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ВСТУП

Найважливішим фактором підвищення ефективності суспільного виробництва є збільшення якості прийнятих рішень, що досягається шляхом вдосконалювання процесу прийняття ухвал.
Прийняття рішень –  це частина будь-якої управлінської діяльності. Ухвалення рішення робить керуючий, формуючи цілі і процеси їхнього досягнення. Тому оцінка природи прийняття рішень надзвичайно актуально для всіх, хто розвивається в мистецтві управління. 
Особливість прийняття рішень передбачає чітку послідовність управлінських операцій та процедур. Це діагностика проблеми; визначення допустимих способів її розв'язання: оцінювання можливостей; вибір найкращого варіанта. Такими факторами є методи вивчення проблеми, яка передбачає впровадження методів, що дають можливість достовірно та повно відобразити проблему і виявити фактори, які неї призвели.
Вміння керівника підприємства якісно прийняти рішення, виробити  тактику та визначати його здатності реалізовувати економічні функції, комплексний критерій його організаторської культури. Тому рішення служить направляючим та організуючим фактором його практики, а правильність прийняття позначається та виявляється в різних площинах його праці.
Проблематикою розробки та прийняття рішень займались такі науковці як Андрушків Б.М., Кузьмін О.Є., Мельник О.Г., Стадник В.В., Йохна М.А., Хміль Ф.І. та інші.
Актуальність обраної теми полягає у розробці та прийнятті управлінських рішень, яке впливає на ефективність поведінки підприємства, важливим є прийняти дакі рішення, які дадуть змогу обминути потенційних конкурентів та привабити велику кількість споживачів.
Метою курсової роботи є вивчення методів прийняття організаторських рішень на підприємствах сфери гостинності, а також удосконалення процесу прийняття рішень у закладах готельно-ресторанної справи та розуміння того що, правильне прийняття рішень необхідно для реалізації управлінських функцій. Вдосконалювання процесу прийняття обгрунтованих об'єктивних рішень у ситуаціях певної складності досягається шляхом уживання наукового підходу до певного процесу та кількісних методів прийняття рішень.
Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання:
1. Проаналізувати теоретичні основи та зміст «прийняття управлінських рішень» в умовах ринкової економіки, фактори їхньої ефективності.
2. Ознайомитися з процесом прийняття організаторських рішень, а також фактори, які вливаючи на такий процес.
3. Здійснити оцінку прийняття управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава».
4. Розглянути та виявити методи удосконалювання процесу прийняття управлінських рішень: застосування наукового підходу до процесу прийняття, а також використання методів і моделей оптимізації управлінських рішень.
5. Запропонувати нові методи та моделі прийняття управлінських рішень для готельно-ресторанного комплексі «Братіслава».
Об’єктом дослідження виступає готельно-ресторанний комплекс «Братіслава».
Предметом дослідження є процес прийняття управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава».
Під час написання курсової poбoти викopистoвуються такi метoди дoслiдження: метoд аналiзу, метoд синтезу, метoд наукової, метoд екстpапoляцiї екoнoмiкoматематичний метод.


РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ТА СУТНІСТЬ УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ
1.1 Сутність і характерні риси управлінських рішень

Кожне підприємство для здійснення результативної діяльності визначає цілі, успіхи яких можливе тільки внаслідок дій, які реалізуються в певній послідовності та є способом вирішення окремих, часткових завдань. Плануючи майбутню роботу організації, менеджери визначають основні цілі, способи їх здійснення та ресурси, які необхідні для досягнення успіху. У процесі організації роботи приймаються рішення щодо управлінської структури, організації виробничої діяльності, розподілу робіт і забезпечення їх потрібними засобами. Ревізію передбачає прийняття рішень щодо селекції системи контролю, аналізу отриманої інформації і здійснення управлінських дій. Від того, наскільки обгрунтованими будуть рішення, залежатиме успішність організації, її процвітання чи деградація.
Управлінське рішення – це результат вибору особою управління способу дій, планомірних на вирішення поставленого доручення в існуючій чи спроєктованій ситуації 7, с.13.
Управлінські рішення направлені на розв'язання конкретних управлінських доручень, які характеризуються:
— невизначеністю, а у деяких випадках та сперечливістю умов;
— браком інформації про можливі методи їх вирішення та чітких способів вирішення;
— необхідністю вирішення у обмежений час. 
Виділяють три основні фактори управлінських завдань:
1) Концептуальні (тактичні завдання, пов'язані з довгостроковим плануванням, прогнозуванням);
2) Пов'язані з технік-технологічним фактором функціонування виробництва (виготовлення і впровадження модерної техніки, технології тощо);
3) Виникають внаслідок дії людського фактора (кадрові проблеми, соціально-психологічний клімат персоналу тощо).
Найважливішою можливістю підвищення ефективності усього суспільного виробництва є покращення якості рішень, прийнятих керівниками 7, с.13.
Поняття «рішення» в сучасному житті є дуже багатозначно, що розуміється і як процес, і як едикт вибору, і як наслідок вибору. Основний поштовх неоднозначного трактування визначення «рішення» укладається у тім, що це поняття вкладають зміст, що відповідає точному напрямку досліджень.
До управлінського рішення відносять ряд вимог, таких як:
1) повноту обґрунтованість рішення;
2) своєчасність;
3) повноту змісту;
4) повноваження рішення;
5) погодженість з прийнятими попередніми рішеннями 15, с.33.
Всебічна обгрунтованість рішення значить насамперед необхідність його прийняття на базі максимально повної і правдивої інформації. Але цього недостатньо оскільки воно повинно охоплювати увесь спектр питань, всю повноту вимог керованої системи. Для цього потрібні знання особливостей, напрямів розвитку керованих чи керуючих систем та навколишнього середовища. Потрібен ретельний розгляд ресурсного забезпечення, науково-технічних шляхів, цільових призначень розвитку, економічних та соціальних можливостей підприємства, регіону, галузі, національного і світового господарства. Повна обґрунтованість рішень потрбує пошуку нових фігур та шляхів обробки науково-технічної та соціально-економічної інформації, тобто створення передового фахового мислення та розвитку його аналітико-синтетичних факторів.
Вчасність управлінського рішення значить, що прийняте рішення не повинне і не відставати, і не випереджати потреби та задачі соціально-економічної систематичності. Завчасно прийняте рішення не знаходить підготовленості для його реалізації та розвитку і також може дати поштовхи для розвитку негативних явищ. Запізнілі рішення не менш збиткові для суспільства, тому що вони не підтримують рішенню вже «перезрілих» задач та збільшує і без того неперспективні процеси. 
Потрібна повнота змісту рішень значить, що рішення повинне обгортати весь керований об'єкт, всі галузі його діяльності, всі напрямки розвитку. В найбільш загальній конфігурації управлінське рішення повинне охоплювати:
а) мету (цілі) функціонування та розвитку системи;
б) кошти та ресурси, застосовувані для досягнення цілей;
в) основні шляхи та способи реалізації цілей;
г) строки досягнення цілей;
д) порядок взаємодіяння між учасниками (підрозділами та виконавцями);
е) організацію виконання діяльностей на усіх етапах впровадження рішення.
Важливою умовою управлінського рішення є права рішення – суворе дотримання суб'єктом управління тих прав та повноважень, які йому надані вищестоящим управління. Збалансованість прав, а також відповідальності органів, кожної ланки та кожного щабля керування – постійна проблема, пов'язана з неминучим виявом нових завдань розвитку та відставанням від них порядку регламентації та регулювання 7, с.51.
Злагодженість із прийнятими раніше рішеннями означає, що є потреба у дотриманні чіткого послідовного причинно-наслідкового взаємозв'язку суспільного росту. Вона потрібна для дотримання звичаїв поваги до закону, постановам, наказам, розпорядженням. На рівні окремого підприємства вона потрібна для здійснення послідовної та чіткої науково-технічної, ринкової та соціальної політики, послідовного та чіткого функціонування виробничої установки.
Прийняття управлінського рішення потребує високого щабля професіоналізму та наявності визначених соціально-психологічних особливостей, які б володіли не всі фахівці, які мають професійну освіту, а лиш 6-12% з них.
Головними факторами, які впливають на якість та ефективність прийнятого управлінського рішення, є: впровадження до системи управління наукових підходів та принципів, факторів моделювання, автоматизація управління, мотивація якісного прийнятого рішення. Звичайно в прийнятті кожного рішення виділяють три моменти: інтуїція, судження та раціональний підхід. 
При прийнятті частково інтуїтивного рішення управлінці ґрунтуються на власному передчутті того, що їхнє обрання правильне. Тобто тут є так зване «шосте почуття» свого роду просвітлення, відвідуване, як правило, особ вищого керівництва. Менеджери посередньої ланки покладаються на отриману інформацію та допомогу. Незважаючи на інтуїцію загострюється разом із надбанням досвіду, тобто продовженням стає висока посада, менеджер, який орієнтується тільки на інтуїцію, стає заручником випадку, і з погляду статистики можливості його на коректний вибір не дуже високі 17, с.62.
Рішення які засновані на судженні, подібні з інтуїтивними, тому, що з першого погляду їхнього логіка слабо проглядається. Але в їхній основі простежуються знання тому, на відміну від попередньої ситуації це є досвідом минулого. З огляду на сьогоднішній день, обирається той варіант, який принесе найбільший успіх в такій самій ситуації опираючись на попередні помилки. Проте, даний спосіб прийняття ухвал теж не дуже актуальний, хоча є більш швидшим та дешевшим.
Інше полягає у тому, що розуміння неможливе співвіднести із наданою ситуацією, тому і методи її вирішення простіші. Крім того управлінець при такій ситуації прагне учиняти переважно в тих спрямуваннях, які йому добре знайомі, і у результаті ризикованої ситуації упустити хороший варіант в інших питаннях. 15, с.45.
Також важливим фактором у активізації процесу ухвалення рішення виступають новітні технології тобто оргтехніка до якої включають обчислювальні мережі. Це потребує високого рівня культури у такій сфері як математика та програмування, технології уживання технічних коштів. Проте процес прийняття рішення, вибору правильного варіанту буде мати творчий темперамент та залежати від реальної особистості.
Отже, управлінський процес виступає як комплекс взаємопов'язаних дій, які виконуються в відповідній послідовності і спрямовані на розв'язання точних завдань тобто конкретного досягнення цілей.

1.2. Методи прийняття управлінських рішень

Механізм прийняття рішень передбачає чітку послідовність управлінських дій та процедур. Це діагностика питання чи проблеми; визначення допустимих способів її вирішення; оцінка правильних варіантів;  та вибір найбільш безпечних для підприємства варіанта.
1. Методи досліджування проблеми, тобто її діагностика, передбачає застосування різних методів, що дають змогу визначити достовірно та повно обґрунтувати проблему та виявити чинники, які б призвели до позитивного результату. Важливе місце припадає методам акумуляції, оброблення та розбору інформації, факторної оцінки та порівняння. Вибір правильного методу залежить від природи і змісту заданої проблеми, термінів та вкладень коштів, для її діагностики. Зокрема, важливого поширення набули такі категорії методів: методи прибуткового аналізу і прогнозування, що застосовують з метою безпосереднього оцінювання поточного стану підприємства тп передбачення майбутніх ризиків та негативних наслідків. Такі методи упираються на статистичні дані попередніх періодів у певній галузі діяльності 15, с.113.
2. Методи економічної оцінки ґрунтується на досліджуванні аналітичних залежностей, які визначають співставлення між умовами та результатами розв’язання певної задачі, які подані у вигляді формул, таблиць, графіків, діаграм (таких як: залежність між ціновою на товар та його попитом; залежність ступеня продуктивності праці, яка залежить від кваліфікації персоналу або можливого рівня заробітної плати). Будь-який керівник має набір так званих залежностей, які б він міг вивести на основі власного моніторингу або на основі отриманих навичок. Знання тривких аналітичних залежностей дає можливість управлінцю швидким способом прийняти коректне рішення.
Аналіз точки беззбитковості мала би дати змогу бізнесменам приймати переконливі рішення, що стосуються визначення ринкової методики обрання фірмою правильної стратегії, тобто встановлення ціни щодо запланованого виробництвом продукції, визначення потрібного обсягу такого виробництва та її впровадження, вибору стратегії реалізації та просування такого товару на ринок.
Метод встановлення прогнозів - передбачають уживання отриманого досвіду, поточних гіпотез щодо визначення реальних перспектив товариства, їх розподіляють на кількісні і якісні 18, с.211.
Методи кількісного прогнозування застосовують, тоді коли робота організації в попередніх періодах мала певну тенденцію піднесення, яка могла б розвинути у майбутньому та при наявній тобто отриманій  інформації достатньо для прояву статистично ймовірних тенденцій чи залежностей. До таких методів відносять  аналіз часових угод і випадкове моделювання.
Аналіз часових рядів є заснованим на гіпотезі, події яких відбулись у минулому і дають змогу прогнозувати події у прийдешньому. Такий метод аналізу нерідко застосовують для при оцінюванні попиту на послуги чи товари, здійснення оцінки потреб у речових запасах, прогнозування побудови збуту,  яка характеризується резонними коливаннями, потреби в персоналі. Застосування попереднього є недоцільним в певних ситуаціях з високим рівнем несталості чи коли у оточенні господарювання відбулися важливі зміни. Для здійснення аналізу часових рядів потрібно проводити прорахунки з використанням теперішніх математичних методик;
Казуальне (так зване причинно-наслідкове) моделювання розуміється як  прогнозування того, що має відбутися в схожих ситуаціях в майбутньому через аналіз статистичної залежності у досліджуваним чинниках і другими змінними. Найскладнішим є математичний метод прогнозування, який буде потребувати потужних комп'ютерних обрахунків 7, с.174.
До якісних методи прогнозування відносять передбачення експертів:
— думка журі тобто поєднання і узагальнення експертних думок у релевантних галузях;
— загальна думка працівників реалізації товарів чи послуг, тобто досвідчені торгові агенти можуть здійснити передбачення майбутнього попиту, оскільки щільно співпрацюють їі покупцями тобто споживачами;
— методика очікування споживачів ґрунтується на отриманих результатах опитувань клієнтів компанії щодо прийдешніх потреб, теперішніх вимог.
Менеджери у своїй організаторській діяльності використовують такі ж методи прогнозування, що є найбільш придатними для використання за певних умов наявних обмежень та відповідають становищу, яка склалася на виробництві 17, с.189.
Методи формулювання способів розв'язання справи тобто проблеми. На даному етапі проходить на основі накопичення інформації та перемінюється підхід до її оцінки. Замість розшуку причин, які зумовили проблему, розшукується інформація, яка змогла б допомогти при вирішенні завдань. Для того можна використати різні джерела: від професійних наукових досліджень та розробок до інформації, яка надходить від покупців, що є результатом оцінки діючих підприємств. Зокрема, у клієнтів часто виникає ідея, яка стосується нової послуги чи продукту. В такому випадку організаціям необхідно виробити чітку методику зворотного зв'яку, проявляючи думку покупців, які стосуються їх товару або товарів-аналогів. Певні ідеї щодо удосконалення технології виробництва продукту можуть виникнути у процесі ретельного спостереження послідовності дій конкурентів та й інших підприємств на ринку.
Важливим ключем ідей є наслідки власних чи запозичених досліджувань та розробок. Особисті розробки уживають зазвичай підприємства-лідери, і в свою чергу запозичені у підприємств-послідовників.
Інформацію, яка надходить від названих джерел, управлінець може досліджувати індивідуально чи із долученням фахівців із відповідних сфер знань. У обох випадках при знаходженні нетривіального рішення варто застосовувати творчий підхід до створення ідей.
Логічні формалізовані методи отримання рішень найчастіше використовують при обґрунтуванні рішень, які пов'язаних із вкладом коштів у певний проєкт, який буде мати альтернативний характер технічного або організаційного вирішення. До таких методів належать метод структурування, тобто «дерева рішень», так звана платіжна матриця, здійснення аналізу чутливості, спосіб чи метод Монте-Карло або й інші.
Метод будування «дерева рішень» є ефективним для типових адміністративних завдань, коли встановлені умови реалізації і прогнозування результатів., тобто дає змогу охопити усі можливі варіанти рішення проблеми. Такий метод доцільно поєднувати із експериментальними методами, позаяк деякі із етапів потребують оцінки фахівців в відповідних галузях. У основі методу лежить модель здійснення процесів, які можуть розгалужуватися у залежності від умов здійснення. У процесі завершення побудови «дерева рішень» може здійснюватися у наступній послідовності:
1.Встановлення всі можливих альтернатив (тобто напрями здійснень чи стратегій, обраних особою, яка приймає рішення, таких як, вивчення нового продукту) і стани природи (тобто ситуації при яких відповідальна особа не може впливати, за прикладом рівня попиту на продукт).
2.Встановлюються зав'язки рішень у яких може бути обрана 1-на чи декілька альтернатив і вузли щодо стану природи при яких мають місце деякі умови, які будуть впливати на виконування рішення. А таке як символ вузла прийняття рішень це квадрат, а символ вузла природи це є коло.
3.Створують «дерево рішень» за певним його розгалуженнями в частинах вузлах вирішень і вузлах стану природи. Усі потенційні виходи і альтернативи будуть показувати у логічній послідовності.
4. Здійснюють розрахунок очікувань від інвестицій тобто грошову віддачу для будь-якої гілки «дерева рішень» із урахуванням певного настання ситуації і обирають найкращий та най перспективніший варіант рішення 15, с.213.
Методи здійснення тобто реалізації рішення використовують після здійснення прийняття і схвалення рішення. Методика доведення певного рішення до виконувачів найчастіше буде здійснюватися план реалізації, що передбачає певну систему послідовних заходів для досягнення встановлених цілей. Такий план часто має вигляд мережевого графіку. В якому вказується послідовність реалізації робіт та їх тривалість, яка дає змогу здійснити оптимізацію витрат часу на реалізацію організаторського рішення. Проте такі графіки варто  лише застосовувати у випадку складних рішень при реалізації яких долучено багато учасників. 
Здійснення простих рішень забезпечується методикою прямого керування, розпорядження і економічними методами (за винагороду) 7, с.223. 
Велике значення у реалізації управлінського рішення має уживання методів контролю. Із їх допомогою можливе своєчасне виявлення відхилень від встановленого плану дій чи недоліків самого рішення та внести потрібні корективи. В залежності від змісту рішення раціональними є методи фінансового контролювання, оперативного контролю за здійсненням виробництвом чи контролю якості.
Отже, менеджери повинні добре знати переваги та недоліки різних методів прийняття рішень, вміти комбінувати їх під ситуацію і виділяти типові управлінські задачі та застосовувати їх при вирішенні структурованих методів прийняття рішень і також накопичувати кількість методів власними розробками.


РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ТА ОЦІНКА ЕФЕКТИВНОСТІ ПРИЙНЯТТЯ УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ КОМПЛЕКСІ «БРАТІСЛАВА»
2.1. Аналіз фінансово-господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу «Братіслава»

Готельно-ресторанний комплекс «Братіслава» є самостійним суб'єктом, який керується у своїй діяльності законодавством України. 
Заклад розташований у Тернополі поблизу містечка Петриків. На території працює ресторан, автомийка, колиба та готель який пропонує послугу розміщення у номерах таких категорій як люкс, стандарт та економ. Значна популярність закладу зумовлена наданням комфортабельних номерів. Основні виробничі потужності ресторану знаходяться на одному поверсі, це виробничі цехи, два торгових зали, бар, допоміжні та й адміністративні приміщення, гардероб, вестибюль. В напівпідвальному приміщенні розташовані складські приміщення холодильні камери м'ясний та кондитерський цехи.
На поверхах готелю немає ніяких торгових точок підприємства, тому всі мешканці готелю обслуговуються у залах ресторану.
Діюча структура управління ресторану представлена на рис. 2.1
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Рис.2.1. Структура управління ресторану
Від ефективності запровадження управлінських рішень загалом залежать показники діяльності підприємства, зокрема і в готельно-ресторанному комплексі «Братіслава». Тому проведемо аналіз основних показників фінансово-господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» (див. табл. 2.1.1.)
Таблиця 2.1.1.
Динаміка фінансово-економічних показників діяльності готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» за 2017 – 2018 рр [9]
	Показники
	2017
	2018
	Темп зростання, %

	
	
	
	2018 р до 2017 р

	Обсяг основних засобів
	92352
	93576
	12,24

	Обсяг оборотних коштів
	1635
	1037
	-5.98

	Чисельність працюючих
	287
	293
	0,06

	Обсяг реалізованої продукції
	749
	705
	-0,44

	Собівартість реалізованої продукції
	28437
	31620
	31,83

	Прибуток (збиток)
	6191
	8213
	20,22



Проведемо аналіз даних показників. З таблиці 2.1.1 видно, що протягом аналізованого періоду обсяг основних засобів збільшився на 12,24 %. Це може свідчити про збільшення обсягів виробничої діяльності.
З обрахунках також видно, що обсяг оборотного капіталу закладу в 2018 році зменшився на 5.98 %. Це є свідченням про зменшення виробництва і реалізації продукції підприємством. Це підтверджує зменшення обсягу реалізації продукції в 2018 році на 0,44 %. Поряд з цим зростає собівартість виробленої продукції відповідно на 31,83 %.
За результатами діяльності 2018 року підприємство вийшло на позитивний фінансовий результат діяльності, прибуток зріс на 20,22 5 порівняно з 2017 роком.
Аналіз прибутку реалізується методом здійснення порівнянь фактичних даних за звітний період з фактичними даними за попередній період. У ході аналізу необхідно дати оцінку темпів зростання прибутку у цілому й окремо по кожній її частині; вивчити і розрахувати фактори, що впливають на зміну прибутку, і визначити рівень їх впливу; виявити резерви збільшення прибутку; дати оцінку рівня рентабельності підприємства.
Для проведення безпосередньої оцінки проаналізуємо фінансові результати даного закладу (див. табл. 2.1.2).
Таблиця 2.1.2
Аналіз фінансових результатів готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» за 2017 – 2018 рр [9]
	Найменування статті
	Абсолютні величини
	Відхилення

	
	2017 р.
	2018 р.
	Абсолютне
	Відносне, %

	Доход (виручка) від реалізації продукції (товарів, робіт, послуг)
	47844
	55712
	7868
	116,45

	Податок на додану вартість
	7966
	9286
	1320
	116,57

	Чистий доход (виручка) від реалізації продукції (товарів, робіт, послуг)
	39833
	46385
	6552
	116,45

	Собівартість реалізованої продукції (товарів, робіт, послуг)
	31620
	35704
	4084
	112,92

	Валовий результат
	8213
	10681
	2468
	130,05

	Інші операційні доходи
	8003
	8260
	257
	103,21

	Адміністративні витрати
	4841
	5270
	429
	108,86

	Інші операційні витрати
	4956
	6043
	1087
	121,93

	Доход від участі в капіталі
	0,00
	0,00
	0,00
	0,00

	Інші фінансові доходи
	17
	38
	21
	223,53

	Інші доходи
	535
	326
	-209
	60,93

	Фінансові витрати
	217
	243
	26
	111,98

	Інші витрати
	536
	528
	-8
	98,51

	Фінансові результати від звичайної діяльності до оподаткування
	1445
	1419
	-26
	98,2

	Податок на прибуток від звичайної діяльності
	796
	730
	-66
	91,71

	Фінансові результати від звичайної діяльності
	649
	689
	40
	106,16

	Елементи операційних витрат

	Матеріальні затрати
	5663
	6083
	420
	107,42

	Витрати на оплату праці
	12807
	14220
	1413
	111,03

	Відрахування на соціальні заходи
	4609
	5237
	628
	113,63

	Амортизація
	2507
	2614
	107
	104,27

	Інші операційні витрати
	9128
	11409
	2281
	124,99

	Разом
	34714
	39563
	4849
	113,97



У таблиці видно, що протягом 2017 – 2018 рр. готельно-ресторанний комплекс «Братіслава» діяв прибутково. У 2017 році прибуток становив 1445 тис. грн., в 2018 році зменшився до 1419 тис. грн.. А це свідчить, що діяльність є прибутковою, проте вона в 2018 році знизилася відносно 2017 року.
Згідно таблиці 2.1.2 видно, що валовий прибуток за аналізований період здійснюється через високу собівартість робіт. Прибуток у 2018 році був досягнутий завдяки іншим операційним та іншим доходам [9].
Найбільш питома вага в 2018 році в операційних витратах належить іншим операційним витратам (47 %), витратам на оплату праці (29 %) та витратам на соціальні відрахування (13 %).
Отже, рівень приросту прибутку у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» знизився, що показує необхідність застосування нових методів управління закладом, зокрема, маркетингового управління, оскільки діяльність підприємства тісно з ним пов’язана.

2.2. Аналіз ефективності прийняття управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава»

Управління підприємством має актуальні специфічні характеристики ефективності, які виражаються головним чином в успішності роботи закладів готельно-ресторанної справи, зокрема і в прибутку. Ефективність діяльності показує, в якій мірі управляючий орган реалізовує цілі та досягає запланованих позитивних результатів.
Результати діяльності, співвідносять із метою та витратами, що є змістом ефективності як адміністративної категорії. Для прийняття ефективного управлінського рішення на менеджера впливає ряд різноманітних чинників: потенціал співробітника, його здатність виконувати певну роботу, соціальні аспекти персоналу і персоналу загалом, культура товариства. Усі чинники діють спільно, що створює деякі труднощі у роботі будь-якого закладу.
Досліджуючи процеси прийняття рішень в даному закладі, потрібно враховувати два моменти. Перший пояснюється тим, що приймати рішення порівняно просто і усе, що в даному випадку робить керівник, зводиться до селекції напряму діяльності. Важко ухвалити правильне рішення. Другий - складається в тому, що прийняте рішення проходить через психологічний процес. Способи, які використовуються керівником від спонтанних рішень до високо логічних.
Керівник готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» знаходиться під впливом таких психологічних факторів, як соціальні установки, напрацьований досвід та особові цінності. Процес прийняття управлінських рішень має інтуїтивний характер, який заснований на міркуваннях чи має раціональний характер.
Інтуїтивні рішення. Просте інтуїтивне рішення - це вибір, зроблений лише на основі відчуття того, що він оптимальний.
Рішення, які засновані на міркуванні - це вибір, який зумовлений знаннями чи накопиченим досвідом. Із одного боку, ці рішення мають свої особливі позитивні моменти, але 90% даних рішень приводить успіху тобто до вже досягнутих результатів.
Тому зараз керівник і менеджери готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» намагаються більше покладатися на раціональні рішення, позаяк раціональне рішення влаштовується із допомогою об'єктивного аналітичного процесу, в таке рішення входить:
- аналіз проблеми;
- визначення обмежень та критеріїв прийняття рішень;
- визначення альтернатив;
- вибір альтернативи;
- реалізація;
- зворотний зв'язок;
Таким чином, будь-яке рішення приймається набагато довше, але воно більш спрямоване на успіх.
Ще одна проблема під час прийняття управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» це те, що керівник в зв'язку із своєю зайнятістю і великим об’ємом роботи не справляється, оскільки потрібно управляти не тільки рестораном а й готелем та часто перекладає повноваження прийняття рішень на некваліфікований персонал, який у свою чергу у деяких випадках є просто некомпетентними у певних питаннях та й не володіють потрібною інформацією. Це дає величезний негативний фактор в роботі керівника, оскільки багато з них недосвідчені менеджери (недавно працюючі в даній сфері) використовують інтуїцію чи спираються на думки, тобто використовують інтуїтивний і заснований на думці метод прийняття рішень, що приводить до менш хорошого результату.
Позитивними моментами в підходах до прийняття рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава», є те, що менеджерів стараються підштовхнути до раціонального підходу у процесі прийняття рішень. Цей підхід більш вірний та практично виключає відсоток прийняття невдалого рішення та розвиває роботу менеджерів, і вони отримують більш високий досвід в прийнятті рішень.
Негативними моментами є причина, що керівник перекладає обов'язки прийняття рішень на менеджерів. Проте частіше за все менеджери не компетентні в деяких питаннях і погано проінформовані. Вихід з цієї ситуації, на наш погляд, це більше інформувати менеджерський склад і навчати їх з допомогою тренінгів.
Потрібно також враховувати індивідуальні особливості кожного менеджера, давати йому роботу по його можливостях і силах, і розглядати його підходи до управління. Це дозволить уникнути невиконаних завдань і неправильних рішень.
Менеджерський склад готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» потребує підвищення кваліфікації Тренінги (короткі збори, що створюються з метою підвищення кваліфікації) для співробітників проводяться не рідше за один раз в два місяці, а ось для менеджерів і керівників таких заходів у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» не проводять. Це створює деякі незручності для роботи, оскільки менеджер не може всю інформацію пам'ятати і зберігати в голові і деякі робочі чинники (що рідко використовуються при роботі, але важливі) він забуває. А тренінги в свою чергу добре допомагають не забути вивчене і взнати нове. На мою думку, треба тренінги для менеджерів треба провести набагато частіше і ефективніше. Це приведе до поліпшення роботи.
Отже, чинники, які впливають на процес прийняття управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» позначаються на роботі закладу загалом. Самі головні фактори, на наш погляд, індивідуальні характеристики працівників, оскільки цей тематичний заклад, і не кожна людина може пристосуватися до даної роботи. І результат роботи прямо залежить від цього чинника. Так само позитивна сторона в тому, що роботу менеджера оцінюють двома видами - економічному і соціальному, оскільки при цьому співробітник може сам або за допомогою керівника виявити свої помилки і досягнення, а так само взнати як їх можна уникнути.




РОЗДІЛ 3. УДОСКОНАЛЕННЯ ПРИЙНЯТТЯ УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ НА ПІДПРИЄМСТВАХ
3.1. Методи удосконалення процесу прийняття управлінських рішень на підприємствах сфери гостинності

Управлінські рішення на підприємствах сфери гостинності повинні мати цільову направленість, тобто відповідати цілям, які поставлені перед підрозділом керованого об'єкта у процесі діяльності якого торкається обране рішення чи об'єктом загалом. 
Під час діяльності підприємства сфери гостинності перед керівниками виникають завдання різної важливості: головні задачі, пов'язані з більш повним задоволенням потреб населення в різноманітному і раціональному живленні, підвищенням якості продукції і обслуговування; другорядні, що відносяться до організації з різних сторін дій підприємств громадського харчування, будь-яких процесів та явищ. Цільова спрямованість управлінського впливу на об'єкт управління передбачає потребу прийняття рішення першочергових та другорядних завдань, виходячи з даних рішення головних.
Ефективність управлінського рішення на підприємствах сфери гостинності передбачає у кожному конкретному випадку у разі його прийняття вибір найкращого варіанту з урахуванням критерію оцінки ефективності. Б багатьох випадках критерії оцінки обирають із ряду кількісних показників – якомога менші витрати, найбільша продуктивність, ефективне застосування основних фондів і ін.
Також розглядаються методичні підходи у розробці та реалізації управлінських рішень на підприємствах сфери гостинності у системі управління колективом закладу. Результати дослідження показують, що ефективність роботи закладу гостинності переважно залежить від дієвості управлінських рішень у сфері управління колективом. Тому є необхідність більш оперативного, надійного та адаптованого до сучасних умов саме система прийняття рішень, що виступає фундаментом управління та дає можливість керівництву закладу прийняти раціональні управлінські рішення за допомогою таких методів:
Метод «розумової атаки» - найпоширенішим з методів групової роботи. Полягає в наданні кожному учасникові права подавати найрізноманітніші ідеї вирішення проблеми, незалежно від обґрунтованості та здійснимості
Метод «конференції ідей» - відрізняється від методу «розумової атаки» тим, що допускає доброзичливу критику вформі репліки чи коментарю: існує думка, що така критика допоможе поліпшити ідею.
Експертні методи. В їх основі — системність та цілісність знань експертів щодо проблеми, явища, яке досліджують.
Метод номінальної групової техніки. Побудований за принципом обмеження міжособистісних комунікацій;
Метод Дельфи - використовують за умови, якщо групу експертів неможливо зібрати разом. Це є багаторівнева процедура проведення анкетування з повідомленням результатів кожного туру учасникам, що працюють окремо один від одного.
Теоретико-ігрові методи дадуть змогу спростити становище зовнішнього середовища. До них відносять теорію ігор, себто метод сценаріїв, моделі «чорної дошки».
Теорія ігор. Використовується для знаходження оптимального рішення деяких ігрових завдань 18, с.150.
Метод сценаріїв використовують при обґрунтуванні багаторівневих складних управлінських рішень. Передбачає прогноз розвитку подій за трьома сценаріями: оптимістичним, песимістичним і найвірогіднішим
Моделі «чорної дошки». Базуються на регламентації процесу обговорення альтернатив, поступовому обґрунтуванні рішення з урахуванням постійної зміни інформації з даної проблеми та відображення цього на умовній «дошці» для всіх учасників, що беруть участь у підготовці рішення.
Американський менеджмент виділяє наступні найбільш розповсюджені способи моделювання:
1. Теорія ігор. Моделює вплив прийнятого рішення на конкурентів. Ця теорія найперше розроблялась військовими.
2. Теорія черг. Визначає оптимальне число каналів обслуговування по відношенню до потреби в них (так звана модель оптимального обслуговування).
3. Моделювання управління запасами. Визначає розміщення замовлень, їх кількість, обсяг готової продукції на складі.
4. Лінійне програмування. Забезпечує оптимальний спосіб розгляду ресурсів при наявності конкретних потреб. Моделі лінійного програмування найбільш популярні у менеджменті.
5. Імітаційне моделювання. Дає практичний спосіб застосування моделі замість реальної системи.
6. Економічний аналіз, тобто метод оцінки витрат та економічних вигод. Базується на визначенні економічних умов, при яких підприємство стає вигідним. Зрозуміло, що основною умовою буде ситуація, коли загальний дохід зрівнюється з підсумковими витратами.
7. Платіжна матриця. Це статистичний метод, який дозволяє із кількох варіантів вибрати найбільш оптимальне рішення. При цьому платежі (грошові винагороди, доход тощо) представляються у формі таблиці.
8. Дерево рішень, являє собою схематичне відображення діяльності у менеджменті з урахування фінансових результатів, ймовірності отримання їх статечного значення, можливості порівняння альтернатив.
9. Прогнозування, тобто моделювання майбутніх управлінських ситуацій. Оскільки воно відіграє суттєву роль у менеджменті, то його потрібно розглянути окремо 17, с.94.
Управлінські рішення, як правило, приймаються за умов високої невизначеності, дефіциту інформації, тому суб'єкт управління не завжди може об'єктивно встановити критерії оцінювання та пріоритети їх важливості. З огляду на це на практиці часто використовують моделі, які дають змогу приймати не оптимальні, а задовільні рішення.
Фізична модель (представляє те, що досліджується, за допомогою збільшеного чи зменшеного опису чи об'єкта системи. Відмітна характеристика фізичної моделі полягає в тому, що в деякому змісті вона виглядає як моделююча цілісність.
Аналогова модель (представляє досліджуваний об'єкт аналогом, що поводиться як реальний об'єкт, але не виглядає як такий. Приклад аналогової моделі – організаційна схема.
Математична модель (у цій моделі, називаної також символічної , використовуються символи для опису чи властивостей характеристик чи об'єкта події).
Отже, головна проблема при прийнятті управлінських рішень на підприємствах сфери гостинності полягає в тому, що моделі можуть бути сприйняті керівником не вірно. Наприклад, якщо модель передбачає посилення «суворості» в організації, тобто зміна політики менеджерів у бік більшої контрольованості, то сам керівник може втілювати її у життя перебільшуючи свої повноваження, та навіть жорстокими методами. Окрім цього, існує питання ідеології керівника, який просто не розуміє важливість прийняття саме такої моделі і змінює її «під себе»

3.2 Шляхи удосконалення методів прийняття управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава»

Основною вимогою у процесі прийняття управлінського рішення є його ефективність, що сприяє на покращенню діяльності самого підприємства гостинності, на якому дані рішення будуть прийматися. Серед методів збільшення ефективності управлінських рішень в готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» можна виділити декілька факторів.
Для прийняття найоптимальнішого рішення необхідне вирішення проблеми, що виникла у товаристві, пропонуємо керівництву чітко визначити, структурувати і сформулювати проблему. Це дозволить директору ранжувати її в низці інших питань. В основу ранжування покладені наступні фактори:
· наслідки розв'язання чи нерозв'язання проблеми (капіталоємність, ефективність і т.п.);
· вплив на організацію (що відбувається в результаті вирішення проблеми);
· обмеження в часі на розв'язання проблеми;
· професійна спроможність керівника розв'язати проблему;
· мотивація і наявність здібностей в учасників, які можуть бути задіяні в процесі розв'язання проблеми;
· життєвий цикл проблеми (може проблема вирішуватися сама по собі чи в ході вирішення інших проблем).
В зв'язку з тим, що дуже рідко у процесі прийняття управлінського рішення в діяльності у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» розробляється ряд варіантів (альтернатив) управлінських рішень, детальніше зупинимось на оптимальному процесі вибору альтернативи найкращого управлінського рішення.
Адже, дуже велике значення для вирішення проблем є пошук найоптимальнішої альтернативи із всієї сукупності запропонованих варіантів вирішення ситуації. Пошук альтернатив буде більш творчим та креативним, якщо директор туристичної фірми буде використовувати такі фактори:
· мотивація підлеглих та пошук за їх допомогою альтернативних варіантів рішення;
· збір і аналіз більшої кількості і якісної інформації, що дозволить всебічно і глибше пізнати проблему;
· вільне обговорення і врахування будь-яких ідей по вирішенню проблеми в процесі використання методу «мозкової атаки» зі залучення до процесу безпосередніх виконавців;
· випробування ідеї та оцінка її у відповідності із встановленим критеріям.
Ці запропоновані заходи та фактори повинні порівнюватись та оцінюватись директором готельно-ресторанного комплексу «Братіслава». Оцінку рекомендуємо проводити із визначення негативних і позитивних сторін розглянутих альтернатив і встановлення між ними деякого рівня компромісу. Це дозволить директорові з низки альтернативних варіантів вирішення ситуацій вибрати найбільш оптимальний та ефективний варіант.
Рекомендуємо в розробку альтернативних варіантів управлінських рішень включати опис та складання переліку усіх можливих варіантів дій, що забезпечують вирішення проблемної ситуації і які будуть висунуті працівниками. В процесі розробки альтернатив рекомендуємо з метою обмеження їх кількості, враховувати такі вимоги:
· взаємовиключність - виходить із визначення категорії “прийняття рішення”, тобто вибір можливий лише у випадку, коли альтернативи взаємовиключають одна одну;
· забезпечення однакових умов опису альтернатив - для цього необхідно їх описувати в одних і тих же умовах: ресурсних, часових, і таке інше.
Оцінювати альтернативні варіанти пропонуємо за наступними критеріями:
· реалістичність 
· можливість її здійснення взагалі з урахуванням навколишніх обставин, не залежних від самої фірми;
· задовільність - тобто відповідність можливостям туристичної фірми;
· прийнятність наслідків реалізації.
В усій своїй потенційній цінності рішення буде залишатися лише з благими побажаннями, якщо вони не реалізуються у конкретні дії. Методи прийняття управлінських рішень можуть бути універсальними, придатними для будь-якої проблеми, а можуть бути специфічними. Який метод застосовувати - залежить від реального змісту проблеми, а не від знань, бажання і уміння директора готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» або працівників апарату управління.
Для того, щоб прийняті рішення необхідно враховувати деякі вимоги, які пред'являються до раціональних методів прийняття рішень. Передусім, це - практична застосовність.
Іншою вимогою до методів розв'язання проблеми в діяльності готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» повинна стати економічність, адже витрати повинні бути менше отриманого результату, а різниця між ними, тобто ефект, оптимальним для даної ситуації.
Третя вимога, що рекомендуємо застосовувати до методів прийняття управлінських у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» рішень це забезпечення достатньої точності розв'язання проблеми. Методи прийняття рішення повинні бути достовірними, коли число помилок не перевищує деякий прийнятний рівень.
Отже, можна сказати, що ефективними управлінські рішення у діяльності готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» будуть лише тоді, коли виконуватимуться наступні умови:
· правильно визначена суть проблеми;
· відкинуто неякісні рішення;
· прийняття управлінських рішень розподілено між уповноваженими рівнями керівництва;
· існує також запасний варіант дій;
· існує можливість змін, і зміни розглядають як можливий варіант розвитку подій, а не як загрозу;
· послідовне і наполегливе виконання рішень (у товаристві повинно спостерігатися сильне лідерство);
· рішення є достатньо обміркованими.
Щодо працівників апарату управління готельно-ресторанного комплексу «Братіслава», які безпосередньо пов'язані з процесом розробки та прийняття управлінських рішень, рекомендуємо їм дотримуватись в процесі розробки та прийняття управлінських рішень певних вимог, а саме бути:
· стриманими (не розгублюватися навіть у кризовій ситуації);
· мати значний досвід прийняття управлінських рішень;
· забезпеченими ресурсами;
· мати достатню освіту та підготовку;
· уникати спокуси порівнювати теперішню проблему з попередньою;
· компетентними;
· здатні досягати консенсусу.
Окрім цього, ефективні управлінські рішення більш імовірні за умови, що директор туристичної фірми: не боїться обпектися та усвідомлюють суть проблеми до того, як вона стане серйозною загрозою; зорієнтований на дію; здатен дивитися вперед і розробляти нові стратегії та плани; сфокусовані на зовнішньому (в першу чергу - клієнт, тоді - конкурент, а вже потім внутрішня політика); виявляє сильну волю (сильне лідерство); вміє створити атмосферу наполегливості та енергійності.
Підвищенню обґрунтованості і швидкості прийняття як стратегічних, так і тактичних рішень буде сприяти впровадження інформаційної системи підтримки і прийняття управлінських рішень, яка включає такі окремі системи, як система маркетингової інформації, експертна комп'ютерна система, інтегрована інформаційна система. У склад “Інтегрованої інформаційної системи обґрунтування управлінських рішень” рекомендуємо включити такі підсистеми: підсистема формалізованих рішень, неформалізованих рішень і контролю за реалізацією прийнятих рішень.
Удосконалення процедури прийняття управлінських рішень та їх реалізація нерозривно пов'язане з використанням сучасних інформаційних технологій і створенням на їх основі комп'ютерних систем підтримки прийняття рішень.
Також є необхідність забезпечення самостійності в ухваленні рішення обумовлюється тим, що прийняття рішень у рамках існуючих повноважень є не тільки правом, але й обов'язком кожного керівника. Кожен працівник повинний приймати рішення самостійно, але в межах своєї компетенції, у рамках поставлених задач, наказів і розпоряджень вищестоящого керівника, тобто не повинен перекладати прийняття рішень на вище чи нижчестоящих з метою уникнути відповідальності.
Основні функції систем підтримки прийняття управлінських рішень:
· надають керівнику допомогу в процесі прийняття рішень і забезпечують підтримку у всьому діапазоні контекстів задач, що структуруються, слабо структуруються і не структуруються;
· підтримують і посилюють аналітичні і контролюючі здібності керівника;
· підвищують ефективність прийняття управлінських рішень;
· здійснюють інтеграцію моделей і аналітичних методів зі стандартним доступом до даних і вибіркою даних. Для надання допомоги при прийнятті рішення активуються одна або декілька моделей з банку економіко-математичних моделей (математичних, статистичних, імітаційних, кількісних, якісних і комбінованих);
· забезпечують інтерактивний принцип вирішення задач (користувач має можливість підтримувати діалог із системою підтримки прийняття рішень в безперервному режимі);
· здійснюють динамічний комп'ютерний аналіз можливих наслідків управлінських рішень.
Найоптимальнішим методом прийняття управлінських рішень для готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» є метод лінійного програмування, оскільки потреба у послугах у час сезону сильно зростає та існує дуже велика конкуренція, тому закладу необхідно швидко приймати управлінські рішення для задоволення попиту, що виникає на ринку.
Отже, незважаючи на велику різноманітність системи підтримки прийняття рішень, що практично застосовуються в управлінні, всі вони характеризуються чіткою структурою, яка складається з певних основних компонентів.


ВИСНОВКИ

Удосконалення процесу прийняття управлінських рішень та відповідно покращення якості прийнятих рішень буде досягатися за рахунок впровадження наукового підходу, моделей та методів здійснення прийняття рішень.
Прийняття управлінського рішення - це встановлення найбільш відповідальних діяльностей, яку буде виконувати керівник. Також якість рішення визначає увесь хід процесу здійснення управління та кінцевий результат виробничої діяльності кожного підприємства. І це буде  покладат на керівника та апарат управління значну відповідальність за прийняття правильного чи неправильного рішення, тому необхідно приділяти велику увагу цьому процесу. 
Рішення потребує часу на розробку та здійснення  аргументації і вибору стосовно декількох альтернатив та й безпосередньо процесу здійснення прийняття рішення. У такому випадку керівництву фірми необхідно регламентувати тобто встановити час та не відволікатись на менш значущі питання і рішення яких повинно бути здійснене безпосередньо на їхньому встановленому рівні.
Проведемо оцінку динаміки фінансово-економічних показників діяльності готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» за 2017 – 2018 роки та виявлено, що протягом аналізованого періоду обсяг основних засобів збільшився на 12,24 %, що свідчить про збільшення обсягів виробничої діяльності закладу.
За результатами господарювання за 2018 рік заклад вийшов на позитивний фінансовий результат діяльності, тобто прибуток зріс на 20,22 5 порівняно із 2017 роком.
Протягом 2017 – 2018 років готельно-ресторанний комплекс «Братіслава» здійснював свою діяльність прибутково. У 2017 році прибуток становив 1445 тис. грн., а в 2018 році зменшився до 1419 тис. грн., що свідчить про діяльність закладу у сторону прибутковості, хоча і в 2018 році прибуток зменшився відносно 2017 року. У свою чергу рівень приросту прибутку у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» знизився і показує необхідність впровадження нових методик щодо управління закладом, зокрема, у маркетинговому відділі, оскільки діяльність підприємства з ним тісно пов’язана.
На процес застосування управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Братіслава» впливають індивідуальні характеристики працівників, тому, що це підприємство відноситься до сфери гостинності  і не кожна людина зможе пристосуватися до будь-якої роботи, а  результат роботи закладу прямо залежить від даного чинника. Позитивною стороною є робота менеджера, яку оцінюють двома способами, тобто економічному т соціальному і при цьому кожен співробітник має змогу сам чи за допомогою керівника закладу виявити свої помилки та досягти успіху чи уникнути негативним наслідкам.
Для удосконалення системи прийняття управлінських рішень для готельно-ресторанного комплексу «Братіслава» слід застосувати наступне:
· здійснити збір та аналіз більшої кількості та якісної інформації, що дозволить всебічно і глибше пізнати проблему для прийняття рішення.;
· вільне обговорення і врахування будь-яких ідей по вирішенню проблеми в процесі використання методу «мозкової атаки» із залучення до процесу безпосередніх виконавців;
· відвідувати різноманітних тренінгів та виставок сфери гостинності;
· автоматизація прийняття управлінських рішень;
· контроль за виконанням управлінських рішень.
Отже, яке би рішення не прийняв керівник воно обов’язково повинно впливати позитивно на діяльність підприємства, а оскільки у готельно-ресторанному бізнесі дуже велика конкуренція, тому менеджеру необхідно приймати управлінські рішення не тільки швидко, а й якісно.
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