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ВСТУП
Актуальність теми дослідження полягає в тому, що головним принципом готельних систем безпеки є забезпечення комфорту гостей. Саме тому готельні системи безпеки, як правило, значно відрізняються від звичайних, що застосовуються в офісах і на підприємствах. Рекомендації щодо забезпечення комплексної безпеки об'єктів готельного господарства є методичним та довідковим матеріалом для фахівців, які виконують розробку будівельної частини проектів готелів, у тому числі – спеціальних розділів безпеки.

Також рекомендації призначені для управлінського персоналу, що веде експлуатацію будівель готелів та формує організаційно-технічні умови безпечної роботи підприємства.

Гарантія високого ступеня захищеності готелю є найважливішою складовою готельного сервісу, що особливо важливо у сучасних умовах. Безпека гостей, персоналу, а також захист інформації – найважливіші проблеми, які постійно мають бути у полі уваги керівництва готелю. 
Метою дослідження є вивчення особливостей організації та технології обслуговування в готелях. 
Задачі дослідження:

· зібрати науково-методичні матеріали з теми дослідження;

· визначити фактори можливих небезпек;

· на прикладі готелю «Reikartz»  розглянути систему охоронної діяльності по забезпеченню безпеки.
Предметом дослідження є діяльність служби безпеки готельного підприємства. 
Об’єктом дослідження є безпека в контексті готельного обслуговування. 
Інформаційною базою дослідження є література в галузі туризму та готельного господарства. 
Методи дослідження обрані, виходячи з мети та завдань і включають в себе загальнотеоретичні та аналітичні методи.
Структура роботи: робота складається зі вступу, двох розділів, висновків та списку використаних джерел.
РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ ОРГАНІЗАЦІЇ БЕЗПЕКИ ГОТЕЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА

1.1. Системи безпеки підприємств готельного господарства

           Безпекою готельної послуги пропонується розуміти виконання комплексу заходів, пов'язаних із забезпеченням безпеки життя та здоров'я споживача/виконавця послуги, а також його майна, з відсутністю негативного впливу на навколишнє природне середовище в процесі надання послуги [10]. У свою чергу заходи щодо забезпечення якості та безпеки готельних послуг повинні зводитися до виконання нормативних вимог. Споживачами готельних послуг придбано не тільки номер, а й професійний досвід з якістю обслуговування, і вони знають, що, наприклад, навіть якщо сталася аварія в готелі, повинні бути резервні джерела та безперебійне постачання гарячої, холодної води та електрики. Більше того, якщо якесь технічне обладнання, технологічне оснащення відсутнє (не відповідає системі класифікації), то це є істотним недоліком послуги, та виконавець сплачує споживачеві за кожен день прострочення неустойку (пеню) у розмірі трьох відсотків вартості послуги. 


Цілями системи якості та безпеки є:

- Підвищення іміджу та зростання прибутків за рахунок забезпечення якості послуг та безпеки клієнтів;

- Захист прав споживачів готельних послуг, самого підприємства готельного бізнесу, його структурних підрозділів та співробітників;

- Збереження та ефективне використання фінансових, матеріальних та інформаційних ресурсів.

Як вважають дослідники актуальних питань з безпеки та якості, система забезпечення комплексної безпеки готелю - складний інженерно-технічний та організаційний процес, що включає в себе ряд технічних, фізичних та організаційних заходів. Він є відображенням реальних взаємозалежностей, які виникають у такому складному за структурою, задачам та інструментарію організмі, яким є сучасний готель при впливі на нього життєдіяльність різноманітних загроз. Це не тільки загрози пожеж, підступів терористів, але й проблеми, спричинені неякісними будівельними рішеннями, починаючи з проектних досліджень, розробки технічного завдання, оснащення неякісним обладнанням, відмови систем життєзабезпечення, порушення правил його експлуатації і т. д. [1, 4, 5].

Джерелами небезпеки (ризиками) готелю є: терористичні; кримінальні; техногенні; природні; епідеміологічні; виробничо-організаційні небезпеки.

До виробничо-організаційних загроз експерти відносять:

- Помилки при організації кадрової роботи, організації праці працівників, порушення техніки безпеки;

- Несумлінна реклама;

- Недосконала інженерно-технічна експлуатація будівлі ДК;

- Невідповідність вимогам системи класифікації;

- Проблеми у взаємодії з постачальниками;
- Проблеми фінансової діяльності: операційні ризики, контроль майна та фінансових коштів;

- Порушення захисту інформації;

- Комплаєнс-ризики: матеріальні та нематеріальні втрати (збитки), через недотримання законодавства і в результаті застосування санкцій та (або) інших заходів впливу з боку наглядових органів, внаслідок ігнорування, порушення працівниками внутрішніх документів організації, стандартів чи неможливості виконання вимог внутрішніх та зовнішніх регламентів основних процесів, корупційні схеми, втрати репутації через неетичні вчинки співробітників;

- травми гостей у процесі обслуговування через недотримання правил надання послуг та техніки безпеки надання додаткових послуг (басейн, СПА, фітнес, катання на коні та ін);

- загрози життю та здоров'ю гостей через відсутність системи контролю доступу, зношеності обладнання;

- отруєння внаслідок недотримання технологічних процесів підприємства харчування тощо;

- загроза поширення захворювань коронавірусної інфекції через недотримання санітарно-епідеміологічних вимог.

Важливою складовою управління контролем якості та безпеки є розробка та управління системою комплексної безпеки ГК, ефективність якої залежить від вибору сучасних технічних засобів та їх обслуговування [7]. Крім цього, згідно з вимогами системи класифікації, готельне підприємство має бути забезпечено резервними джерелами електропостачання та водопостачання, при цьому вони повинні бути безпечними у використанні [2,3].

Також на регулярній основі необхідно проводити аудит безпеки - комплекс заходів, що дозволяють отримати найбільш повну та об'єктивну оцінку захищеності готельного підприємства по широкому колу погроз, що включаються до концепції комплексної безпеки, а також систему оцінки ризиків та контролю якості. Аудит безпеки організовується у взаємодії з незалежними професійними службами за типами та видами загроз (наприклад, пожежна безпека, стан будівельних конструкцій, антитерористична захищеність та ін.); аудит об'єктів готелів, що репрезентують загрози виникнення аварій, НС (підсистеми життєзабезпечення та безпеки).

На підставі результатів аудиту мають бути сплановано й організаційно-технічні заходи з метою локалізації виявлених проблем — як на етапі функціонування готелю, так і на етапі проектування при новому будівництві та реконструкції. 

Аудиту можуть бути піддані:

- Проектне рішення готельного, що будується комплексу: для будівництва, реконструкції чи виконання ремонту в готелях потрібно керуватися положеннями. 

- Система протипожежних заходів, системи доступу, контролю, телекомунікаційного та іншого стеження, сигналізації, електронних замків та інших систем безпосередньо структури забезпечення безпеки.
- Під'їзні шляхи, входи основні, службові та аварійні, евакуаційні шляхи.
- Система взаємодії з усіма зовнішніми службами підтримки безпеки – адміністративними органами, комунальними аварійними службами, пожежною службою та іншими.

В окремих випадках до складу заходів з аудиту безпеки можуть бути включені розділи: організаційна та кадрова структура (професійна підготовка, навчання, тренінги); аудит інформаційної безпеки; комплексний захист електронних інформаційних та керуючих систем, комп'ютерної мережі; захист конфіденційної інформації та персональних даних; перевірка партнерів та конкурентів; перевірка персоналу (зокрема. їхній імідж у соцмережах).

Для контролю за виконанням вимог необхідно розробити стандарти (і чек-листи) щодо дотримання всіх приписів наглядових органів: створення чек-листів прибирання у місцях загального користування та номерного фонду; чек-листів провітрювання та дезінфекції приміщень; призначення співробітника, відповідального за дотриманням профілактики AntiCovid; використання додатків для нагадувань щодо виконання профілактики AntiCovid.

Контролювати дотримання всіх стандартів та рекомендацій повинен спеціально призначений спеціаліст, який має всебічні компетенції з погляду нових санітарно-епідеміологічних правил, має здатність обґрунтовувати необхідність дотримання правил по AntiCovid. Наприклад, у деяких готелях заснували спеціальну посаду – Guest Guardian – відповідальний за гостей, який на постійній основі стежить за строгим виконанням гостями всіх правил та рекомендацій, які розробляються галузевими фахівцями та ВООЗ.

Для того, щоб відповідати сучасним вимогам забезпечення якості та безпеки необхідно враховувати останні тренди в оснащенні обладнанням для контролю та моніторингу всіх процесів готельного підприємства

3. При аудиті стану якості та безпеки готельного підприємства необхідно оцінювати такий фактор, як відсутність негативного впливу на навколишнє природне середовище у процесі надання послуги, закладеного у нормативних вимогах закону «Про захист прав споживачів». При цьому важливо враховувати фактори:

- мінімізація утворення відходів за рахунок удосконалення системи роздільного збору та регулярний моніторинг витрат ресурсів, освіта відходів та викидів СО2;

- використання засобів для миття посуду, чищення, прибирання та пральні, з грамотного та безпечного застосування засобів для чищення, прибирання та пральні, обліку їх використання та точного дозування; засоби повинні бути безпечними для людини та навколишнього середовища;

- Використання еко-матеріалів при будівництві та обробці та оснащенні;

- Використання еко-продуктів та продуктів місцевого виробництва;

- Навчання персоналу, згідно з принципами екологічного менеджменту.

Ця вимога є обов'язковою при наданні готельних послуг і якщо не враховувати його у діяльності готельного підприємства, це може створювати різні ризики, пов'язані з порушенням закону «Про захист споживачів».

Ресурсозберігаючі, SMAR-технології давно вже допомагають у забезпеченні високої якості та безпеки готелів, а також екологічної політики та сталого розвитку готельного підприємства [9]. Зміни необхідно планувати і в частині інженерних систем: очікується модернізація систем вентиляції та кондиціювання для підвищення інтенсивності повітрообміну та фільтрації.

При будівництві нових готелів або під час реконструкції старих об'єктів використання інженерних систем нового покоління стане обов'язковим. 

Здоров'я, гігієна та безпека стали новими індикаторами для завоювання довіри клієнтів, важливо, щоб гість щомиті відчував турботу про своє здоров'я та повну безпеку [11]. Наприклад, для забезпечення дезінфекції сучасними засобами застосовуються технології озонування.

Звичні методи часто виявляються малоефективними чи надмірно затратними. Впровадження сучасних методів дезінфекції підвищує ефективність та оптимізує фінансові показники.

Озонування – одне рішення для п'яти проблем, усунення неприємних запахів, дезінфекція, дезінсекція, дератизація та знищення спор цвілі.

Таким чином, можна зробити висновок, що забезпечення якості та безпеки готельного комплексу - безперервний процес, що дозволяє надавати споживачам готельні послуги належної якості та безпечних для життя, здоров'я, майна, а також довкілля. Результати моніторингу безпеки лягають в основу складання «Паспорта антитерористичної захищеності та безпеки готелва», протоколу безпеки AntiCovid, а також розробки нових підходів щодо технічної експлуатації будівель готелю, застосування цифрових технологій, новітнього програмного забезпечення, що контролює роботу всього обладнання.
1.2. Комплекс технічних норм безпеки в готелі
З позиції безпеки готель може розглядатися як:

- будівельний об'єкт, споруджений за проектом певної якості, з конструктивними характеристиками, локацією та довкіллям;

- як інженерний об'єкт, у якому у міру підвищення класності надання послуг може бути використане значна кількість технічних пристроїв, систем, технологій, включаючи потенційно небезпечні загрози, що несуть у собі;

- як господарський суб'єкт, орієнтований на максимальне отримання прибутку за рахунок цілодобового задоволення запитів гостей на надання послуг розміщення та інших різноманітних сервісів, де зайнятий значний за чисельністю персонал, застосовуються сучасні електронні методики та апаратура обліку, контролю, фінансового менеджменту.

У всіх цих якостях готель піддається загрозам, що загрожує заподіянням шкоди життю та здоров'ю громадян, їх майну, навколишньому середовищу, економічної стабільності.

Види потенційних загроз, які можуть вплинути на безпеку сучасного готелю:

Природні загрози – несприятливі природні фактори, кліматичні аномалії, включаючи рясні снігопади, зледеніння, посуху, грози, зсуви та інші, що впливають на умови функціонування будівель, споруд та інженерних систем, цілісність конструкцій та елементів будівлі, комунікацій.

Техногенні загрози – джерела аварій та шкідливих впливів у створених людей системах, під впливом непередбачуваних кліматичних факторів, збігу ланцюжка випадкових подій. Їх можна передбачити, але настання загрози, як правило, не залежить від волі людини. Такий же вплив і загроз екологічного, епідеміологічного характеру[14].

Наслідками можуть бути:

- аварії інженерних комунікацій, джерел газу та електропостачання;

- витоку в мережах тепло – водопостачання, що часто призводять до вимивання ґрунту та утворення провалів;

- аварії з викидом хімічно небезпечних чи радіоактивних речовин.

Антропогенні загрози – несприятливі події та аварії, пов'язані з ненавмисною діяльністю людини та її впливом на довкілля.

Спектр таких загроз дуже широкий:

- відхилення від розрахункових параметрів при проектуванні, що може негативно вплинути на безпеку та захищеності будівлі;

- порушення цілісності будівельних конструкцій, огорож, конструктивних елементів як наслідок шлюбу під час будівництва;

- пожежа, причиною якої можуть бути помилки при використанні газового обладнання, зварювальних агрегатів, при перенавантаженні електричного обладнання, а також недбалості персоналу та гостей при поводженні з вогнем; 

- протікання та затоплення номерного фонду та громадських зон при ігноруванні профілактики відповідних систем життєзабезпечення;

- проблеми з електроустаткуванням – від відключення систем життєзабезпечення готелю до ураження електрострумом[11]. 

Готелі мають принципові відмінності від промислових чи режимних об'єктів. 
Будь-які ознаки неблагополуччя готельного підприємства з погляду безпеки, хоч би яким воно було викликано, – практично миттєво позбавляє його припливу гостей, основи економічної діяльності готелю, відповідно – прибутків. Такі ж неприємні для готелю факти недостатньої надійності його внутрішніх систем забезпечення – відключення вихід їх з ладу приладів опалення, вентиляції та кондиціювання. Незадоволені гості (особливо іноземні) не забудуть можливості залишити негативний відгук у свого туроператора або на сайті бронювання. Збитки від таких явищ непросто оцінити фактичними підрахунками, але вплив фактора «не надійності» при наданні сервісу може призводити до відмови від договорів з турагентствами, корпоративними клієнтами, що миттєво позначається на економічному благополуччя готелю.

Служба безпеки в готелі – «імунна система» готелю, головним завданням якого є попередження та виправлення «болючих симптомів» у роботі єдиного «організму» готелю. Симптоми часто називають форс-мажором. Найпоширеніший готельний форс-мажор – це крадіжки, неадекватна поведінка клієнтів та пожежі.

Служба безпеки у готелі працює за двома напрямками. Їх можна умовно позначити як безпеку клієнтів та безпеку майна. Забезпечення безпеки клієнтів передбачає вжиття заходів щодо охорони постояльців, недопущення крадіжок та попередження інших насильницьких дій щодо гостей готелю. Ці функції виконує служба охорони готелю. Служба охорони готелю складається із 4-х осіб. До штату служби безпеки включаться не лише охорона готелю, а й швейцар.

До обов'язків служби безпеки в готелі входить спостереження за порядком у холі готелю та інших приміщеннях, а також реагування на повідомлення від постояльців з приводу різноманітних інцидентів. Служба охорони в готелі також спеціалізується на запобіганні та врегулюванні ексцесів, пов'язаних з неврівноваженими клієнтами. У готелі є сейф, який також відноситься до структури безпеки клієнтів.

Для забезпечення безпеки в готелі використовується відеоспостереження. Відеоспостереження готелю здійснюється за двома принципами встановлення відеокамер:

- відкрито - по периметру будівлі, на автомобільних парковках, у зоні центрального входу, залі реєстрації, у великих холах, приміщеннях особливої ваги, службових приміщеннях;

- приховано (у стінах, предметах меблів, інтер'єру та ін.) - у готельних номерах та особливо важливих приміщеннях.

Ділянки об'єкту, що потребують особливої уваги та захисту: Довгі коридори та номери готелю. Найчастіше крадіжки особистого майна гостей відбуваються у денний час, коли доступ до кімнати обмежений лише замком для дверей. 

РОЗДІЛ 2. ДОСЛІДЖЕННЯ ОРГАНІЗАЦІЇ БЕЗПЕКИ НА ПРИКЛАДІ ГОТЕЛЮ «REIKARTZ»
2.1. Загальна характеристика готелю «Reikartz»

Історія компанії Reikartz почалася в Україні у 2003 році, коли група бельгійських архітекторів на чолі з Франсуа Рейкарц (Francois Ryckaerts) придбала старовинний особняк у центрі Львова на вулиці Друкарська. Партнери відзначили, що в Україні практично відсутні мережеві готелі європейського рівня 3 і 4 зірки, і, саме тоді, з'явився сміливий проект створення української мережі готелів під брендом Reikartz Hotels & Resorts. Франсуа Рейкарц залучив до роботи у проекті групу інвесторів і увійшов до ради директорів компанії Reikartz Hotel Management як головний архітектор проекту.

Компанія Reikartz Hotel Management під зонтичним брендом Reikartz Hotel Group об'єднує 5 готельних брендів: Reikartz Hotels & Resorts, Reikartz Collection Hotel, Optima Hotel, Vita Park, Raziotel.

Компанія ТОВ ”Рейкарц Хотел Менеджмент” є на 100% українською компанією, власниками якої є 2 фізичні особи, громадяни України.

Готель «Reikartz Поляна» розташований у мальовничій долині річки Пиня, яка знаходиться у Свалявській улоговині (передгір'я українських Карпат). Готель розміщується на території популярного закарпатського бальнеологічного курорту Поляна на висоті 320 м над рівнем моря. На базі готелю працює SPA & Wellness центр, який спеціалізується на грязелікуванні та бальнеології.

Сучасні методи омолодження: біоревіталізація і мезотерапія – відтепер в «Reikartz Поляна»

До послуг гостей 48  сучасних номерів наступних категорій:«Класик», «Люкс Мансардний», «Стандарт», «Люкс», «Суперіор», «Стандарт».

SPA & Wellness центр готелю пропонує: солярій, лікувальний масаж, апаратну фізіотерапію, комплексні програми бальнеології та грязелікування, а також сучасні методи омолодження: біоревіталізація і мезотерапія. Для маленьких гостей в готелі «Reikartz Поляна» існує обладнана ігрова кімната, просторий дитячий майданчик та басейн.

Компанія Reikartz піклується про комфорт гостей, тому в готелі передбачені елементи для забезпечення проживання людей з обмеженими можливостями.

Для активного відпочинку курорт Reikartz в Поляні пропонує тренажерний зал, гірськолижні траси екскурсійні маршрути, походи у гори з провідником (5 маршрутів різної складності).
У вартість номера входить: проживання, харчування (в залежності від обраного тарифу), критий басейн, відкритий басейн (працює сезонно), сауна, тренажерний зал, усна консультація косметолога (за записом), дитяча анімація (дитяча  та ігрова кімната, дитячий майданчик, аніматори), Wi-Fi, мінеральна вода «Поляна Квасова» (бювет у лобі готелю), парковка, піші походи з провідником, податки (крім туристичного збору). З 1 січня 2019 р. рішенням місцевої ради встановлено ставку туристичного збору у розмірі 0,5% — для резидентів (внутрішній туризм) та 1% — для нерезидентів (в'їзний туризм) від розміру мінімальної заробітної плати, встановленої законом на 1 січня звітного року для однієї особи за кожну добу тимчасового розміщення в готелі.

Діти до 5 років включно розміщуються безкоштовно в одному номері з батьками без надання додаткового місця. Вартість розміщення дітей старше 5 років і дорослих на додатковому місці в номері залежить від обраного тарифу харчування. 
Аналіз виробничої програми в готелі «Reikartz Поляна» представлено в таблиці 2.1. 

Таблиця.2.1 Аналіз виробничої програми

	Показники
	2022
	2023(план)

	1. Одноразова місткість, місць
	550
	550

	2. Кількість ліжко-діб в інвентарі, л-д.
	188320
	188320

	3. Кількість простоїв, л-д.
	-
	-

	4. Кількість л-д в експлуатації, л-д.
	178120
	178120

	5. Коефіцієнт завантаження, %
	60%
	75%

	6. Кількість ліжко-діб наданих, л-д.
	112992
	141240

	7. Середній тариф, грн.
	3416
	3416

	8. Чистий дохід від реалізації ліжко-діб, тис. грн.
	385980672
	482475840


v Одноразова кількість місць (2022/2023р.) = 450+20+40+20+20= 550
188320Х60%
       100%
v Кількість ліжко-діб наданих(2022 р.)= 112992(л-д.)

188320Х75%

       100%
Кількість ліжко-діб наданих(2023 р.)= 141240(л-д.)

v Середній тариф (2022 р.):

Стандартній однокімнатний номер - 1800 грн.

Покращений номер - 1900 грн.

Номер-студіо -2230 грн.

Люкс двокімнатний – 2400 грн.

Середній тариф =3416 (грн)

1800Х180+1900Х10+2230Х10+2400Х6
                     180+10+10+6

v Середній тариф (2023 р.):

Стандартній однокімнатний номер - 1800 грн?добу.

Покращений номер - 1900 грн. добу.

Номер-студіо - 2230 грн. добу.

Люкс двокімнатний - 2400 грн. добу.

Середній тариф = (грн)

Середній тариф =3416 (грн)

1800Х180+1900Х10+2230Х10+2400Х6

                     180+10+10+6

· v Чистий дохід від реалізації ліжко-діб(2022р.)= 112992Х3416=385980672 (грн)
· v Чистий дохід від реалізації ліжко-діб(2023р.)= 141240Х3416= 482475840 (грн)
2.2 Принципові положення забезпечення безпеки готелю «Reikartz»

Основним завданням служби безпеки готелю «Reikartz» в сфері забезпечення режиму й охорони є організація і здійснення заходів захисту майна готелів у його клієнтів всіма можливими, в конкретних умовах, шляхами. 
Специфіка забезпечення безпеки у готелі «Reikartz» проста. Готель є окремою багатоповерховою будовою з одним парадним входом і кількома службовими. Окрім житлових номерів, у будівлі розміщуються ресторан та бар, ігрові зали та салони краси, іноді казино. Зазвичай кілька поверхів приділяється для ділових цілей: там розміщуються адміністрація готелю, приватні офіси, конференц-зали та зали для нарад. На решті поверхів розташовані житлові номери. Таким чином, основна складність розробки системи безпеки готелю «Reikartz» пов'язана з хаотичними переміщеннями великої кількості відвідувачів.

При цьому необхідно дотримуватись головної умови. Вжитий комплекс заходів має не лише забезпечити клієнтам готелю та його співробітникам захист від можливих надзвичайних подій, а й дозволити їм почуватися впевнено, спокійно та комфортно.

Готель «Reikartz» як об'єкти безпеки має принципові відмінності від промислових або режимних об'єктів. Адміністрація вкрай зацікавлена у створенні іміджу «відкритого будинку» із забезпеченням режиму найбільшого сприяння для максимальної кількості гостей, тому будь-які пристрої безпеки не повинні привертати увагу відвідувачів, але забезпечувати почуття особистої безпеки та комфортності.

Готель «Reikartz» розміщений у межах міста, серед активного руху транспорту і пішоходів. Система проходу в готель і номери повинна бути гранично простою і не створювати для гостей великих труднощів.

По відношенню до готельного комплексу поняття безпеки включає не тільки захист від кримінальних зазіхань, але ще більшою мірою створення запобіжних заходів забезпечення захисту від пожежі, аварійних ситуацій, необґрунтованого втручання в особисте та ділове життя гостей, зловживань персоналу, інших факторів дискомфорту.  Крім того, оптимальне рішення у сфері безпеки має сприяти вдосконаленню технології готельного обслуговування[4].

            Робота персоналу готелю передбачає індивідуальний підхід до кожного відвідувача. А у сфері безпеки ключове значення набуває правильного вибору технічних засобів, оптимального проектування систем, їх монтажу та обслуговування.

           Технічні засоби є основою системи безпеки готелю з кількох причин. По-перше, техніка не схильна до втоми, неуважності, хвороб, миттєвих почуттів, погодних умов. По-друге, до неї не застосовується підкуп, шантаж і залякування, і нефахівцеві складно її обдурити. Ну і, по-третє, у ній спочатку передбачені миттєва реакція та точність виконання заданих алгоритмів. Однак ці переваги повинні обов'язково доповнюватись можливостями співробітників служби безпеки. Тільки тісна взаємодія фахівців і техніки здатна забезпечити оперативне реагування на тривожну ситуацію і комплексно вирішити проблеми, що виникають.

           Серед пріоритетних напрямів забезпечення безпеки сучасного готелю слід назвати контроль доступу на об'єкт, комплекс заходів із протипожежного захисту, охоронну сигналізацію та відеоспостереження.

Насамперед, комплекс засобів і систем захисту, що встановлюється, повинен відповідати можливій загрозі. Неможливо виключити всі можливості завдання шкоди, хоча б з фінансових міркувань.

Апаратура, що використовується, не повинна створювати додаткових перешкод і великих труднощів нормальної роботи готелю: ні обслуговуючого персоналу, ні гостям. Зайва секретність, жорсткий режим, постійна демонстрація охорони та підозрілості може злякати клієнтів та позбавити готель іміджу «відкритого будинку»[11].

Система повинна бути збалансованою, тобто засоби захисту повинні розподілятися по можливості рівномірно відповідно до важливості зон, що захищаються.

І останнє. Всі вживані заходи та засоби не повинні створювати додаткової небезпеки здоров'ю та життю гостей та співробітників готелю. Це стосується насамперед забезпечення екстреної евакуації за надзвичайних обставин.

Система пожежної безпеки повинна забезпечити: ефективне та своєчасне виявлення загрози загоряння з точною вказівкою місця; оповіщення служби безпеки, всіх співробітників та відвідувачів готелю (і служби пожежної охорони також) про пожежу; вжиття заходів щодо запобігання поширенню вогню та диму, димовидалення; організацію евакуації людей з палаючої будівлі, включаючи розблокування всіх дверей з автоматичним керуванням, у тому числі ліфтових, включення світлозвукових покажчиків[12].

Для виявлення факту займання використовуються різні типи пожежних датчиків:

- димові (оптичні, іонізаційні, радіоізотопні, лінійні та ін.) - Використовуються в найбільш важливих, пожежонебезпечних зонах, а при можливості - у всіх приміщеннях;

- Aтеплові (магнітні, із застосуванням легкоплавких матеріалів, термометричні та ін.) - використовуються в менш відповідальних зонах і як допоміжні;

- ручні з ігналізатори пожежі - розташовуються, як правило, поблизу запасних пожежних виходів, у місцях куріння і т.д.

Для оповіщення використовуються спеціалізовані динаміки, світлові табло з фіксованими написами «Пожежа», «Вихід» тощо, піктограмами або світлодіодними табло. Крім того, необхідно передбачити автоматичне розблокування всіх дверей у разі пожежної тривоги.

Отже основними принципами режиму охорони  «Reikartz» є:

1) активність і попереджувальний характер охорони, що полягає у випереджаючому виявленні ознак проникнення небажаних елементів і своєчасному вжитті заходів з його попередження;

2) доцільність і обґрунтованість організації охорони готелю, своєчасність її посилення, раціональне використання сил і засобів охорони;

3) розумне поєднання власних можливостей та сил правоохоронних органів для забезпечення безпеки готелю;

4) здійснення охорони за єдиним планом;

5) непомітність або демонстративність дій охорони залежно від ситуації, що складається в готелі;

6) максимальна інформованість охорони про всі події, що відбуваються в готелі, для правильного визначення ключової ланки, дія на яку дозволяє забезпечити безпеку в цілому[16]. 
В даний час туристський та готельний бізнес є одним з найперспективніших сфер діяльності. Щорічно понад чотири мільярди жителів нашої планети подорожують як усередині своїх країн, так і за межами країни проживання і, природно, потребують нічлігу і вимагають вищого рівня безпеки, ніж раніше, у зв'язку з терористичними актами, що почастішали, на різних континентах. Важливо, щоб готельні підприємства вжили заходів щодо безпеки до того, як це може статися. Проблема забезпечення безпеки готельного підприємства вирішується за допомогою інноваційних технологій.
Служба безпеки в готелі працює, як правило, за двома напрямками, які можна умовно позначити як безпеку клієнтів та безпеку майна. Забезпечення безпеки клієнтів передбачає вжиття заходів щодо охорони постояльців, недопущення крадіжок та попередження інших насильницьких дій щодо гостей готелю. Ці функції виконує служба охорони готелю чи сек'юріті. Оптимальна кількість персоналу в службі охорони готелю визначається, виходячи з трьох факторів: статусу готелю, числа номерів та рівня загальної криміналізації країни знаходження готелю. У середньому, на готель 3* із 300 номерами оптимальна кількість співробітників охорони – 8-10 осіб. У штат служби безпеки включають не тільки охорону готелю, але також швейцарів або навіть покоївок.
Як керівник служби охорони готелі в більшості випадків вважають за краще набирати співробітників з числа колишніх військовослужбовців або колишніх працівників охорони правопорядку. На ринку досі спостерігається дефіцит у досвідчених начальниках служб сек'юріті, тому часто готелі вдаються до послуг «хед-хантерських» агенцій для того, щоб отримати собі цінного співробітника[10].
До обов'язків сек'юріті входить спостереження за порядком у холі готелю та інших приміщеннях, а також реагування на повідомлення від постояльців з приводу різноманітних інцидентів. Служба охорони в готелі також спеціалізується на запобіганні та врегулюванні ексцесів, пов'язаних з неврівноваженими клієнтами. Більшість сучасних готелів сьогодні оснащені сучасними системами відеоспостереження, а їх номери відкриваються за допомогою спеціального електронного ключа, що значно знижує кримінальний ризик в готелі. Сейфи в готелях та сейфи в номерах також належать до структури безпеки клієнтів.
2.3. Вдосконалення служби безпеки готельного комплексу
В готелі «Reikartz» охоронці присутні цілодобово, контролюють гостей, що прибувають, здійснюють контрольно–пропускний режим до номерного фонду та інших об’єктів з цілодобовим режимом роботи. 
Традиційний метод посилення безпеки шляхом збільшення чисельності співробітників не дає бажаного результату як через економічні міркування, так і малу ефективність такого підходу. Людина, яка несе службу, схильна до стомлюваності, неуважності, не виключена змова зі злочинцями, шантаж, залякування і т. д. характеру в їх правильному поєднанні та розумному визначенні частки кожної складової.

До організаційних заходів належать:

· спеціально розроблені системи регламентації поведінки обслуговуючого персоналу та співробітників, які відповідають за безпеку;

· проведення заходів щодо спеціальної підготовки персоналу служби безпеки;

· технологія готельного обслуговування;

· принципи організації порядку доступу та охорони різних категорій готельних номерів та службових приміщень;

· регламентація дій працівників у екстремальних ситуаціях[14].

Необхідно особливо відзначити, що велику (можливо, головну) небезпеку для готелю є можливість пожежі, випадкового чи навмисного підпалу, що також вимагає розробки та впровадження адекватних організаційно-технічних заходів протидії та є однією з найважливіших складових комплексної системи безпеки.
Очевидно, що перехід до нової, сучасної безпекової концепції, що передбачає застосування складної спеціальної техніки, вимагає перегляду тактичних аспектів у роботі різних служб готелю.

Необхідно реалізувати такі організаційні заходи:

· розробити детальні інструкції щодо дій у всіх можливих позаштатних ситуаціях та довести їх до кожного співробітника;

· скласти короткі, барвисті, високоінформативні та інтуїтивно зрозумілі інструкції щодо користування апаратурою безпеки для гостей, до яких мають бути внесені короткі правила поведінки в екстремальній ситуації;

· регулярно проводити заняття щодо підвищення кваліфікації персоналу служби безпеки, фізичної та бойової підготовки;

· провести навчання всього персоналу готелю до правил користування апаратурою комплексу безпеки;

· організувати для персоналу періодичну (не менше одного разу на рік) перевірку знань у галузі безпеки, проводити додаткове навчання у міру зміни кадрів та модернізації комплексу;

· організувати нечисленну, але професійну інженерну службу (у межах штату служби безпеки). До обов'язків якої увійшло б проведення технічного обслуговування комплексу автоматизації будівлі, проведення навчання та консультування співробітників інших служб готелю;

· інші заходи (розробляються індивідуально кожному за конкретного готельного комплексу)[13].

Серед заходів щодо реалізації Концепції розроблення тактико-організаційних заходів має бути приділено особливу увагу. В рамках розробки зазначених заходів необхідне глибоке вивчення світового досвіду експлуатації готельних закладів та роботи служб безпеки, даних статистики правопорушень, консультаційна взаємодія із спеціалістами державних служб охорони порядку, пожежної безпеки, силових відомств.
Безпосередня турбота про безпеку клієнтів - це не лише охорона. У багатьох готелях, особливо на літніх курортах, нерідко отруєння та інфекції. Тому в структурі служби безпеки також обов'язково має бути присутнім медичний кабінет або медпункт.
Служба безпеки майна в готелях - це насамперед налагоджена робота систем оповіщення про пожежі, тобто пожежної сигналізації. Пожежна сигналізація у готелях – це вотчина технічних служб. До обов'язків техніків входить не тільки підтримка працездатності системи та технічний контроль, а й, нерідко, вибір та пошук нового обладнання. Багато готелів часто не мають своєї технічної служби, а воліють наймати організації з боку. Ряд готелів укладає договори з муніципальними службами з надзвичайних ситуацій.

Особиста безпека гостей та гарантована безпека їх власне сти так само є важливим аспектом у роботі будь-якого готелю. Службовці зобов'язані вживати всіх необхідних запобіжних заходів, щоб захистити гостей від пограбування, шахрайства, насильства тощо. Вони несуть відповідальність за збитки, завдані гостям за час їхнього проживання в готелі.
Серед основних проблем, якими має займатися служба безпеки, можна виділити наступні:
- розробка процедур реагування на надзвичайні обставини;
- повсякденна безпека гостьових кімнат;
- контроль ключів;
- запобігання крадіжкам, контролю за замками;
- контроль доступу до будівлі готелю;
- система охоронної сигналізації;

- контроль території
- зовнішнє освітлення;

- система спостереження за допомогою телемоніторів[12].

Під безпекою туризму розуміється особиста безпека туристів, збереження їхнього майна і не заподіяння шкоди навколишньому природному середовищу при здійсненні подорожей. Ця дефініція із закону РФ «Про основи туристичної діяльності» не зовсім точна. Безпека не може бути абсолютною. У той же час, рівнем небезпеки можна керувати.

Отже, у процесі роботи над темою у цьому дослідженні необхідно зробити такі висновки. Насамперед, комплекс засобів і систем захисту готелю, що встановлюється, повинен відповідати можливій загрозі. Неможливо виключити всі можливості завдання шкоди, хоча б з фінансових міркувань.

Апаратура, що використовується, не повинна створювати додаткових перешкод і великих труднощів нормальної роботи готелю: ні обслуговуючого персоналу, ні гостям. Зайва секретність, жорсткий режим, постійна демонстрація охорони та підозрілості може злякати клієнтів та позбавити готель іміджу «відкритого будинку».

Система повинна бути збалансованою, тобто засоби захисту повинні розподілятися по можливості рівномірно відповідно до важливості зон, що захищаються. Всі вживані заходи та засоби не повинні створювати додаткової небезпеки здоров'ю та життю гостей та співробітників готелю. Це стосується насамперед забезпечення екстреної евакуації за надзвичайних обставин[18].

З цих загроз безпеки виникають завдання, вирішення яких покладається на систему безпеки готелю, що впроваджується:

- Забезпечення диференційованого доступу постояльців та персоналу в різні зони готельного комплексу, недопущення проходу в номери сторонніх осіб;

- запобігання посяганням на життя/майно постояльців та персоналу на території готелю;

- попередження актів вандалізму, підпалів, терористичних актів та ін.;

- запобігання аварійним ситуаціям (пожежа, затоплення, витік газу, відключення електрики та ін.), оперативне на них реагування;

- забезпечення безпеки готельного майна.

- безпека автотранспорту на парковках;

- протипожежний та протиаварійний захист;

- охоронна сигналізація[18].
Узагальнюючи вищевикладене, необхідно зробити висновок, що метою забезпечення безпеки підприємства є комплексний вплив на потенційні та реальні загрози, що дозволяє йому успішно функціонувати у нестабільних умовах зовнішнього та внутрішнього середовища. Таким чином, перераховані вище аспекти системи повинні не тільки забезпечити безпеку гостей, відвідувачів та персоналу, а й підвищити економічну ефективність роботи готелю. 
ВИСНОВКИ
У сучасних умовах постійного зростання злочинності та ускладнення криміногенної обстановки питання безпеки будь-якого об'єкта виходять на одне з головних місць. Найбільш важливе та актуальне значення у зв'язку має специфіка забезпечення безпеки у сфері готельного бізнесу. З метою уникнення всіляких непередбачуваних загроз і ризиків в сучасних умовах виникає необхідність впровадження комплексної системи безпеки готелю для запобігання небезпеці для життя постояльців і персоналу, збитків внаслідок пожеж і техногенних аварій, кримінальних посягань на майно готелю та постояльців, а так само інших проблем. Тема полягає в тому, що у зв'язку зі збільшенням терористичних актів, крадіжок необхідно постійно вдосконалювати та створювати нові методи забезпечення безпеки готелів.

Аналізуючи питання безпеки необхідно почати з того, що, як правило, готель є окремою багатоповерховою будовою з одним парадним входом і кількома службовими. Окрім житлових номерів, у будівлі часто розміщуються ресторан та бар, ігрові зали та салони краси, іноді казино. Зазвичай кілька поверхів приділяється для ділових цілей: там розміщуються адміністрація готелю, приватні офіси, конференц-зали та зали для нарад. На решті поверхів розташовані житлові номери. Таким чином, основна складність розробки системи безпеки готелю пов'язана з хаотичними переміщеннями великої кількості відвідувачів.
Організовуючи систему безпеки готелю «Reikartz», необхідно чітко уявляти собі, для яких цілей і за рахунок яких коштів вона функціонуватиме. При вирішенні питань безпеки керівники готелів схильні вдаватися до двох крайнощів: або вони витрачають значні кошти на організацію надскладних систем безпеки, які призначені для об’єктів підвищеної секретності, або майже не приділяють питанням безпеки належної уваги. Безперечним фактом є те, що в сучасних умовах безпека готелів, його працівників і клієнтів стає одним з чинників підвищення конкурентоспроможності бізнесу. Однак, не можна забувати і про те, що будь – який готель, як комерційне підприємство, є предметом особливого інтересу конкурентів. 

Ефективне вирішення проблеми безпеки готелів вимагає системного підходу, заснованого на аналізі функціонування об’єкту, виявленні найуразливіших зон і особливо небезпечних загроз, складання всіх можливих сценаріїв кримінальних дій і виробленні адекватних заходів протидії. 

Працівники служби безпеки готелю «Reikartz»  мають постійно вивчати досвід експлуатації готелів і роботи їх служби безпеки, дані статистики правопорушень, мати консультаційну взаємодію з фахівцями державних служб охорони порядку, пожежної безпеки, силових відомств. 
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