки;
· виявлення економічних стимулів підвищення рівня безпеки. 
При вирішенні питань щодо підвищення рівня безпеки готелю необхідно розглянути:
1) Як готель в даний час використовує ресурси для підвищення рівня безпеки.
2) Знайти модель оптимального використання ресурсів.
Нижче наводяться деякі економічні підходило забезпечення безпеки готелю.
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Розробка і реалізація превентивних заходів дозволяє знизити частоту негативних подій і важкість наслідків та скоротити загальні витрати на забезпечення безпеки.
Прихильники даного підходу вважають, що підприємство, яке мінімізує витрати, повинне прагнути до того, щоб витрати превентивних заходів були рівні витратам ліквідації наслідків негативних подій, що відбулися, (аварій, катастроф, нещасних випадків, збоїв у процесі виробництва і реалізації продукції готелю тощо). 
Превентивні заходи покликані підвищити рівень безпеки готелю. Практика показує, що співвідношення витрат, здійснених до моменту настання негативної події і різних втрат готелю, і витрат на ліквідацію наслідків небезпеки та відновлення майна і ресурсів дорівнює 1/15. 
Проблема полягає в тому, що превентивні витрати відносяться до поточного періоду і легко піддаються оцінці. Ліквідаційні витрати - це витрати майбутніх періодів, які носять імовірний характер і залежать від частоти виникнення і реалізації негативних подій та масштабу завданих збитків. Таким чином, ці два види витрат важко зіставити. Негативні події поодинокі і непередбачувані, тому побудувати криву ліквідаційних витрат готелю на практиці досить складно. З упевненістю можна лише сказати, що знизити до нуля число негативних подій неможливо.
Крім цього, принцип оптимальних загальних витрат на забезпечення безпеки має ряд недоліків. 
З одного боку, деякі витрати важко однозначно класифікувати як превентивні, або як ліквідаційні. Наприклад, витрати на розслідування й аналіз наслідків негативної події. З одної сторони, момент здійснення витрат настає відразу після негативної події і процес розслідування та його фінансування включений у програму ліквідації наслідків. З іншого боку, мета розслідування полягає в зборі даних про причини й умови виникнення негативної події. Таким чином, витрати на дослідження негативної події можна віднести як до превентивних, так і до ліквідаційних.
Також цей принцип не бере до уваги вплив підвищення продуктивності готелю, економію ресурсів, зниження відходів виробництва, підвищення якості продукції тощо, таких факторів, які необхідно враховувати при розробці моделі забезпечення безпеки готелю.
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До цієї групи включаються різні підходи, у рамках яких оцінюються постійні витрати.
В теорії є класична модель ринкової рівноваги, що припускає рівність умов та функціонування готелів у країні і стовідсоткове використання ресурсів у процесі виробництва та реалізації продукції.
«Постійні витратні» підходи припускають, що простоювання готелю в одиницю часу обертається для суспільства втратою частини ВНП, яка могла б бути створена в цю одиницю часу.
Прихильники цих підходів поділяють постійні витрати на прямі й непрямі. До прямих постійних витрат відносяться фінансові і матеріальні витрати на ліквідацію наслідків негативних подій. Непрямі витрати – це витрати часу на ліквідацію наслідків негативної події: вартість продукції, нествореної через простоювання обладнання, заробітну плату працівників готелю, що були зайняті у заходах щодо ліквідації наслідків негативної події. Це дозволяє наочно продемонструвати економію витрат у майбутньому.
Проблема застосування підходів, заснованих на оцінці вартості негативних подій, полягає в трудомісткості визначення непрямих витрат і, відповідно, співвідношення прямих і непрямих витрат, необхідного для прийняття рішення в майбутньому.[47]
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Аркуш заповнити мінімум 75%
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2.1 Мета та завдання дослідження

Мета: вивчити особливості та проблеми безпеки  індустрії гостинності в Україні.
 Завдання дослідження: 
1. Проаналізувати етапи розвитку закладів готельного господарства та безпеки підприємств. З’ясувати особливості системи безпеки та служби безпеки в готельному господарстві.
2. Проаналізувати безпеку в готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
3. Розробити пропозиції щодо покращення безпеки в готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
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· Метод вивчення, узагальнення історичних даних щодо закладів готельного господарства;
· Метод порівняння;
· Метод аналізу та синтезу отриманої інформації.
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Готель Khortitsa Palace ідеально розташований в самому центрі міста, у діловій та культурній частині Запоріжжя. Вони знаходяться всього в 15 хвилинах ходьби від мерії та 5 хвилинах ходьби від набережної річки Дніпро, а також в 30 хвилинах їзди від Міжнародного аеропорту Запоріжжя (OZH) та в 1 годині їзди від міжнародного аеропорту Дніпропетровськ (DNK).
В готелі 15 поверхів та є підземний паркінг. Ціни в готелі починаються від 3 600 грн/добу без сніданку, сніданок коштує 400 грн. 
З готелю відкривається неймовірний краєвид на острів Хортиця та річку Дніпро.
В готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя) дотримано усіх найсучасніших технологій – обладнання номерів, конференц-залів, процес реєстрації, автоматизований контроль за якістю обслуговування. 
Пріоритетними напрямками забезпечення безпеки готелю технічними засобами є:
• контроль доступу в готель;
• комплекс заходів для протипожежного захисту;
• охоронна сигналізація і відео-спостереження.
 Встановлюваний комплекс засобів і систем захисту має бути адекватним можливій загрозі, тобто засоби і системи мають бути розумно достатні. Неможливо, та й недоцільно, виключити будь-яку можливість нанесення збитку насамперед з економічних міркувань. Засоби забезпечення безпеки досить дорогі, тому їхній вибір має визначатися дійсно розумним аналізом можливих ризиків і збитку. 
Крім того, використовувана апаратура не повинна створювати додаткових перешкод і великих ускладнень для нормального функціонування готелю як для обслуговуючого персоналу, так і для гостей. Зайва таємничість, жорсткий режим, постійна демонстрація збройної охорони і підозрілості може злякати частину клієнтів і позбавити готель іміджу «відкритого будинку».
В сучасному готелі присутнє велике та складне інженерно-технічне устаткування. Для його правильної експлуатації в готелі є необхідна технічна документація: паспорт будівлі, план кожного поверху, схеми систем опалення, водопроводу, каналізації, електроосвітлення, вентиляції, паспорт на ліфти.
Все газове, електричне, технологічне, санітарно-технічне та інше устаткування, меблі, прилади та інвентар відповідають вимогам нормативних документів та експлуатуються з дотриманням встановлених вимог.
Експлуатація підіймально-транспортного обладнання та виконання вантажно-розвантажувальних робіт  повинні проводитися у відповідності з вимогами ГОСТ 12.3.002-75, ГОСТ 12.3.009-76, ГОСТ 12.3.20-80, ГОСТ 12.3.010-82.
Деякі готелі з метою покращення безпеки ідуть шляхом збільшення чисельності персоналу, але яке часто не дає бажаного результату, як дивлячись з економічних міркувань, так і зі сторони малої ефективності такого підходу. Людина, що несе службу, може стомлюватися, стає неуважною, є ймовірність змови зі злочинцями, шантаж, та залякування тощо. Одне з правильних рішень із питання безпеки є використання системного та комплексного підходу, що поєднує в собі різноманітні методи технічного, організаційного і фізичного характеру.
До організаційних заходів належать: 
· спеціальні системи регламентації поведінки персоналу та співробітників, що відповідають за безпеку на підприємстві; 
· проведення спеціальних заходів для підготовки персоналу служби безпеки; 
· технологія готельного обслуговування; 
· організація порядку доступу й охорони готельних номерів і службових приміщень; 
· правила щодо дій співробітників в екстремальних ситуаціях.
Особливо необхідно виділити, що однією з головних небезпек для готелю є можливість пожежі, навмисного випадкового підпалу, що також вимагає розробки і впровадження адекватних організаційних заходів протидії в системі безпеки.
Зрозуміло, що перехід до нової, більш сучасної концепції безпеки, що передбачає використання складної спеціальної техніки, вимагає перегляду деяких аспектів у роботі всіх служб готелю.
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В цьому готелі система безпеки доволі надійна але присутній людський фактор, який не завжди бачить ту чи іншу проблему.
Відео-спостереження і кількість камер у готелі та поряд доволі велике. Охорона може швидко зреагувати на пожежу, пограбування тощо. 
Але якщо якась психічно нездорова людина або безхатченки заходить до готелю, то охорона на них не звертає уваги доти, доки їм про це не скаже працівник рецепції. 
Такі люди загрожують іміджу готелю, безпеці гостей та працівникам.
Я вважаю, що на вході повинна стояти охорона, та слідкувати за ситуацією ззовні, не допускаючи таких людей усередину.
В цьому готелі охорона сидить у своїй кімнаті і просто спостерігає по камерах та раз на дві години робить обхід по поверхах.
Дивлячись на те, що видів безпеки доволі багато, виділяють основні, ті, які потребує сфера гостинності. Такі як: державна безпека, економічна, воєнна, екологічна, інформаційна, банківська, продовольча, безпека життєдіяльності, безпека праці, пожежна безпека і багато інших.
Різномаїття сфери безпеки готельного бізнесу, персоналу та клієнтів готелю, також як і завдання в сфері захисту інформації, вимагають створення спеціальної служби, яка буде здійснювати реалізацію необхідного вибору захисних заходів. Склад та чисельність такої служби визначається фактичними потребами в безпеці, а також матеріально-технічними можливостями. 
Згідно із Законом України «Про туризм», Розділ 4 «Організація туристичної діяльності» показує нам те, що є, так званий, договір на готельне обслуговування. Так що ж він повинен у себе включати?!
Стаття 22. Договір на готельне обслуговування.
За договором на готельне обслуговування одна сторона (готель або інший суб'єкт, що надає послуги з розміщення) зобов'язується за дорученням іншої сторони (проживаючого) надати послуги по тимчасовому проживанню (ночівлі) у спеціально обладнаному жилому приміщенні (номері), виконати або організувати виконання інших визначених договором на готельне обслуговування послуг, пов'язаних з тимчасовим проживанням, а проживаючий зобов'язується сплатити за ці послуги встановлену плату.
До послуг, пов'язаних з тимчасовим розміщенням, належать послуги з обслуговування жилого приміщення (номера), харчування (ресторанного обслуговування), із збереження майна і багажу проживаючого, а також інші послуги, надані залежно від категорії готелю.
До відносин за договором на готельне обслуговування застосовуються норми цивільного законодавства, цей Закон, законодавство з питань захисту прав споживачів та інші нормативно-правові акти, прийняті відповідно до них. Цей Закон застосовується при наданні готельного обслуговування в мотелях, будинках відпочинку, санаторіях, пансіонатах, а також інших місцях, призначених для розміщення громадян.
Готель або інший суб'єкт, що надає послуги з розміщення, зобов'язаний до укладення договору надати необхідну і достовірну інформацію про послуги з готельного обслуговування, їх види і особливості, про порядок і терміни оплати послуг готелю та надати проживаючому на його прохання інші пов'язані із договором і відповідним готельним обслуговуванням відомості, а також іншу інформацію, передбачену законодавством про захист прав споживачів.
Договір на готельне обслуговування укладається як шляхом укладення письмового договору, так і шляхом прийняття готелем заявки на бронювання за допомогою поштового, телефонного чи іншого зв'язку, що дозволяє достовірно встановити особу, від якої надходить заявка. У разі прийняття заявки договір на готельне обслуговування вважається укладеним з моменту отримання підтвердження готелю про прийняття замовлення та вказівки можливого початку надання готельного обслуговування з визначеного часу.
Відповідальність за шкоду, заподіяну життю, здоров'ю чи майну проживаючого, визначається відповідно до цивільного законодавства, якщо договором на готельне обслуговування не передбачена підвищена відповідальність готелю.
Права й обов'язки, відповідальність сторін та інші умови договору між туроператором (турагентом) та готелем чи іншим суб'єктом, що надає послуги з розміщення, визначаються загальними положеннями про агентський договір, якщо інше не передбачено договором між ними та цим Законом. [32]
Діяльність із забезпечення безпеки готелю може бути реалізована в різних варіаціях: шляхом укладення договору із спеціалізованим охоронним підприємством або шляхом формування власної Служби безпеки готелю з розвиненою структурою.
 Основні завдання служби безпеки готелю – це організація та здійснення заходів із гарантування безпечної діяльності та захисту майна готельного господарства та його клієнтів. Запобігання фізичним, фінансовим та інформаційним загрозам постояльців, персоналу, будівлі та майна готельного підприємства.
Мета такої служби – забезпечити надійну охорону матеріальних цінностей, документів, інформації, що містить у собі конфіденційну інформацію про клієнтів підприємства, своєчасне реагування на порушення громадського порядку в приміщеннях готельного підприємства.
Керівники та працівники служби безпеки повинні керуватися відповідним законодавством та нормативними документами у своїй діяльності.
Служба безпеки готелю також займається вивченням зон ризику та розробка сценаріїв роботи в цих зонах. Зонами ризику можуть бути ті, де йде грошовий оббіг або сліпі зони в готелі.
Працівники цієї служби проходять інструктажі по різноманітним ситуаціям (повінь, терористичний акт, війна, обвал, пограбування, пожежа та багато іншого) та вивчають сценарії вирішення проблем та способи запобігання вище сказаних ситуацій.
В службі безпеки є розподіл на фізично-контактну охорону та відео-спостереження. Це потрібно для того, щоб швидко та якісно реагувати на все, що відбувається в готелі та території.
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-ключ, що управляється спеціальним кодом, що встановлюється охороною готелю.
Дуже корисна наявність у сейфах енергонезалежної пам'яті подій, що знімає всі претензії і питання гостей щодо несанкціонова­ного відкриття сейфів службовцями готелю.
Централізоване сховище цінностей клієнтів, депозитні скриньки – розташовуються поблизу стійки реєстрації. Клієнти можуть використовувати скриньку (або сейфи) у такому сховищі для зберігання важливих і невеликих речей, як, наприклад, вогнепальна зброя, туби, тощо.
Кожен осередок сховища повинен відкриватися двома ключами: майстер-ключем, що зберігається в обслуговуючого персоналу й особистим ключем, що дається клієнтові. Центральне сховище цінностей клієнтів обслуговує персонал служби прийому.
Приміщення сховища повинне мати:
· капітальні стіни;
· двері з металу (або міцного дерева). Допускається встановлення звичайних дверей і внутрішніх ґрат;
· механізм для автоматичного замикання дверей, що не дозволяє помилково залишити двері відкритими;
· 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;
· систему охоронної сигналізації.
Сховище повинне проглядатися засобами відео спостереження з записом зображення на відеомагнітофон. [34]
Реагування персоналу на екстрену евакуацію з готелю на найвищому рівні.( Додаток В. Приклад наказу про призначення відповідального за пожежну безпеку.)
Дії:
1) включається екстрена система оповіщення про загрозу, 
2) працівники розподіляються на групи та беруть списки людей, які проживають у готелі 
3) проходять по номерах та допомагають гостям вийти з готелю у безпечне місце, 
4)  при повітряній загрозі - відбувається спуск до підземного паркінгу, який спеціально підготовлений. 
Поговоримо про номери та як до них потрапити.
Система управління готелем використовується «ProHotel».
При заселенні гостя беруться його паспортні дані та присвоюється номер для проживання. В номерах використовується електричний замок. До номеру гостя можна потрапити тільки з його ключем . 
Для кожного номеру прописується ключ на спеціальному устаткуванні. Коли гість визначається на скільки днів він зупиняється, то ключ до його номеру буде дійсний тільки в ці дати, тобто надалі цим ключем ніхто не зможе користуватися щоб потрапити в саме цей номер. 
При виїзді з готелю, гість віддає ключ та працівники рецепції потім його використовують з новою прошивкою для інших номерів.

[bookmark: _Toc121603911]3.2 SWOT – аналіз готелю Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).

SWOT – аналіз – аналіз в стратегічному плануванні, що полягає в розділенні чинників і явищ на чотири категорії:
· сильних (Strengths)
· слабких (Weaknesses) сторін готелю,
· можливостей (Opportunities), що відкриваються для нього,
· та загроз (Threats), пов'язаних зі здійсненням діяльності готелю.
Мета SWOT – аналізу - представити сильні та слабкі сторони діяльності організації у зв'язку з можливостями та загрозами.

Таблиця 3.2 – Матриця  SWOT – аналізу готелю Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
	Сильні сторони
	Слабкі сторони

	1. Зручне місце розташування готелю
2. Наявність подарункових сертифікатів
3. Партнерські програми лояльності
4. Гнучка система знижок постійним клієнтам
5. Кваліфікований персонал
6. Високий рівень організаційної культури
7. Наявність власного сайту готелю
8. Можливість бронювання через різноманітні сервісі в усьому світі
9. Наявність спа-центру зі спортивною залою та послугою масажу
10. Наявність підземної парковки
11. Відповідність номерного фонду міжнародним вимогам
12. Наявність свого ресторану та бару
13. Прекрасні краєвиди
14. Велика площа готелю
15. Акційні пропозиції для наречених
	1. Високі ціни за проживання
2. Відсутність мотивації персоналу
3. Відсутність тренінгів для підвищення кваліфікації
4. Неконкурентна заробітна плата
5. Недостатня організація безпеки в готелі

	Можливості
	Загрози

	1. Розширення компанії, відкриття нових готелів цього бренду
2. Розширення додаткових послуг
3. Зниження цін
4. Підвищення зарплатні працівникам до конкурентоспроможної
5. Покращення та застосування сучасних технологій безпеки в готелі
6. Проведення тренінгів для підвищення кваліфікації працівників задля іміджу готелю
	1. Розвиток конкурентного середовища
2. Економічна криза, нестабільність
3. Війна в країні
4. Зростання податків
5. Загроза безпеці персоналу, гостям та готелю
6. Зміна курсів валют
7. Зниження конкурентоспроможності
8. Зниження попиту на послуги великих готелів


[bookmark: _Toc119428248]Продовження таблиці  3.2

Після проведення SWOT – аналізу можемо зробити висновки.
[bookmark: _Toc119428249]Готель Khortitsa Palace (м. Запоріжжя) має значну кількість сильних сторін, а також доволі невелику кількість слабких сторін.
[bookmark: _Toc119428250]Мої пропозиції, щодо покращення роботи готелю:
· [bookmark: _Toc119428251]Створення позитивного іміджу компанії і створення стандартів якості
· [bookmark: _Toc119428252]Впровадження спеціальних тренінгів з безпеки в готелі для охоронців та іншого персоналу, навчати персонал правильно та швидко реагувати на будь яку загрозу для небезпеки гостей, готелю та персоналу
· [bookmark: _Toc119428253]Впровадження тренінгів для удосконалення кваліфікації персоналу
· [bookmark: _Toc119428254]Покращувати та удосконалювати якість послуг та рівень обслуговування, щоб залишатись найкращими серед конкурентів
· [bookmark: _Toc119428255]Збільшити кількість додаткових послуг
· [bookmark: _Toc119428256]Знизити ціни на номерний фонд – це збільшить кількість споживачів
· [bookmark: _Toc119428257]Більше персоналу для скорочення часу на обслуговування, що підвищить рівень обслуговування
· [bookmark: _Toc119428258]Ремонт деяких номерів, в зв’язку з порчею деяких меблів
· [bookmark: _Toc119428259]Підвищити мотивацію для працівників готелю
· Покращення та застосування сучасних технологій безпеки в готелі
· Тісно співпрацювати з охоронними агенціями та поліцією.
Конкуренти готелю Khortitsa Palace (м. Запоріжжя):
1) Готель Intourist 4*
Готель бізнес-класу Intourist розташований у центрі Запоріжжя, неподалік від берега Дніпра. До послуг гостей просторі номери, бізнес-центр та безкоштовний Wi-Fi.
Ціни на номери починаються з 1 700 грн/доба.
Кожен номер забезпечений телевізором із кабельними каналами та міні-баром. Крім цього, в усіх номерах готелю Intourist є ванна кімната з феном. З великих вікон деяких номерів відкривається краєвид на Соборний проспект.
У помешканні працює ресторан української кухні та лобі-бар.
Від готелю Intourist можна за 12 хвилин доїхати до острова Хортиця. За запитом, гостям надаються місця на власній парковці, що охороняється.[56]
2) Готельно-ресторанний комплекс Reikarts 3*
Цей готель розташований у центрі Запоріжжя, за 15 хвилин ходьби від дніпровського берега. До послуг гостей безкоштовний Wi-Fi, безплатна автостоянка та номери, оснащені кондиціонерами й телевізорами із плоским екраном.
Ціни на номери починаються з 1 100 грн/доба.
Світлі номери готелю Reikartz Zaporizhia оформлені з використанням кремових та білих кольорів і оснащені письмовими столами. Окремі ванні кімнати укомплектовано феном і туалетно-косметичними засобами.
У стильно оформленому ресторані готелю Reikartz подають страви європейської та української кухонь. Щоранку гостям сервірують сніданок «шведський стіл». У гриль-барі «Рів'єра» можна замовити різноманітні страви, приготовані на грилі та в печі-тандирі.
За 14 км від готелю розташований Національний заповідник «Хортиця» на однойменному острові, де гості можуть відвідати музей історії запорізького козацтва.
Співробітники цілодобової стійки реєстрації гостей допоможуть організувати трансфер до Міжнародного аеропорту Запоріжжя. Відстань до запорізького залізничного вокзалу становить 9 км.[55]
3) Готель Teatralny 3*
Цей світлий і сучасний готель розташований у центрі Запоріжжя, лише за 100 метрів від музично-драматичного театру імені В. Г. Магара. До послуг гостей звуконепроникні номери та ресторан міжнародної кухні. За запитом автомобіль можна залишити на власній парковці помешкання.
Елегантні номери готелю «Театральний» із розкішним килимовим покриттям підлоги оснащено телевізором із плоским екраном і безкоштовним Wi-Fi.
Ціни на номери починаються з 1 700 грн/доба.
У ресторані подають страви міжнародної та української кухонь, а в лобі-барі представлений широкий вибір напоїв.
За 10 хвилин ходьби від помешкання розміщений залізничний вокзал Запоріжжя, звідки можна дістатися до всіх районів міста. Відстань від готелю до аеропорту Запоріжжя становить 12 км.[55]
Готель Khortitsa Palace славиться не тільки гарним номерним фондом та дружелюбністю персоналу, а й своїм рестораном. Декілька банкетних залів та переговірних кімнат де можна не тільки пообідати, але і провести ділову зустріч, день народження або весілля. 

[bookmark: _Toc121603912]3.3 Перспективи і пропозиції для покращення системи безпеки

Провівши опитування серед робітників готелю “Khortitsa Palace”, результати опитування не заставили себе чекати. 

Діаграма 3.3

85% працівників вважає готель повністю безпечним та інноваційним. лише 15% працівників вважають, що система безпеки має вади, та потребує покращення.
Дивлячись на отримані результати від опитування, можна дійти висновку, що безпека готелю знаходиться на високому рівні але має те, що потребує покращення.
Готель та персонал потребує проводження тренінгів з безпеки та вивчення і використання нових підходів та технологій задля безпеки гостей та їх майна, персоналу, готелю та його майна.
В сучасних методах покращення служби безпеки важливі усі деталі, від маленької до великої. Наприклад, виклик сервісної служби одним натисненням кнопки. В ситуації, коли гостю необхідна допомога, але він не знає, до кого звернутися, на телефоні в номері є спеціальна кнопка, з натисканням якої гостя з'єднують з черговим адміністратором, який владнає проблему.
У сучасному житті найважливішим є власна безпека, про що також подбали власники готелю. Не лише в приміщеннях загального користування, а і в номерах, встановлюються спеціальні системи: пожежної сигналізації, оповіщення про надзвичайні ситуації, виклик служби безпеки. Ще більш інноваційне обладнання є в номерах для людей з обмеженими можливостями  аудіо та відео системи, через які гість моментально може повідомити про небезпеку. Чудовим покращенням для безпеки в готелі є використання електронних та магнітних карток. Це дало змогу зменшити крадіжки в номерах і підвищити безпеку гостя. До речі двері в номерах доволі товсті та гарно захищають від шуму.
До шляхів покращення безпеки в готельному підприємстві можна віднести не лише інноваційні технології, певні технічні чи інформаційні новинки, а і сам підхід персоналу до клієнтів. Потрібно вводити нові ідеї для заохочення працівників в наданні безпеки клієнтів. 
Роботодавець повинен запрограмувати процес роботи так, щоб кожен співробітник знав про те, що: 
· оплата його праці залежить не від того, скільки часу він пробув на роботі, а від того, на які відгуки з боку гостей він заслуговує
·  в даній сфері – сфері обслуговування, для отримання кращих результатів потрібна лише командна робота.
 Якщо роботодавець зуміє ввести таку систему, то він зможе допомогти працівникам зрозуміти, що позитивні результати можливі лише в такому випадку. Тоді і процес обслуговування вийде на новий сучасний рівень.
[bookmark: _Toc119428261]Кожен керівник повинен сам визначати, на який сегмент споживачів він націлений, які послуги мають бути більш розвинутими, і, виходячи з цього, впроваджувати сучасні методи обслуговування на своєму підприємстві. [38] 
[bookmark: _Toc119428262]Далі я хочу навести свої пропозиції щодо покращення служби обслуговування саме в готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
Розглядаючи діяльність служби безпеки в готелі Khortitsa Palace можна з впевненістю сказати, що тут дотримано усіх найсучасніших технологій – обладнання номерів, конференцзалів, процес реєстрації, автоматизований контроль за якістю обслуговування. 
Пріоритетними напрямками забезпечення безпеки сучасного готелю технічними засобами є:
• контроль доступу в готель;
• комплекс заходів для протипожежного захисту;
• охоронна сигналізація і відео-спостереження. 
Встановлюваний комплекс засобів і систем захисту має бути адекватним можливій загрозі, тобто засоби і системи мають бути розумно достатні. Неможливо, та й недоцільно, виключити будь-яку можливість нанесення збитку насамперед з економічних міркувань. Засоби забезпечення безпеки досить дорогі, тому їхній вибір має визначатися дійсно розумним аналізом можливих ризиків і збитку. 
Крім того, використовувана апаратура не повинна створювати додаткових перешкод і великих ускладнень для нормального функціонування готелю як для обслуговуючого персоналу, так і для гостей. Зайва таємничість, жорсткий режим, постійна демонстрація збройної охорони і підозрілості може злякати частину клієнтів і позбавити готель іміджу «відкритого будинку».
Система повинна бути збалансованою, тобто засоби захисту повинні розподілятися по можливості рівномірно у відповідності зі значимістю зон, що захищаються.[14]
Отже, перспективи розвитку забезпечення безпеки можна поділити на такі групи  інформаційної безпеки в готельно-ресторанних підприємства:
· створювати та проводити аналіз переліку можливих загроз;
· обов’язково проводити оцінку появи можливих загроз;
· розробити методики для оцінки інформаційних ризиків;
· проводити інформаційні обстеження усіх ресурсів підприємства;
· розробити політику і концепції інформаційної безпеки;
· вжити заходів, які дозволять економічно ефективно захищати інформаційну систему. 
Зараз більш докладно розглянемо можливості доступу в готель.
У готелі добре розвинута охоронна сигналізація, відео спостереження та інформаційна безпека. Але щодо охорони – як фізичної сили, ситуація складається не дуже гарно.
Будь-яка людина спокійно входить до готелю – підозріла, безхатченки, «нездорові» психічно люди, які можуть становити проблеми та загрозу гостей та персоналу.
Щоб запобігти таким випадкам, готель потребує більше кваліфікованих кадрів для праці у відділі охорони. 
Потребується:
· раз на годину робити повний обхід готелю задля контролю підозрілих речей та людей(при виявлені підозрілих речей треба правильно виконати інструкції зазначені в (Додаток Е. Дії у разі виявлення бомби в готелі));
· чергувати біля головного входу в готель, і тим самим запобігати появі підозрілих людей в готелі;
· комунікація з усіма структурами готелю.
Для функціонування комплексної системи безпеки готелю служби охорони повинні постійно покращувати свою роботу, навчатися оперативному реагуванню, встановити взаємовідносини з державними органами охорони порядку, пожежної безпеки, а також силових відомств.
Пам’ятка дій при мінуванні для гостей від Головного управління Державної служби України з надзвичайних ситуацій.
· НЕ панікувати самому і не поширювати страх та недостовірні чутки серед інших.
· Дотримуватися обов’язкових рекомендацій, які надходять від адміністрації об’єкта, виконувати вимоги правоохоронців, і при оголошенні евакуації якнайшвидше організовано покинути територію.
· Люди, які перебувають поряд із «замінованою» будівлею, зобов’язані дотримуватися схожих інструкцій: не піддаватися паніці та дослуховуватися до вказівок відповідних служб цивільного захисту. [54]


· 

[bookmark: _Toc121603913]ВИСНОВКИ

1) Отже, проаналізувавши етапи розвитку закладів готельного господарства та з’ясувавши особливості системи безпеки та служб безпеки в готельному господарстві ми дійшли таких висновків. Сфера гостинності у сучасних умовах є надзвичайно динамічною галуззю економіки та невід’ємним складником більшості регіональних суспільних систем. Водночас, поряд із інтенсивним розвитком туристичної діяльності, щораз актуальнішими стають проблеми безпеки туризму та гостинності – соціально-економічні, політико-правові, екологічні, соціокультурні, військово-політичні тощо. Особливо чітко суперечності розвитку сучасної сфери гостинності виявляються на регіональному рівні, насамперед у великих туристичних центрах та прикордонних територіях. Стає очевидним, що інтенсивний розвиток туристичного бізнесу без урахування регіональних особливостей соціально-економічного розвитку, може спричинити також і деструктивні наслідки для економіки та соціальної сфери регіону. Стрімка зміна способу життя та пріоритетів сучасного суспільства в останні десятиліття зумовила трансформацію підходів і до організації дозвілля та відпочинку. Популяризація активного відпочинку та підвищення рівня життя населення економічно розвинених країн світу закономірно зумовили зростання масовості різних видів рекреаційної та туристичної діяльності, а це в свою чергу вплинуло на кількість та покращення якості готелів та готельно-ресторанних комплексів.
2) Проаналізувавши стан безпеки в готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя), я виявила основні потреби та завдання готелю. Основним завданням служби безпеки готельного комплексу Khortitsa Palace (м. Запоріжжя) в області забезпечення режиму і охорони є організація і здійснення заходів по забезпеченню безпечної діяльності та захисту майна готельного комплексу і його клієнтів всіма можливими в конкретних умовах способами і засобами.
З метою забезпечення надійної охорони матеріальних цінностей, документів, інформації, що містить відомості комерційного характеру, своєчасного попередження спроб порушення громадського порядку в приміщеннях готельного комплексу, встановлюється певний режим діяльності, дотримання якого обов'язкове для всіх співробітників, відвідувачів і постояльців.
Керівники і співробітники служби безпеки готельного комплексу, що забезпечують і здійснюють режим і охорону, керуються у своїй діяльності відповідним законодавством, нормативними документами.
Також доволі серйозну загрозу інформаційній безпеці становлять також злочинні дії, які спрямовані на розкрадання, привласнення, підміну, ламання, знищення або диверсію.
Отже, залежно від цього, до основних типів злочинних загроз інформації можна виділити в такий спосіб:
· до оброблення інформації та без доступу зловмисника до елементів інформаційної системи (підслуховування розмов; 
· використання оптичних, візуальних чи акустичних засобів);
· у процесі оброблення інформації та без доступу зловмисника до елементів інформаційної системи (електромагнітні випромінювання, зовнішнє електромагнітне випромінювання, підключення реєструючої апаратури);
· до оброблення інформації з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи, але без зміни останніх (копіювання магнітних чи інших носіїв, вихідних чи інших документів; крадіжка виробничих відходів);
· у процесі оброблення з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи, але без зміни останніх (копіювання інформації у процесі оброблення,  маскування під зареєстрованого користувача, використання недоліків мов програмування, програмних пасток, недоліків операційних систем та вірусів);
· до оброблення інформації з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи зі зміною останніх (підміна машинних носіїв, вихідних документів, апаратури, елементів програм, елементів баз даних, розкрадання носіїв і документів; включення в програми «троянських коней», «бомб» тощо;
· читання залишкової інформації після виконання санкціонованих запитів);
· у процесі оброблення з доступом зловмисника до елементів інформаційної системи зі зміною останніх;
· незаконне підключення до апаратури і ліній зв’язку, зняття інформації на шинах живлення
Основним завданням служби безпеки готельного комплексу с забезпечення його безпеки, що передбачає вжиття превентивних, орган і за ні й них і ліквідаційних заходів щодо запобігання фізичним, фінансовим та інформаційним небезпекам і загрозам постояльцям, персоналу, будівлі та майну готельного комплексу [46].
Основними завданнями служби безпеки готельного комплексу Khortitsa Palace (м. Запоріжжя) є:
1. Забезпечення режиму доступу в будівлю готельного комплексу і на його територію, запобігання несанкціонованому проникненню в приміщення і па територію готельного комплексу.
2. Контроль дотримання клієнтами процедур доступу в приміщення.
3. Забезпечення охорони припаркованих транспортних засобів клієнтів та співробітників на обладнаних автостоянках, а також автопарку готельного комплексу.
4. Визначення зон ризику (тобто зон, де вірогідність негативних дій вища, а наслідки цих дій найнебезпечніші), розробка сценаріїв роботи в цих зонах.
5. Забезпечення безпеки пересування матеріальних цінностей в межах будівлі готельного комплексу і прилеглої території, попередження винесення краденого майна співробітниками або клієнтами з будівлі готельного комплексу.
6. Спостереження за поведінкою клієнтів, відвідувачів, персоналу, що може спричинити розкрадання, з мстою його попередженим.
7. Контроль роботи систем життєзабезпечення готельного комплексу.
8. Попередження про виникнення вогнищ пожежі.
9. Участь в гасінні пожеж в межах раніше відпрацьованих сценаріїв.
10. Забезпечення громадського порядку.
11. Забезпечення особистої безпеки клієнтів і персоналу готельного комплексу.
12. Забезпечення збереження інформації.
13. Запобігання просочуванню інформації.
14. Інформаційне забезпечення операцій з партнерами і постачальниками.
15. Контроль взаєморозрахунків.
16. Перевірка платоспроможності.
17. Аналіз законодавчої активності держави і місцевих органів влади.
18. Вхідний контроль продуктів.
Готель є місцем відпочинку та підвищеного скупчення людей. 
Дивлячись зі сторони безпеки, то доволі  інтенсивний розвиток туризму і гостинності в нашій країні та в світі в останні роки відбувається на фоні посилених міжнародного тероризму, військових конфліктів та загального погіршення кримінальної обстановки.
 Поняття безпеки тісно пов’язане з проблемою навчання персоналу та підвищенням якості послуг готельного підприємства. В умовах сьогодення проблеми із безпекою можуть витримати та перемогти лише ті готелі, які пропонують своїм гостям високоякісне та швидке обслуговування і високий
3) Розробивши пропозиції щодо покращення безпеки в готелі Khortitsa Palace (м. Запоріжжя), я дійшла висновку, що співробітники служби безпеки з метою забезпечення всього комплексу заходів по захисту особистих, майнових, фінансових, інформаційних інтересів клієнтів готельного комплексу, його персоналу, а також самого готельного комплексу як юридичної особи, мають:
— брати участь в розробці документації і організаційних процедур, що забезпечують безпеку готельного комплексу;
— вимагати від всіх співробітників готельного комплексу, ділових партнерів і клієнтів суворого і неухильного виконання вимог нормативних документів або договірних зобов'язань, розроблених в рамках забезпечення безпеки на об'єкті;
— вносити пропозиції щодо вдосконалення правових, організаційних та інженерно — технічних заходів щодо захисту комерційної таємниці;
— навчати і координувати дії персоналу інших підрозділів готельного комплексу, направлені на забезпечення спільними зусиллями виконання заходів безпеки [14].
Саме тому, безпека — це відсутність загроз життєво важливим інтересам людини: її життю, здоров’ю і добробуту.


[bookmark: _Toc121603914][bookmark: _Ref102471140]ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ

1. Баворовська О.Б. Менеджмент безпеки персоналу: навч. посібн. Львів: Ліга-Прес. 2017. 228 с.
2. [bookmark: _Ref121601528]Баглай С., Боброва А., Герасим Г., Каздобіна Ю., Кормич Б., Маляренко Т., Монастирський Є.; За ред. Міхеєва О., Олійник С. К.: Безпека людини. Особливості та можливості впровадження в Україні. Київ, 2021. 108 с.
3.  Бай А., Безкоровайна Л. Сучасний стан та перспективи розвитку ділового туризму. Мат. І Міжн. інтернет-конф.«Управління розвитком туризму та готельно-ресторанного бізнесу в циркулярній економіці». Секція: Економіка та фінанси сталого розвитку в циркулярній економіці (18 трав. 2021 р., Луцьк): Луцький національний технічний університет. С. 26-30.
4.  Безкоровайна Л. В. Диверсифікація в туризмі: вплив на якість надання туристичних послуг. Мат. Міжн. н-п. конф.: «Теорія, практика та інновації розвитку туристичної і готельно-ресторанної індустрії». Секція 1. Стратегії розвитку туристичного та готельно-ресторанного бізнесу в умовах глобалізації (27-28 трав. 2021 р., Умань): Уманський національний університет садівництва. Умань, 2021. С. 12-14.
5. Безкоровайна Л. В. Диверсифікація туристичних і готельних послуг в умовах сучасного ринку: методологія досліджень, проєктування, інновації. VІІ Міжн. науково-практ. конф. «Сучасні технології промислового комплексу». Вересень 7-10, 2021. Херсон. С. 20-23.
6. Безкоровайна Л. Корпоративне управління в конкурентному туристичному середовищі: етика і культура гостинності. Науковий журнал «Економічний форум». Луцький національний технічний університет. Луцьк. 2021. С. 39-45. http://surl.li/bdwia
7. [bookmark: _Ref121661798]Безкоровайна Л. В. Основи проектування туристичного продукту : навчальний посібник для здобувачів ступеня вищої освіти магістра спеціальності «Туризмознавство (за видами)». Запоріжжя: ЗНУ, 2016. 100 с.
8. [bookmark: _Hlk112698681][bookmark: _Hlk111478866]Безкоровайна Л. В., Сидорук А.В., Криволапов Е.А. Методичні рекомендації до написання кваліфікаційних робіт для здобувачів ступеня вищої освіти магістра спеціальності «Туризм» освітньо-професійної програми «Туризмознавство і гостинність». Запоріжжя : ЗНУ, 2022. 42 с.
9. Безкоровайна, Л. (2021). Управління проєктами у сфері гостинності: питання ціноутворення, маркетингових стратегій, якості туристичних послуг. Адаптивне управління: теорія і практика. Серія Економіка, 10(20). Retrieved із https://amtp.org.ua/index.php/journal2/article/view/392
10. Безкоровайна, Л. (2021). Управління проектами гостинності: ціноутворення, маркетингові стратегії, якість туристичних послуг. Адаптивне управління: теорія і практика. Серія Економіка , 10 (20). https://doi.org/10.33296/2707-0654-10(20)-13
11. Березін О.В., Березіна Л.М., Бутенко Н.В. Економіка підприємства: навч. посібник. Київ: Знання. 2019. 390с. 
12. Біленький, О.Ю. Інфраструктура товарного ринку: навч. посіб. Донецьк: Ноулідж, Донец. вид-ня. 2018. 225 с
13. [bookmark: _Ref120012772]Бойко М.Г., Гопкало Л.M. Організація готельного господарства: Підручник.  К.: Київ, нац. торг.-екон. ун-т, 2006.  448 с.
14. [bookmark: _Ref118980108]Георгій Мунін, Андрій Змійов, Георгій Зінов’єв та ін.; За ред. С. І. Дорогунцова; Управління сучасним готельним комплексом: Навчальний посібник: НАНУ, Рада по вивченню продуктивних сил України, Укр. гуманіт. ін-т. К.: Ліра-К, 2005. 514 с
15. [bookmark: _Ref119428201]Головко О.М., Кампов Н.С., Махлинець С.С., Симочко Г.В.; Організація готельного господарства : Навч. посібник для вузів.: За редакцією О.М. Головко. 2010.
16. ДСТУ 3230 - 95 "Управління якістю та забезпечення якості. Терміни та визначення"
17. ДСТУ 3498 - 96 "Система сертифікації УкрСЕПРО. Бланки документів. Форми та опис"
18. ДСТУ 4268:2003. Послуги туристичні. Засоби розміщення. Загальні вимоги 
19. ДСТУ 4269:2003 - Послуги туристичні. Класифікація готелів
20. [bookmark: _Ref102652286]ДСТУ 4527:2006 - Послуги туристичні. Засоби розміщення Терміни та визначення
21. [bookmark: _Ref102729712]ДСТУ ICO - 9004-2-96 "Управління якістю та елементи системи якості. - Ч. 2: Настанови щодо послуг"
22. ДСТУ ISO 9004-2-96 - Управління якістю та елементи системи якості. Частина 2. Настанови щодо послуг. 
23. Живко З.Б. Менеджмент безпеки персоналу: конспект лекцій. Львів: Ліга-Прес. 2018. 204 с.
24. Живко З.Б. Менеджмент персоналу: навчальний посібник. Львів: Ліга – Прес. 2019. 380 с.
25. Журавльова С.М., Білянченко В.Д., Кукліна Т.С. Технологія готельної справи: навч. посіб. для студ. вищ. навч. закл. Запоріжжя: ЛІПС. 2020. 13 с
26. [bookmark: _Ref121661879]Закон України «Про будівельні норми» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/1704-17#Text
27. [bookmark: _Ref121662018]Закон України «Про захист інформації в інформаційно-телекомунікаційних системах» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/80/94-%D0%B2%D1%80#Text
28. Закон України «Про ліцензування видів господарської діяльності» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/222-19#Text
29. Закон України «Про охорону праці» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2694-12#Text
30. [bookmark: _Ref121661906]Закон України «Про пожежну безпеку» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/3745-12#Text  
31. Закон України «Про стандартизацію і сертифікацію» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/46-93#Text
32. [bookmark: _Ref121599419]Закон України «Про туризм» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/324/95-%D0%B2%D1%80#Text  
33. [bookmark: _Ref119238765]Іванченко Н.О. Інформаційна складова економічної безпеки підприємства та її значення для забезпечення стійкого розвитку національної економіки . Н.О. Іванченко : Стратегія розвитку України. 2011.  № 3.  С. 124–128.
34. [bookmark: _Ref120801736]Кампов Н. С., Головко О. М., Махлинець С. С.,. Симочко Г. В. ; за ред. О. М. Головко. Організація готельного господарства : навч. посіб. Київ : Кондор, 2012. 337 с
35. [bookmark: _Ref119238830] Користін О.Є., Барановський О.І., Герасименко Л.В.  та ін.; за ред. Джужі О.М..  К.: Економічна безпека: [нaвч. посібник]: Алерта; Центр учбової літератури, 2010. 368 С.
36. Лук’янов В.О., Мунін Г.Б. Організація готельно-ресторанного обслуговування: Навч. посібник. 2-ге вид., переробл. і доповн.  К. : Кондор, 2012. 344 с. 
37. Медлік С., Інграм Х. Готельний бізнес. Вид. «Юніті-Дана». Москва 2005.
38. [bookmark: _Ref118978858]Мунін Г.Б., Змійов А.О., Зінов`єв Г.О., Самарцев Є.В.Управління сучасним готельним комплексом: Навч. Посіб. К.: Ліра, 2005. 520 с.
39. Наказ «Про затвердження Правил користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0413-04#Text 
40. Наказ «Про затвердження форм державної статистичної звітності з питань туризму та інструкцій щодо їх заповнення» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0182-98#Text
41. [bookmark: _Ref121603593]Нечаюк Л.І., Телеш И.О. Готельно-ресторанний бізнес: менеджмент: Навч. посіб. для студ. вищих навч. закл.  Київський національний ун-т культури і мистецтв.  К.: Центр Навчальної Літератури, 2003.  346 с.
42. Обов'язкова сертифікація туристичних та готельних послуг в Україні  Довідник.  К., 1997.
43. [bookmark: _Ref121603620]Пандяк І.Г. Сучасний стан та проблеми розвитку бізнес-готелів в Україні. Вісник Львів. ун-ту. Сер. Міжнародні відносини.  Львів. 2008. Вип. 24.  С. 224-230.
44. Правила «Обов'язкової сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання)» https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0236-99#Text
45. [bookmark: _Ref121661969]Правила користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/z0413-04#Text
46. [bookmark: _Ref118980481]Ресторанне господарство і туристична індустрія у ринкових умовах: Збірник наукових праць. Київський нац. торговельно-економічний ун-т; Ред. кол.: М.І. Пересічний, Н.Я. Орлова, Т.І. Ткаченко.  К., 2002.  168 с
47. [bookmark: _Ref119534080]Роглєв Х.Й.  Основи готельного менеджменту:  Навчальний посібник  к.: кондор, 2005.  408 с.
48. [bookmark: _Ref121603702]Саранча Г.А. Метрологія, стандартизація та управління якістю  Підручник.  К.: Либідь, 1993.
49. [bookmark: _Ref121601814]Скибінський С.В., Іванова Л.О., Моргун О.Ф. – Маркетинг готельних послуг.// Львів, Видавництво Львівської комерційної академії,. 2000  246 с
50. [bookmark: _Ref121603657]Управління сучасним готельним комплексом: Навч. посіб.  За редакцією члена-кор. HAH України, д.е.н. проф. Доругунцова С.І.  К.: Ліра:К, 2005.  520 с.
51. [bookmark: _Ref119328084]Управління сучасним готельним комплексом: Навчальний посібник. К.: Ліра-К, 2005. 
52. Фатхудінов Р.А. Менеджмент конкурентоспособности товаров. Миколаїв: бізнес-школа. 2018. 408 с.
53. [bookmark: _Ref121603734]Шаповал М.І. Основи стандартизації управління якістю і сертифікації.  К.: УФІМБ, 2000.
54. https://portal.lviv.ua/news/2019/05/28/oberezhno-zaminuvannya-vid-zlogo-zhartu-do-realnoyi-zagrozy 
55. https://www.booking.com 
56. https://www.booking.com/hotel/ua/intourist-zaporizhia.uk.html


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



ДОДАТКИ



На тему: « Проблеми безпеки в індустрії гостинності »
«Security issues in the hospitality industry»


                            Виконала: студентка 2 курсу,
          групи 8.2421-утг-з
                     спеціальності 242 туризм
                                          освітньої програми туризмознавство і
        гостинність
                     Харченко Тетяна Ігорівна
                                                  Керівник: днп, професор Маковецька Н.В.
                                              Рецензент: кпн, доцент Омельченко Д.А.




Запоріжжя – 2022


[bookmark: _Ref118976209][image: ]Додаток А
Рис 1. Основні групи інформаційних загроз підприємства готельного бізнесу
















[bookmark: _Ref119534519][bookmark: _Ref119782585]Додаток Б
 Інструкція про заходи пожежної безпеки для працівників готелю Khortitsa Palace (м. Запоріжжя).
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Приклад наказу про призначення відповідального за пожежну безпеку
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[bookmark: _Ref120546868]Додаток Д
Приклад дій при Пограбуванні
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Дії у разі виявлення бомби в готелі
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Додаток Ж
 Вхід в готель
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Додаток З
 Вхід на другий поверх до ресторану[image: IMG_20211215_082259]



Додаток К
Рецепція 
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[bookmark: _GoBack]Додаток Л
Вхід в готель з вулиці  [image: ebc7f4a9b92bac6de41c94f1b85e01ce]

Чі безпечним є готель “Khortitsa Palace”. 
Продажи	
Безпечно	Треба покращити систему безпеки	0.85000000000000064	0.15000000000000024	
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« Busuxrios patiro, vt 3 cefe pei Geiizvad 250 irm moxaxummor ma b Ta mocazy Ta mepexomaiTecs, mo
sinoro ne smzac y zac cnizpodiramxa CB. TloTht sEmuafiioro XoRor MpORAITS A0 Micux sTowmy Ta oniEiT
cuteny mozi - =

- HI B IKOMY PA3] HE BMIIIVTECA i HE [ILIBEPT AHTE CESE HESE3TIEKHL

- 3anaxaradite omc 310w,

- Slxamo rpaGixsm fixys, cupoSyfite arypaTHo caizysaTH sa Hmm, moG SpoSyMiTH HampmOK X pyXy,
Taxom samaratn moepmmdi smaapry/somp astowobizx stoummis HE HAMATAHMTECA
3ATPHMYBATH IX.

- 3aGesnenre sGepemerns yicnx sommy. He mycxaiire i xorocs y mo sony. He zossonwiire Tax mixoxy
sinoro sinaTa 71 nepesip T 20 oTpmMARA A03EOTY Mol

+ Tlompocirs ycix criasis saTmmamnca 5 roveri, mod mazaTs yaxcmeyst ingopari moinii. BAYUIHBO,
105 CBUIKH HE OSIOBOPIOBATH I HEOMIHIOBATHCH CBOIMH BPAXEHHAMH IPT 3
ZIPYTOM. Tt meoSxiamo sizpasy mzatm map i pysxy A7 samicy nozpodus nozi

* Byasre rotosi aonoarat ol

 Hosizoarre moiniro mpo Gy ze-1x maewi sizeosamcn 3 yicus sToummy

+ Tharoryfre sianosizmi sit 7po mozio.

G g (102,

TEHEPATHHI MEHETKEP
+ Tonoaraiive sizmosians 20 ncrpys 12 spoueayp C5

* Tepesipre, o samacano ssowums m Faxep Fixeocmocsep e e, 5o a, 10 Cromiee st ma ek
73 2t iAmORiaHO 20 TP OEAYPH SESpiraEA ZORyAETE

 Hposeaie soopi 27 ommy s mocTpaARam pasiswanis

 Bazenalice samrm 3MI 20 mpasoopor oprasie

* Hosizosee mpecrasmuna maposainy Corporate Cis Response Tearn

35POEHIT HATIAT 3 METOIO TIOTPABVBAHEY fOTO MOTEPE TREHHA
¥ pasi sSpofinoro mamazy 3 MeroR MorpaGysamuR i crispoSiTi: mosmd masrmaTa Tae
iz wac norpasyzamex

+ He Gyasre repoman! Hami rpou e sapri samor Gesmesn

+ Bammmisamzamun ¢ 2amn rpabiRmmy Bee, mo s xote AA MBI
+ Craszeca zo Gyz-xoi acsoRerpoBanoi BorHenaTbo SOpOY, 1 0 CHAEIEOf T2 SAPATREHCH

+ Hixoan me poSirs oz A, 2K Moran © MoCTasmIs 1 5arposy criepoSITHIS FoTe, FocTed T
Vemaiire 2, 2 0xyTD posapaTysaTH rpadismxa 260 cuposoxysai HackekiTad 4 §6rd Goy
Jotpimyiizecs sxasisox rpastRmma.

Toscuirs xoxen pys, mati oe Gy nenpasmToso postayawer 1biiiels

He zaprylire s ppaGizmmont
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Thicas norpat;

He wimsivs orip i He nepemoaiiTe B0y rpabLRmmKa.
STxmo e MoxTIE0, e criAyHTE 52 STOMHHIEN, KoTH Bt i

3anaxfaTosyiire iz 0cOBTHEQCTI Ta 0COBTHE pHRMETI Pa6LATINKS: HPAMH, TATYIOBAHER, 02T
3sepsits yEary, Ky MPAMYE STOHHEIE, 2 TAKO H HOMY.

He sicozste 52 stoumme Hazsip.

‘Isepaits ysary, o CTocysasea STOMHHENS, A€ MOTT SATHITAC HOro BiGHTSH naTBIS.

Heraiino samaiire scix SamoGhsans: Sax 07 A7 saGesmesernss samof Gesresas
Tosizoxre Tenepazsoro Menezaepa roremo siapasy micia morpabysams; micia Horo 2030ty
M03a ASEOITH 70 Mt

Orprmsaiire semay A0TONOTY, HHI0 HOTPIGHO.

‘OBsueae Aocrym 20 Micua stowmRY 360 20 MoxTIRX Zoxasis. He Topraiireca i 20 Horo, mo suome
6yTi zoxasos 3109y,

Biapasy micas Assifka 20 MO, SATITS oM TpAGAHEA i TOTo, KA HOMY BiF HOIKAE.

Orpmuaiire itena Ta apeca scix caizsis stowmsy. TIONpOCiTs T MOYeRATH MPIXOAY MOTI ATx
PrEs——

Hazaiire scio pophamio mpauissuas At

Tlps criasysassiis 3MI, e posspusaiire xozmol ingopaarii

Tlosizoxre rpo nozio Tenepasroxy/Jeayposy Menexxepy.

Cxaazits ssit o nozio Ta Hazaiire Koo 70 mAposAity Pasik Mesemmenty

Texegon surapmy acmii: __ 102.233.11.22

Texegon meaaxoi zomoxor___ 103, 212-82-04 224-07.

Tlonepemernns 10w

Koa 20 cefifa 260 crosmma mosmsen Sy sizosmi MFBIATERO MORTHEOTO KISHCTIO MpaNiBHE
Tpmiaiize camesat T, xto sHac xog. Tleplomrano Bimoiite £03 (TPHHAIS moposy). Kog Tasex

nosumen GyTn wimemmh siZpasy Mcia Toro, ax Gyas-mank is cispodiTHENs, I wHaE KoA,
‘mepese e ma sy poSory aGo seiTsEECA.

STxmo A13 celidis, CXOBHI 200 AETOSHTHI OCepeTHS BUKOPHCTOBYIOTECR KTION/KapTHH, HeoGXIAHO
epysaTiea incTpysIimL, BuxTazemn sHme. OGTiX KOS KaPTOK & BAATHEIDS eTeMeTON Gesriesat
Tiponeaypa mo nepeaBatata, mod s rotism e - cx simpumng T2 Ges
maraay. Tx noTpiono sizkpusath Time mix aC SAifCHemHA onepaiA

Hafixpamyait saxucT mpoTH Gyas-TOr0 SISy — e AOHOMOF BeiX TpAUisHS.
3podirs T wactimow cucresst Gesmerss Hassis crispoSiTmms sseprat ysary ma moed, mi
mepeSysaiors y Xoi Ges sHUDGN UiTel, WKASNTHCE y M, W HOTPEGYIOTS BOMN FOTOMOTH
Haiwacrime noTesuifinsi 370 Moe GyTo SMHHENO Caie THDL M0 HA HEOTO SSepHyIH YRary Hepes.
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Cramaapran mpomeaypa

Torem: Rhioriss Paace Samopiean
Teca:  3arpoza Gowm

Houepmoricy: SECI2

Jemmopmmm 150920

BV, KOTPHI BISIBI51€ BOMBY AFO [II03PLII T
1. HeTopuaiiteca ne pyaiire fioro.

2. He akopcrosyitre paaioTa NOBIAsH Tenedor 8 Gesnocepearili SrussHocT.

3. Mosigomre 0xopor 32 crewiansr i HOMEP3IW Tenedom 5 foreni.

HassiTi Cooei'A T3 Tose MIcLE pOSTaLLyBaHHA GONON. RKLIO Tenedon HeaOTTyHA, aKTHByiTe
ranGnsy craio.

4. EBakylofiTe Ge3nocepe A TEPHTOPiO, BK/ION3I0NH NIOBEPX SHILE Ta NOBEPK HIAE
5. OropoaiTh TEpHATOpI, LIOG 32MOBIFT HECRHKLIOKOBIHOMY NPORMKHEHHO.

6. Hanpaste rpyny wewAKOro pearysars (nowyKy) Ha icue.

7. HaaliTe AONOMOrY NpauiB¥Ka nOTILTT Ta NONEAHO! CryAGH.

TEJIE®OHHIN OIEPATOP

L. Ao Haiuuna norposa sy, 5anOSHITS AKOMOTa BiMsLe 3 eKOKTPOMHOTO CIVICKY 33703
By, NoKM aBoReHT B Wie Ha K.

2. Nosigowwm:

2) Besnexara MOD, ragaown aeTari.

) Tewepansiini AupexTop | Kowirer 3 ynpas A aasswuaiutw cuTyauiatn.

) Tpyna pearysana ua kagsewsalini CHTyaui (ROWIYK), O TOTENs NENPOBECTH NOWYK.
(Micue aycrpivi wa Komyratopi).

Mais s vamsrocri Taki Howepi:

Mowemsa cryw6a:101,222-55-58, 239-36-99,233-33-84, 277-15-39
Moniuia: 1022333072, 57.02.66, 764.23-12, 333-13.74

NMepua gonomora: 103, 233-11-37, 212-82:94, 224-02.07

Pikapus: 233-11.37
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3. 3nalioNCTBO0 PaAIoKOpHCTYBaHIB N TenegOn. HE oronowyiiTe npo e o pagio

4. Tpunaiire il siaxpATINY A1n A3sirs, i CToCyOTSC GoNGH.

5. T105IA0NTe eHEPaTSHOTD MeweAKEPa 300 4EpTOBOT0 MeHeKepa PO YEniX Y AOCATHEHHI
sueskasanxodis.

6. BUKORYBRTH POSTOpAANEHHA YEPTOBOTo.

7. PosnosiTs Apys crwcky sapeccTposank rocTel.

'KOMAHJIA PEATYBAHHS HA HAIZBUYAViHI CUTYALITTOTEIO (NOWYK).

Lenna Gpurana .00 7o 18.00

Tenepanswi MeneXep  (T/ANOPARKOSYETSC KOMBHAHONY UEHTPY Ta KOOPRMHYE esaKyauiio)

Hasansw coyu Gesnexs +Yci NPUCYTH CIXOA GESnexs S8ITYIOTS Ha4asrky ChyKOH esnexs,

WoB winyBaT NOAA MK HCTRYKL

Tonosrii rnenep = Y Inereprl NPACYTH SBITYIOTS Y KONBHEHONY UeHTPI

Ueproswi wevemxep  (3anAWaETsC 8 KONGHAROMY UeHTR)

Anperxrop siainy kaapis  (38iTYEB KoMaHAKOMY LeHTpITa 32 Biasisio0 GMabo MOD nepexoguTs.
20301 360pY AR KOOPEMHaLIT NIAPRIYHKY oW i)

Kepisrnk 00icy. <+ nowisr (52 82318400 GM 260 MOD nepefiaits 20
301 360pY, WG VSTORMTH NAPaXYHOK rocTel y Oyauey)

QiraHCODHH AMDSKTOD  AOTOSIASE KONGHAHOWY LEHTPY PEX. 35iTH PO NPOATKI T2 MABKETHHT 20
~KowaRARor0 UerTPY

Anpercrop3 goxoals IARODARKOYETSC KOMaHEHOWY UeHTDY.

F&B Manager IARODARKOBYETSC KOMaHAHOWY UeHTDY.

Menemnep 3 IpHOAparn  TIANOPARKOBYTLCH  HOMGHANOMY USKTRY.
Meremnepissanyisens  38iTyes KONaMAHONY UerTpl

Weg-spp IANODARKOBYETSC KOMaHAHOWY UeHTDY.
MTwenemep IANODARKOYETSC KOMaHEHOWY UeHTDY.
Toeinr-mereep LR N ———1

Besipua komana 3 18:00 Ao oniswosi
eprosw wenepxep/Menemnep peecTpaTypH
Capxoa Besnern

Bea nnerepin

B WereKepn sepryoTS.

3axpinner cuispoBiTH kM KoHOTO SIAAIRY

Hisuwi exinas 3 onionosi 70 9.00 pasky
eproswi werenxep

Capxoa Besners

Bea nnerepin

Becs nepcoran roTeno va TepATOpT

1. oconagysucouyosa v noBwsH BXORITH 0X0pOrD, IHEHEPH, NEPCOTAN , SENIHCTERTORH,
2 TaKO )2 KepionHLTAOTE B TP ieH (42pE3 SN TOTeT0 BYTA TaKOK BNTISaE neris
unsinainie).

2. Toyny i PoSEinHTH o A KOMaRE, AKLLONGHWED, 1KORY HONGHES TOBHHYS MaTH TOUYKCS]
Ko, WOB AGnONGTTH Y SWkor ro aegara |
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3. KO 3COHEHT NOSIAONIAE KOHKPETHE MICUESHaXORNEHKA TACTPO, NOWYKOBN PYTaN IR
NOSaTH oWy B sy PaFioH. Heraiino e5aKyOMTe TEPHTOPIO Ta S3KPHITE T, A0KM GONDY He

Oyae sunyero 360 He N sac AeToraL
4. FKWLO30oKeNT He HISHBBEORHOTO KORKPETHOTO NIcs, MO Pa30M 3 OXOPORS, B13HR4MTS palions

MOPARCK OBLIYKY, a Tao HEOBKAHICTE eBaKyaL
3ara/y eB3KaLIO MEE BUKIMKITH THILE feHepaLHMH MEHELKEP, 0XOpOKa, MO,

Mowemsa cryw6a 360 Mo -
‘3ABAI BUKOHYTECA BKASIBKM [IPABOOXOPOHHUX OPTAHIB .

KOMAHTHIN LEHTP Y HATSBIUANHIX CHTVAIISX BY,IE POSTALIOBAHII ¥/
KIMHATI KEPIBHIKA POHT-OPICY.

¥ BMNAKY EBAKYALITMICUEM 350PY 6Y/IE TEPUTOPIS HACTORHLL 3 1IBOTO CTOPOHM BIAY
TOTE/IO 3 BYXI/LOM YEPE3 TONIOBHYIA BXIAL

AKILO BUABTEHO MLO3PUTIIETIPELMET, HE TOPKAJITECA FIOTO HE EPECYBAVITE. SABIAHHS
TOLLIYKOBOIPYITH /IMLLIE 3HAVITH BOMBY TATIOBIIOMMTH. SATMLINTH BUIATEHHS
EKCIEPTAM IPABOOXOPOHHHX OPFAHIS.

'YEPTOBUI MEHETKEP

L. THATPANYSiTe 35/ 30K i3 ANV TPABOOKOPOHHNY OPraHan, BIAA3BaTY KaKa iMIONY.
nepconany forento.

Kormpons aiansHocri onepatopa sa'asty.

[LONONOTW KaansHMKY CXOPOKY OPTaHISyBATH MoK GONGH.

4. ByBeTe roToBI IAA3TH HaKa3 O SB3KYALIO, AKLLO feHepa T MeHeRKE HeROCTY A

CIVAEA BEAEKY]

L MosizowurTy ravansHKa 0Xopor.

2. 38'RAIToCA 3 TPABOCKOPORHINY OPTaaN! T2 TOBIAONTE ACTani A3aira.

3. YTouHGTe) 1PaSCOORrS X CTSHD 0TS R TRGRCRTH oG, < Forer o TposecTn

.

4. Moueirs 0By waiina 32 AoNONOTO ERT , AKLLO L AOPNITS KENABHIK GEseNn  renepansrinit
AnpexTopacoMOD.

5. BeAiTs HyPHaN 3anyeHx NapTHEpIS, acy Ta X A

6. INBOPNYBATY KOMAHEHI MYRKT PO CTaK MOWYKY.

7. 6YBSTe 10TOBi POSNONETH NPOUSAYPH EB2KYALT, AKLLO UE HEOBKARD.

2
B

ONOBHMii MEHELKEP

. Ipw HEOBAHOCTI POSIOPARNTICS OTOMOCHTH E53KY3LLT Ta VBINKHYTH CHCTENY OnOBTuLEHHA 360
AocTymni npouec 38'sy.

2.Tip#3HaTe ChIBPOGITHAKIB /15 KEPYBaHHA NOXEHNM BHXORENK, WO BEAYTS 33 Mexi Oyaian
rocrei goaKTosoi on.

3. BopyiTs NpaLBrKam npWiiNaioH FocTel: saBE3nEATH Gesnery Kacoswx anaparis, gontars,
ayepis KpeaNTHOI KapTRN T Celih3, AENONTH CHHHEKH.

4. Micnn sasepuersn inuwAeTy B gaiiTe (Bee wCTo.
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HASATHK OXOPOHI
1 Karian 353wy (Gawaro asens Tenebons i) i noWToR, MowyKOS! 1Py T2 praRN
CUSEOrD CaMOBPRRYEH5. 39THLBHTEChHa KONGHAAGHY YT, OB KEPYEETH IGHS KONaHAN Ta
[ p—

2 BvuTe s TFaSCOKOpOHHNI OPTaFNY, 1 BYAYTa B0 TPOSORNTH OB, 360 OTEns RS
nposou oBuy.

3 o rorens wae rposecry oy, SiAnpasTE ERT A7 obuywy nowewsara.

4 BianpasiTe e TPYTaN 3 850K o0, AHo e WOKANO, KagaiTe wyKasaM nosry
InbopaLiio, orpnany sia abonese. BngaiTenowyxG apTi Kowl Kowar (Nowywai apon,
W0 36epiraloThea Y B CKPHHbKI ABAPIHHOTO KNIOYa, AKA IHAXOAUTLCA B KOMYTATOPI).

5. TlepexoraliTecs, 4O KOXEH Yer NOWYKOBGI TPyMK Mae AixTapw. (/liXTapukn 30epiraioToen
- —

5. BcranosiT TepuinnpAHErA oYY,

7. 0T TOWYNGR TPYTaN 1eraFH0 TOBIAONIT 10 AP TpegNETr oWyNosa TS

HE NOBUHHA TopaTyc 200 npewyeaT™ Oyae-AKi TpegNeT™.

8 Byereroros 20 esanyaui oreno.

9.0 CTISTBRwOTe 3 TPABCORCPorHW CPTaFa. AKLLO TPHCTPOR e Gy SHABIEH0CONGH,
707 TePHTOPI 853HAETSCA XORGHO Ta P3BOCKGPOFHN CPIaHaI, TOBIAGHAAE “Bee WNCTS"
nosigrer A fenepanroro AHRERTORS.

BCIIHLLI COPATHMK

1.33670yiTe sci 3w npeaweTH T AOKYNERTH.
2. Tiepenava kniouis kepiskkam siaainis.
3.9 pasi eaawyaul nepelairs Ao nywKTy 360py esakyauii

MNOWYKIOTENID
KOMAHZIAIOLLIYKY TOTE/IIB [POBOJTb NMLLIE SATATISHWJ OLLIYK - SATMILITE MEPEBIPKY

'KOHKPETHOT O5EKTA MIPOQECIOHANAM!,
CRNbHI OBNACTI ANA NOWYKY:

« ros + PECTOPAHMTABAPH
- oo * CEPBICHI/CKNALCHKI MPUMILLERHS!
* KAMEPASBEPITAHHS « TEXHISHI/A NOBEPX/AAX

* BAHKETHASOHA « MPATbHA

* KIMHATV AIAEPETOBOPIB  » PO3AATATBHI

+ TOCTbOBINOBERXV « MAPKIHT

"MOLIYKOBA TPYNA TOTENO NOBUHHA BYTH 3ABESNEUEHA HEOBXIAHUMMPESAMIM:
Nowyosi kapran

O6wexyaansra ek

Kpelina

Maprep

Ppaxa/oniseus

ixrapis
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FExAKATOWYKY

1 Po3pobry napaeToH nowyKy.

2 byasre ysancd 20 aywisi sanis.

3 Pospoin cHCTeNaTHT 330K POy CpaBS KB,

4 Hinwonrouy Hasri. M HCE NEPUOND Bi3YaRoHOTo OTARAY: YA KimwaTy Ta nepeiaiTs Ao

poTwnEN O KA O6RaCT. Crf 2 NicuI T HanauTyica a 38y, 32X Ta CpRLT MiceBocT.

OaMpHiTaCA HABKORO! TOMTTHTE LOCh HoBe 260 ABHO HEAODENIE.

5. A 42CAPYIOND BiYanLHOrO OTAAAY: MOWYK BiA NATOTM AO Tani MowyK NOBKer nosnaiTe
3221 Touw | PYTeca a305H, ORHa 0C0Ba R SR ~ a7 e eriso. OBUKATe SCe i
A0 R0 TaA. TPGROBAYITE Py KEEKORO OBECT, AGKN TOLYKOEA YT 36APRETSCa.

5. Mg oc Tperboro giyamoworo ornaay: WYKaTE iR SHCOTH Al B0 CTei. Mowosa KOWarkEs
OB NOBEPHYTHCA A0 BHXIEHOI oMK |3408Y MPALLSATH 308K~ OB PSSO, Ta L
sisopys.

7. Mg 4ac weroeproro sisyansworo ornaay: oGuyKaire unopn, Asep,niasicu creniTouo.

5.yl sce, 4o BHTIARAE 3B M 50 HEROREI (REIKTDE, By, LINETKN TONS,

F -

5. Vhnraliveswin Gromensn. 3x0RRAH 5 Tewe Nicke, He SMKGITE CBTRO

Buxopuctosyite ixtapu.

10, HETOPKATECH nigospinux npeperis.
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