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Вступ

 Швидкі темпи зростання і постійне вдосконалення індустрії гостинності добре відомі. Будучи частиною сфери обслуговування в економіці країни, індустрія гостинності являє собою один із секторів економіки, які найбільш швидко розвиваються. Однак далеко не всім підприємствам і навіть цілим компаніям вдається вести справу та, що їм можна позаздрити. Успіх діяльності підприємства багато в чому залежить від ретельно продуманої організаційної структури підприємства, добре розробленого плану дій. 

Важливе місце в індустрії займає готельний бізнес, широкий і різноманітний характер якого охоплює й елементи пов'язаних із ним секторів індустрії, наприклад харчування, відпочинок і розрізнення. Логічно, що готельний бізнес демонструє більш широку і різноманітну організаційну структуру, ніж інші сектори індустрії. 

 Підприємства індустрії гостинності мають загальні характеристики, які визначають природу індустрії гостинності, а остання формує організаційну структуру підприємства, визначає їх управлінську політику й операції: 

- Велика кількість підприємств різних розмірів та видів розкидані по країні і світі; 

- Багато підприємств працюють цілодобово і у всі дні тижня; 

- Ціни фіксовані і високі, пропозиція також фіксована, але існують сезонні коливання, що залежать від непередбачуваного попиту;  

- Це індустрія і виробництва й обслуговування; 

- Існують різні клієнти з різними потребами й очікуваннями; 

- Обслуговування направлено безпосередньо до клієнта, а пропонований продукт має матеріальну і нематеріальну природу; 

- Більшість операцій комбіновані, більша частина з них проводитися одночасно; 

- Потрібен високий рівень координації і часто в дуже стислі строки; 

- Крім висококваліфікованої праці існує і багато некваліфікованої праці. 

Сучасний готельний комплекс значно відрізняється від заїжджих дворів минулих століть. І з таким завданням, як надання готельних послуг, в даний час не під силу впоратися одній людині - господарю готелю, оскільки мова йде про обслуговування не одного постояльця, а сотень або навіть тисяч. Зараз послуги готельного сервісу включають в себе не тільки проживання та харчування, але й широкий комплекс послуг зв'язку, транспорту, розваг: прокат автомобілів, парковка, Інтернет-кафе, зони wifi, телефонія, факс, пункт замовлення авіа-, залізничних квитків, тренажерні зали , басейни,салон краси, кінотеатри, нічний клуб, більярдна та багато інших. По суті, готельний комплекс - це ціле «закрите місто» зі своєю розвиненою інфраструктурою.І щоб домогтися подібного стану, необхідно мати чітке розуміння того, якими мають бути послуги в готельному бізнесі або послуги готельного сервісу, які правила надання готельних послуг, яка технологія готельного сервісу. 

Як показує аналіз готельних послуг, важливою конкурентною перевагою готельного комплексу є саме те, чи здатний готель запропонувати повний спектр сервісів і яка якість готельних послуг. Абсолютно на кожному етапі готель бореться за свого клієнта: починаючи з дзвінка (гарячого або холодного, продаж готельних послуг), бронювання номера, укладання договору (договір надання готельних послуг) і закінчуючи супроводом в аеропорт. Конкуренція росте з кожним днем, з'являється безліч нових гравців, спеціалізація яких - надання готельних послуг. Саме тому доводиться постійно моніторити західний і вітчизняний ринок, використовувані методи, інструменти (технологія готельного сервісу), проводити регулярний аналіз готельних послуг, постійно пропонувати споживачеві щось нове, впроваджувати інновації, які б сприяли продажу (продаж готельних послуг як приватним, так і корпоративним клієнтам), удосконалювати правила надання готельних послуг і стежити за їх виконанням і, як варіант, скласти договір надання готельних послуг, демонструюч клієнтоорієнтовану спрямованість готелю. Слід пам'ятати, конкуренти не дрімають, вони постійно розширюють вглиб і вшир свої послуги в готельному бізнесі, і слід бути у всеозброєнні.
1. Назва, коротка історія, форма власності, оцінка ринкової позиції підприємства

  Готельний комплекс «Рубікон» розташований в парковій зоні, що примикає до території санаторію «України», в 300м від моря. Готель Місхора був побудований в 2006 році. Готельний комплекс «Рубікон» нагороджений дипломом II ступеня, XI Республіканського конкурсу «Кримська перлина», у номінації «кращий міні-готель», що проводиться Міністерством курортів і туризму АР Крим в 2010р.  В червні цього року відкрився новий корпус готельного-комплексу «Морський», який знаходиться всього 100 м від моря. Адрес: АРК, м. Ялта, смт. Гаспр, вул. Алупкінське шосе 15В. 
Готельний комплекс «Рубікон», в 10-ти км від Ялти і в 2-х км від «Ластівчиного гнізда», в райському куточку, який називається «теплицею Криму» за його унікальний клімат. Тут жарке, але не спекотне літо, тепла «оксамитова» осінь, зима, більше схожа на північну весну, і весна - справжній «бал» кольорів.
Готельний-комплекс «Рубікон» є приватним підприємством власником якого є Любецький Володимир Валентинови. Готельний-комплекс також включає в себе ресторанчик з українською кухнею «У тещі», сауну, басейн з морською водою який працює в міжсезоння, паркову з зручним під’їздом до готелю.
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Схема генерального плану ділянки готелю складена відповідно діючих норм та правил проектування громадських будівель:      
- ДБН В.2.2-9-99 “Громадські будинки та споруди”;

· ДБН В.2.2-20:2008 "Будинки і споруди. Готелі";

· ГОСТ 28681.4-95 „Туристско-экскурсионное обслуживание. Классификация гостиниц»;

· ДСТ 30389-95 “Громадське харчування. Класифікація підприємств”;

· Сан ПиН 42-123-5777-91 “Санитарные правила для предприятий общественного питания, включая кондитерские цеха и предприятия производящие мягкое мороженое”; 

· ДНАОП 7.1.30-1.02-96 “Правила охорони праці для підприємств громадського харчування”; 

· ДБН  В.2.2.-11-2002 “Підприємства побутового обслуговування”;

· ДБН В.2.2-23; 2009  „Підприємства торгівлі”; 

· ДНАОП 7.1.00-1.01-96 „Правила охорони праці для об'єктів роздрібної торгівлі”; 

· ДБН  В.2.2.-16-2005 „Культурно-видовищні та дозвіллєві заклади ”;

· архітектурно - будівельних креслень.

2. Опис змісту внутрішніх елементів організації : цілі, задачі, структура, технології, персонал.
Менеджмент як цілісна система управління орієнтується на досягнення всієї сукупності цілей і задач, що стоять перед організацією. Тому кожен керівник, від вищого до нижчого, повинен мати чіткі цілі в рамках покладених на нього обов’язків. Відповідну цільову орієнтацію роботи свого підрозділу він повинен забезпечувати протягом планового періоду часу. 

Оцінюючи фактори внутрішнього середовища організації необхідно застосувати метод оцінки сильних та виявлення слабких сторін у діяльності організації. Для цього слід розглянути основні характеристики внутрішнього середовища організації.

         Внутрішнє середовище - це та частина загального середовища, яка перебуває в межах організації. Вона здійснює постійний і безпосередній вплив на функціонування підприємства. Внутрішнє середовище не залежить від організаційно-правової форми підприємства та об'єднує всі функціональні сфери її діяльності: маркетинг, виробництво, фінанси, кадри, дослідження й розвиток. Внутрішнє середовище підприємства визначається внутрішніми змінними, тобто ситуаційними факторами всередині підприємства. До основних внутрішніх змінних відносять цілі, структуру, завдання, технологію і персонал. 

Цілі – це конкретний стан окремих характеристик підприємства, досягнення яких є для нього бажаним і на досягнення яких спрямована його діяльність.

Структура – це його внутрішній устрій, який характеризує склад підрозділів (служб) і систему зв’язків, підпорядкованості та взаємодії між ними.

Завдання – це види робіт, які повинні виконуватися в обумовлений термін.

Технологія – це засіб перетворення вхідних елементів (матеріалів, сировини тощо) у вихідні (продукт, виріб тощо).

Персонал – це найважливіший ситуаційний фактор підприємства. Від рівня знань і поведінки персоналу, його ставлення до праці залежить досягнення цілей підприємства.

Аналіз передбачає виявлення тих аспектів діяльності, від яких залежить ефективність роботи підприємства, використання наявних потужностей і потенціалів, собівартість і якість продукції чи послуг. 
Характеристика внутрішнього середовища підприємства 
Кадри. На підприємсті є як адміністративний персонал, так рядові працівникі, взаємозв’язок між якими є дуже важливим. Розуміння вищого і нижчого складу персоналу знаходиться на високому рівні, від цього залежить праця працівників, їх відношення до клієнтів які користуються послугами які надаються в готелі, так і до майбутніх клієнтів. 
Для мотивування працівників використовуються як матеріальні (премії, надбавки до зарплати) так і нематеріальні стимули (подяки, умови праці, поліпшення якості робочої сили, удосконалення організації праці, залучення персоналу у процес управління, престижність праці, можливість росту, можливості самовдосконалення, самореалізація).

1. Фінанси. Активи - усе чим володіє підприємство (готівка, дебіторська заборгованість, обладнання та майно підприємства). Існує три види активів: 1) оборотні фонди - готівка та кошти, які можуть бути досить швидко трансформовані в готівку (як правило, протягом року); 2) основні фонди з довгим терміном служби, що використовуються підприємством при виробництві товарів і послуг (наприклад, будівлі, споруди, земля, обладнання); 3) інші активи, які включають такі нематеріальні активи, як патенти і торгові знаки (що не мають натурально-речової форми, але цінні для підприємства), капіталовкладення в інші компанії або довготермінові цінні папери, "витрати майбутніх періодів" і різні інші активи.

Чистий прибуток - частина балансового прибутку підприємства, що залишається в його розпорядженні після сплати податків, зборів, відрахувань і інших обов'язкових платежів до бюджету. Чистий прибуток використовується для збільшення оборотних коштів підприємства, формування фондів і резервів, і реінвестицій у виробництво. Об'єм чистого прибутку залежить від об'єму валового прибутку і величини податків; виходячи з об'єму чистого прибутку, обчислюються дивіденди акціонерам підприємства.

Рентабельність капіталу — фінансовий коефіцієнт, що характеризує ефективність використання власного капіталу. Розраховується як чистий прибуток компанії, виражений у відсотках до власного капіталу.

Оборотні фонди підприємства мають матеріально-речову й вартісну форму. Оборотні фонди беруть участь тільки в одному циклі виробництва, втрачають натуральну форму і цілком переносять свою вартість на знову створений продукт (послуги). ГК «Рубікон» є прибутковим, а отже має має можливість отримувати кредит.

2. Маркетинг. Основний вид послуг – це місце для проживання та відпочинку, другорядним є харчування у ресторані. Розроблена грамотна маркетингова політика, що дозволяє постійно завойовувати нові ринки збуту.

3. Інформаційні системи. Інформацíйна система — сукупність організаційних і технічних засобів для збереження та обробки інформації з метою забезпечення інформаційних потреб користувачів. На даному підприємстві оцінка якості  функціонування інформаційної системи є досить непоганою.  Присутнє застосування сучасних інформаційних технологій, система збору інформації, а також пропозицій від працівників.

Структура організації великою мірою залежить від того, на якій технології базується процес перетворення ресурсів на готову продукцію. Для багатьох підприємств технологія є основним чинником, що зумовлює її конкурентні переваги. Основною характеристикою технології у сучасному світі стає її мінливість. Для досягнення „конкурентної переваги” необхідно запроваджувати нові технології, в даному випадку це введення нововведень. 

Можна позитивно виділити те, що підприємство є новим і успішним, з великим потенціалом для розширення і задоволення усіх потреб клієнтів.
3. Опис виробничої структури підприємства та зв’язок між внутрішніми складовими організації
Стрижнем внутрішнього середовища організації є людські ресурси. Люди, які працюють в організаціях, поводяться в суспільстві й на роботі по-різному, залежно від складного поєднання індивідуальних рис, особливостей організаційного оточення та обставин зовнішнього середовища. Дуже часто наявність індивідуальних рис, що у своїй сукупності можуть формувати потенційно активного працівника, здатного виконувати роботу з високою продуктивністю й результативністю, не гарантує активної поведінки в певному організаційному оточенні, яке не заохочує ініціативу й підприємливість. І навпаки, людина із середніми здібностями може у  відповідному організаційному оточенні прагнути до розвитку й поліпшувати результати своєї діяльності. Отже, робоча група впливає на людей в організації, формує певні норми поведінки, створює певні ціннісні орієнтири й зумовлює ставлення людей до роботи.

    У мінливому зовнішньому середовищі підприємство повинно бути максимально гнучким, а це можливо не лише завдяки змінам, ініційованим керівництвом, а й за рахунок формування певної організаційної (корпоративної) культури. Організаційна культура є складною композицією важливих припущень, які часто не підлягають формулюванню, бездоказово приймаються й поділяються всіма членами колективу. Це дає змогу забезпечувати гармонізацію колективних та індивідуальних інтересів працівників, мобілізувати їхню ініціативу, виховувати відданість організації, поліпшувати процес комунікації, поведінку. 


Завдання лінійного менеджера полягає в тому щоб створити таку організаційну структуру, яка краще від інших відповідатиме вимогам функціональної спеціалізації і даватиме змогу організації ефективно взаємодіяти із зовнішнім середовищем, продуктивно й раціонально розподіляти і спрямовувати зусилля своїх співробітників, а також задовольняти потреби клієнтів і досягати своїх цілей з високою ефективністю. 

Комунікації — це спілкування, передача інформації від людини до людини в процесі діяльності. Комунікації є процесами зв’язку працівників, підрозділів, організацій тощо.

В ГК «Рубікон» присутні такі комунікації:

· Між рівнями управління та підрозділами – накази і вказівки для виконання від вищих рівнів управління до нижчих: директор дає завдання менеджерам, бухгалтерам, секретарю, майстри – виробничому персоналу, інформація про недоліки, покращення, трудову дисципліну і т.п. надходить “знизу доверху”. 

· Неформальні комунікації найчастіше представлені поширенням чуток, що може по-різному впливати на процес виробництва, зокрема на продуктивність праці робітників.

· Між організацією і зовнішнім середовищем – реклама продукції. Наслідком взаємодії із зовнішнім середовищем є наради, обговорення, телефонні переговори, підготовка службових записок та ін.;

 Внутрішнє середовище  - частина загального середовища, яка перебуває в межах організації, яка інтерпретується як універсальне, незалежне від організаційно-правової форми організації й об’єднує всі функціональні сфери її діяльності: маркетинг, фінанси, кадри, дослідження й розвиток. Внутрішнє середовище підприємства являє собою сукупність всіх внутрішніх змінних підприємства, що визначають процеси його життєдіяльності. Внутрішнє середовище постійно та безпосередньо впливає на функціонування підприємства і складає систему ситуаційних факторів у середині підприємства. Внутрішнє середовище має декілька зрізів, кожний з яких включає набір ключових процесів і елементів організації. Їх стан у сукупності визначає той потенціал і ті можливості, якими володіє підприємство. 
Для досягнення „конкурентної переваги” необхідно запроваджувати нові технології у галузь виробництва. 

Можна позитивно виділити те, що підприємство має відповідні технології, які забезпечуватимуть досягнення певних цілей та реалізацію визначеної підприємством стратегії. Технологія є  однією з важливих змінних у процесі перетворення вхідних елементів у вихідні, тобто у готову продукцію. До складу технологій на даному підприємстві входять основні фонди, прилади та обладнання, транспортні засоби. Підприємство постійно намагається впроваджувати передові технології по мірі своїх матеріальних можливостей, проте все рівно не все обладнання можна замінити більш сучасним, навіть якщо воно економічно вигідніше.   
4. Опис змісту головних та допоміжних управлінських функцій на підприємстві та відповідність реалізації управлінських функцій

Методи менеджменту відіграють важливу роль у діяльності будь-якої організації, оскільки вони являють собою сукупність способів і прийомів впливу на колектив працівників та окремих виконавців. Від правильного вибору комплексу методів впливу залежить ефективність всієї системи менеджменту в організації.

Методи менеджменту – це сукупність способів і прийомів впливу на колектив і окремих виконавців із метою активізації ініціативи та творчого підходу всього персоналу в процесі практичної діяльності. Методи управління базуються на дії законів та закономірностей управління, які враховують науково-технічний  рівень виробництва й рівень розвитку відносин в управлінні. Особлива роль методів менеджменту полягає в тому, щоб створити умови для чіткої організації процесу управління, використання сучасної техніки та прогресивних технологій організації праці, забезпечити їх максимальну ефективність при досягненні поставлених задач та цілей відповідно до стратегії розвитку.

За своєю сутністю методи менеджменту мають мотиваційну характеристику, відповідно до якої здійснюється класифікація методів управління.





Рис. 2. Класифікація методів управління
      Економічні методи – сукупність засобів та інструментів, які цілеспрямовано впливають на створення умов для функціонування й розвитку підприємства. Включає в себе:

·   комерційний розрахунок (політика в галузі ціноутворення, витрат виробництва, фінансуванні та кредитуванні)

· внутрішньо-фірмовий розрахунок

· планування 

· ціни та ціноутворення

· фінансова політика

· податки

· економічний аналіз (оцінка роботи)

     Організаційно – розпорядчі (адміністративні) методи ґрунтуються на владі та підлеглості. Становлять систему прямого адміністративного впливу на підлеглих. Цей вплив використовується для виконання нормативних та індивідуальних актів управління. Нормативні акти (статут, інструкції), індивідуальні (накази, розпорядження, вказівки). Виявляються через:

· організаційне регламентування;

· нормування (встановлення технічних, технологічних, організаційно-економічних нормативів);

· інструктування;

· інформування (акти, протоколи, заяви, службові листи);

Методи розпорядчого впливу – реалізуються на підприємстві у формі наказів, розпоряджень, вказівок.

Соціально-психологічні методи – методи активізації соціально-психологічних якостей трудового колективу для ефективної реалізації потенціалу кожного з виконавців. Це сукупність конкретних прийомів впливу на процеси формування та розвитку трудових колективів, соціальні процеси, що відбуваються в середині них, структуру зв‘язків споживачів, інтереси, стимули, соціальне завдання.

Соціальний вплив -  формування і розвиток виробничого колективу, трудової і творчої активності працівників, інтересів духовних та світогляду.

Психологічний вплив – регулювання взаємовідносин між членами колективу з метою створення сприятливого психологічного клімату. Включає інформованість про результати праці, моральні спонукання до творчості, ініціатива, активність якісної праці, врахування психологічних особливостей працівників, забезпечення перспективного, соціального й професійного росту, справедливість матеріального стимулювання, підбір працівників з врахуванням психологічних характеристик.

Однією з форм є естетизація виробничого середовища тобто реалізація працівників і методів прекрасного у діяльності.

При організації управління на підприємстві слід зосередити увагу на гармонійному поєднанні вище зазначених методів. 

Важливою умовою є поінформованість працівників на всіх рівнях. Робітники ГК «Рубікон» мають чітко усвідомлювати покладені на них завдання та відповідальність. Будь – які зміни, нововведення доводяться до відома, підтверджуються документально.
Ефективне залучення економічних методів неодмінно веде до досягнення поставлених цілей та головної з них –  максимізація  прибутку та мінімізація витрат, пов’язаних з діяльністю підприємства.

Централізація – це концентрація прав прийняття, вирішення, зосередження владних повноважень на верхньому рівні керівництва організацією.
Переваги та недоліки централізації

	Переваги
	Недоліки

	1. Рішення приймає особа, яка добре знає роботу всієї організації.
	1. Рішення приймає особа, яка погано обізнана з конкретними обставинами.

	2. Особи, які приймають рішення на вищих рівнях управління, мають, зазвичай, великий досвід.
	2. Особи, які приймають рішення на вищих рівнях, рідко спілкуються з виконавцями.

	3. Усуваються дублювання робіт, отже зменшуються витрати.
	3. Довгі лінії комунікації викликають втрати часу.

	4. Централізація управління забезпечує можливість зростання кваліфікації менеджерів.
	4. Менеджери нижчого рівня управління практично усуваються від процедури прийняття рішень.


Децентралізація – організаційна структура у рамках якої право ухвалювати рішення розподіляється аж до нижчих організаційних структур.

Переваги та недоліки децентралізації

	Переваги
	Недоліки

	1. Рішення приймаються швидко.
	1. Рішення можуть прийматися на основі неповної інформації.

	2. Менеджери схильні до ініціативної поведінки.
	2. Іноді ініціатива затьмарює розум менеджера.

	3. Активність менеджерів середньої ланки під час прийняття рішень підвищується.
	3. Звуження кола інтересів та масштабності мислення менеджерів середньої ланки.

	4. Відсутність необхідності в розробці детальних планів.
	4. Перешкода уніфікації правил та процедур.


ГК «Рубікон» є невеликим  підприємством, що вплинуло на розподіл повноважень між управлінським персоналом. В даному підприємстві присутня децентралізація, рівень якої значний. Децентралізація завдяки ефективному розподіленню управлінських обов’язків дає можливість досягти найефективніших результатів на підприємстві. Вона дає право приймати рішення тому управлінцю відповідної ланки, який ближче за всіх стоїть до проблеми яка виникла, краще її знає і в результаті чого може прийняти відповідне рішення.

Формою організації елементів підприємства як системи є його структура. Структура будь-якого підприємства відображає упорядковане розташування його елементів і форму їхнього взаємозв'язку, перетворюючи діючу структуру в систему. 

Організаційна структура необхідна для управління різнома​нітними видами діяльності підприємства, а аналіз переваг і недоліків різних підходів до побудови системи управління дає змогу зробити правильний вибір на користь конкретної органі​заційної структури з урахуванням стану ринку і стратегії підприємства. 

Сукупність всіх елементів і ланок системи управління та встановлення між ними постійних зв’язків носить назву організаційної структури управління (ОСУ).

Організаційна структура управління (ОСУ) має такі властивості:

· показує певну субординацію органів управління, відношення влади і підпорядкованості;

· показує певну технологію управлінської діяльності, процеси розподілу і кооперації праці в сфері управління, послідовність реалізації управлінських процедур;

· органічно зв’язує структуру і функції управління;

· здійснює інтеграцію вертикального, горизонтального, професійно-кваліфікаційного і функціонального поділу праці.

ОСУ включає в себе сукупність всіх служб підприємства і його підрозділів та існуючих між ними органічних зв’язків як по горизонталі,    так і по вертикалі.
Центральним елементом організаційного механізму є структура управління, за допомогою якої поєднуються різні сторони діяльності підприємства (технічна, економічна, виробнича, соціальна), регламентуються внутрішні виробничі зв’язки і досягається стійка система службових взаємовідносин між структурними підрозділами і працівниками апарату управління.

Структура управління – це впорядкована сукупність взаємозв’язаних елементів системи, що визначає поділ праці та службових звязків між структурними підрозділами і працівниками апарату управління з підготовки, прийняття та реалізації управліннських рішень.

Організаційна структура – логічні співвідношення рівнів керування і функціональних галузей, організовані так, щоб забезпечити ефективне досягнення мети.

Види організаційних структур:лінійна, лінійно-функціональна, лінійно-штабна, дивізійна, матрична.

На ГК «Рубікон» функціонує лінійна структура управління. Така система управління спирається на розподіл повноважень та відповідальності за функціями управління і прийняття рішень по вертикалі. Вона дає змогу організувати управління за лінійною схемою.
Операційний менеджмент має відношення до однієї з трьох базових функцій будь-якої організації – виробництва, головний зміст якої полягає у діяльності зі створення товарів споживчого призначення чи надання послуг. Основне призначення операційної системи полягає у виробництві продукції або наданні послуг для задоволення конкретних потреб.

Управління операціями включає питання етики стосунків як всередині організації, так із зовнішнім середовищем.         

Операційний менеджмент є центральною ланкою підприємства і створюється на основі раціонального (вертикального і горизонтального) розподілу праці та поєднання в часі і просторі предметів, засобів і самої праці. За допомогою операційної функції проводиться сукупність дій з переробки ресурсів і постачання результатів діяльності в зовнішнє середовище.

Операційна функція включає ті дії, в результаті яких виробляються товари і послуги, що постачаються організацією в зовнішнє середовище. Функцію операцій мають всі організації, інакше вони просто не можуть існувати. 
Основний зміст операційного менеджменту полягає у виконанні таких функцій:

· планування – конкретизація і забезпечення завдань, встановлених поточним планом (уточнення обсягу, переліку послуг, встановлення декадних графіків, виробничих програм);

· оперативний контроль зіставлення фактичних параметрів технології та послуг, даних про хід надання послуг та продаж з нормативними величинами;

· оперативний аналіз – своєчасна оцінка безперервного ходу виробництва, виявлення причин відхилень процесу виробництва від запланованих (надання послуг) .
5. Виробничий процес. Визначення переліку ключових під процесів , що визначають зміст життєвого циклу, ресурсного забезпечення, оціночних та організаційно-управлінських дій.
Виробничий процес — це сукупність взаємозв'язаних дій людей, засобів праці та природи, потрібних для виготовлення продукції. Основними елементами ви​робничого процесу є процес праці як свідома діяльність людини, предмети та засоби праці. Це ресурсні складові виробничого процесу, які потребують певної витрати коштів.

Виробничий процес — це сполучення предметів, знарядь праці та живої праці в просторі і часі, що функціонують для задоволення потреб виробництва.
Виробничий процес пов’язаний з відтворенням матеріальних благ і виробничих відносин. Матеріальні блага відтворюються через сукупність взаємопов’язаних процесів праці і природних процесів, унаслідок яких вхідні сировина, матеріали і напівфабрикати перетворюються за певною технологією в готову продукцію необхідного виду.

Визначальним у виробничому процесі є процес праці — цілеспрямована діяльність людини, яка за допомогою засобів праці (устаткування, інструменту, оснащення) видозмінює предмети праці (вхідну сировину, матеріали, напівфабрикати), перетворюючи їх у готову продукцію.

Організація приймання та розселення гостей закладу готельного господарства

Служба прийому і розміщення називається «Recepcion» і входить як підрозділ у Front office разом зі службою обслуговування. В готелі «Рубікон» ці служби не розділяються і називаються єдиною назвою - Front office. 

 Front office - це командний пункт готелю, його нервовий центр, місце зустрічі гостя з готелем і прощання з ним. Для гостя Front office - це особа готелю і більш того, часто все спілкування гостя з готелем обмежується спілкуванням з персоналом за стійкою служби прийому. Тому вміння спілкуватися з різними людьми - найважливіша якість працівників цієї служби. Працівники цієї служби повинні вміло продають товар - готель, створють сприятливий імідж готелю, є представником менеджменту готелю, здатним вирішити будь-яку проблему гостя, забезпечити його безпеку і, взагалі, бути кращими друзями мандрівника. У функції Front office входить бронювання, реєстрація, розподіл номерів, стягування плати за проживання, ведення необхідної документації та підтримання у порядку бази даних. Front office включає в себе працівників кількох посад: 

*  черговий адміністратор; 

* касир, який приймає оплату і який виписує рахунок клієнту (додатковий обов’язок до роботи чергового адміністратора); 

 * bell-boy - відповідальний за надання інформації гостю про функціональні підрозділи готелю, а також за збір, підшивку та зберігання інформації, поєднує обов’язки консьєржа та носильника багажу; 

*   агент з бронювання місць в готелі; 

Телефонні дзвінки, вхідні і вихідні - це також компетенція чергових адміністраторів, при цьому вони повинні контролювати своєчасну оплату розмов. У функції телефонної служби входить продзвонювання гостей, а також відповіді на запитання клієнтів. Тож адміністратори повинні володіти приємним голосом. 

 З інших послуг, що надаються гостю службою Front office, можна відзначити фінансові послуги (обмін валюти тощо), поштові послуги, інформація про місто та ін.. Однак найважливішими операціями в цьому підрозділі готелю є бронювання номера, реєстрація та розміщення прибулих і виписка клієнтів. 

Служба прийому враховує специфіку роботи з різними клієнтами. До реєстрації тур-групи  готуються заздалегідь, щоб прискорити цю процедуру. Іноді заздалегідь забезпечують присутність перекладача. Тур-групи зазвичай вимагають багато інформації (про визначні пам'ятки, транспорті і т. п.), вони відвідують ресторан всі разом, що викликає певні труднощі в роботі офіціантів. Тому про приїзд тур-групи служби харчування також повинні бути сповіщені. Бізнесмени зазвичай споживають відносно багато додаткових послуг. Що стосується проблем, то найбільш поширеною є проблема розподілу оплати рахунку між самим гостем і місцевою фірмою, що його запросила: бізнесмен зазвичай легковажно вважає, що запрошена фірма сплатить всі рахунки, включаючи вміст мінібара, а фірма припускає сплатити тільки його проживання. Персонал служби прийому повинен бути проінструктований, як обслуговувати інвалідів. VIP-клієнти зазвичай вимагають максимально обмежити їхні контакти з іншими постояльцями і зовнішнім світом. Особливу увагу приділяється заходам безпеки. Природно, VIP-клієнти обслуговуються без черги, для них розроблені спрощені процедури реєстрації та виписки, всі їхні проблеми вирішує менеджер по роботі з гостями. 

Оскільки переважна кількість контактів гостей із персоналом готелю припадає на службовців Front office, то при відповідній підготовці вони можуть зробити істотний вплив на збільшення доходів готелю. Для цього проводять спеціальне навчання працівників Front office: правильно посміхатися, вести бесіду зі складним клієнтом і по телефону також, уникати небажаних жестів, поз і т. д. Клерк служби прийому повинен вміти вчасно запропонувати клієнтові додаткові послуги, замовити йому столик у ресторані, запропонувати кращий, але більш дорогий номер, при виписці зарезервувати номер на наступний візит і т. д. Особливо цінуються клерки з гарною пам'яттю на обличчя і прізвища: клієнт відчуває себе вдоволений, коли до нього звертаються за прізвищем, а не за номером займаної їм кімнати. 

Для вищого керівництва готелю служба розміщення представляє щоденні звіти про коефіцієнт завантаження (по номерах і ліжках) і про фактичну середню ціну за номер (і за місце). Крім того, відображаються отримані за день доходи, вироблене бронювання та ануляції. Часто розробляється прогноз стану справ на найближче майбутнє. 

Служба прийому також займається вирішенням конфліктних ситуацій, що виникають між готелем і деякими постояльцями. Якщо клієнт не платить, то в принципі готель може затримати багаж гостя і навіть конфіскувати і продати його. Однак арешт багажу - це скоріше шантаж гостя, а не реальний спосіб отримання грошей (аж надто це клопітка справа). Якщо майну гостя завдано збитків, готель в принципі відшкодовує його, але звичайно в обмеженому розмірі. Як правило, готель не відповідає за збереження автомобіля (якщо тільки він не залишений на стоянці, що охороняється), тварин, цінності, не здані в сейф готелю. За втрачені або пошкоджені речі клієнта розмір відшкодування також обмежений.

Служба обслуговування гостей входить в службу Front office. Персонал цієї служби працює з клієнтами в постійному контакті і виконує функції, пов'язані з обслуговуванням. Очолює службу обслуговування менеджер, якому підпорядковані bell-boys, що поєднують у собі обов’язки швейцарів, коридорних пажів, піднощиків багажу, ліфтерів, консьєржів та кур'єрів. Робота цієї служби нескладна, але важлива. Bell-boy зустрічає гостя, відкриває двері, викликає таксі, керує паркуванням, допомагає гостю розвантажитися, охороняє багаж, вносить його в готель і розносить по номерах. Bell-boy також повинен допомогти гостю зорієнтуватися в місті, знати його основні визначні пам'ятки і т. п. Він супроводжує гостя в номер, несе його ручний багаж, відкриває номер, перевіряє його готовність, пояснює гостю правила користування обладнанням номеру, а також розносить по номерах кореспонденцію та виконує інші функції посильного. Крім того, bell-boy - це очі і вуха директора: він повинен доповідати «нагору» всі помічені ним підозрілі випадки. До найбільш типовим послуг, що надає bell-boy, відносяться: 

* придбання і доставка квитків в театр; 

* замовлення столика в міських ресторанах; 

* замовлення та доставка квитків на різний транспорт; 

* резервування місць в різні косметичні салони; 

* надання інформації про визначні пам'ятки і цікаві події, що відбуваються в місці перебування гостей; 

* допомога в екстренних випадках; 

* виконання особистих доручень клієнтів. 
У Front office повинні бути налагоджені контакти з такими партнерами по сервісу, як екскурсійні бюро, фірми з прокату автомобілів, туристичні агентства і т. п. 
Організація харчування мешканців закладу готельного господарства

Робота готельного ресторану дещо відрізняється від роботи звичайного ресторану. Час роботи готельного ресторану має бути таким, щоб задовольняти переважну більшість постояльців навіть, якщо для цього в окремі години робота цього ресторану не буде приносити прибутку. При цьому до 70% гостей готелю не обідають в готельному ресторані і до 50% не вечеряють у ньому, а 2 / 3 доходу ресторану надходять від сторонніх відвідувачів. Звідси, між іншим, випливає важливий висновок: готельний ресторан повинен мати окремий вхід з вулиці і свою автомобільну стоянку. 

 Генеральний директор готелю зазвичай мало що розуміє в ресторанній справі, і хоча він щодня наносить візит на кухню, цей візит і «зняття проби» носить в основному ритуальний характер. Так як ресторани готелю знаходяться в структурі готелю, то вони відносяться до служби харчування (Food and Beverage Department, Catering Department), на чолі якого стоїть менеджер, що обов'язково входить до складу правління готелю. Управління суспільним харчуванням у готелі досить самостійне, наприклад, рекламна кампанія ресторану проводиться окремо від реклами готелю. У безпосередньому підпорядкуванні директора служби харчування знаходяться шеф-кухар, контролер служби харчування, банкетний менеджер, головний бармен, супервайзер. Так як ресторан сам здійснює закупівлю, то в його штаті знаходяться закупник продовольства і закупник вин та інших напоїв – ці функції виконує менеджер даної служби. Так як в готелі кілька ресторанів, то кожен зал має чіткий імідж (це різні національні кухні), при цьому інтер'єр кожного залу відповідає меню і клієнтові. 

Служба громадського харчування - Food & Beverage забезпечує обслуговування гостей підприємства в ресторанах і барах готелю, вирішує питання з організації та обслуговування банкетів, презентацій тощо. 

Підрозділи громадського харчування, що включають в себе ресторани, бар, кафе, службу банкетінга, room-service, а також харчоблок (кухню), забезпечують обслуговування послугами харчування. Кухня включає в себе такі цехи: кондитерський, гарячий, холодний та заготівельний. Організація роботи працівників служби «Food & Beverage» складається на кожний місяць головним менеджером цієї служби. Обов´язки офіціантів викладено в спеціальній інструкції.

Характеристика додаткових послуг, які надає заклад готельного господарства

До основної послуги готелю «Рубікон» належить проживання та харчування (надання сніданку). Без додаткової оплати гостям можуть бути надані такі види послуг: виклик швидкої допомоги; користування медичною аптечкою; доставка в номер кореспонденції по її одержанні; будіння до певного часу; надання окропу, голок, ниток, одного комплекту посуду і столових приладів. Окрім того у кожному номері в папці з рекламою є папір для листів, конверти, спеціальні таблички, які можна вивісити на двері, якщо гість просить випрати, прибрати номер або просто не хоче, щоб його турбували. Безкоштовно надаються ще такі послуги: банкомат; обмін валюти; послуги консьєржа; бізнес-центр з адміністративною підтримкою 24 години; сервіс по одному натисненню кнопки; суперсніданок (шведський стіл); швидка виписка; пізня виписка; сніданок «Grab&Run»; високошвидкісний і / або бездротовий доступ в Інтернет безкоштовно на всій території готелю; спортзал.

Підприємства, що надають побутові послуги, розміщуються в доступному місці, більшість із них на першому поверсі. У вестибюлі, на поверхах, у номерах розміщена інформація про те, як і де одержати послуги, години роботи зручні для гостей. Додаткові послуги можна замовити з номера за телефоном.
6. Побудова моделі взаємозв’язків між процесами та їх критеріїв оцінки

	№з/п
	Назва процесу
	Показники ключових процесів

	1.
	Ідентифікувати потреби споживачів
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення типу споживача;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	2.
	Продати продукт
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час обслуговування одного клієнта;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень кваліфікації персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні 

з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;


	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість відмов від послуг за місяць у порівнянні з конкурентами;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	3.
	Розробити первинну документацію
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень кваліфікації персоналу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість дефектів продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість повернень продуктів процесу на доробку чи переробку;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	4.
	Залучити гроші
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час обробки процесу;

· Рівень вчасності надходжень;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рівень валютного курсу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	5.
	Виготовити продукцію та активувати її
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час активації продукції;

· Термін служби продукції;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень кваліфікації персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Відсоток комісійних зборів у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	6.
	Провести післяпродажне обслуговування
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час виконання окремих функцій процесу;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;


	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість коригувальних дій за вимогою клієнта;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	7.
	Управляти персоналом
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час виконання окремих функцій процесу;

· Середній час стажування одного працівника;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість працівників, що не закінчили курси підвищення кваліфікації;

· Кількість працівників, що пройшли курси підвищення кваліфікації;

· Середні кількість тренінгів, відвідувана одним працівником за рік;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	8.
	Управляти обладнанням
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення постачальника;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість необхідного обладнання;

· Рівень автоматизації робочих місць;


	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість обладнання, що було списане;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	9.
	Провести внутрішній аудит
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення методу проведення аналізу;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість допущених помилок, при підготування звіту;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	10.
	Управляти невідповідною продукцією
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час підготовки документів;

· Середній час визначення типу невідповідності;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;


	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	11.
	Управляти документацією
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час підготовки документів;;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість списаних документів;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	12.
	Управляти протоколами якості
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час прийняття рішення;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;


	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	13.
	Провести аналіз даних
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення пособу проведення аналізу;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість помилок при аналізі;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	14.
	Провести аналіз з боку вищого керівництва
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення методу проведення аналізу;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;


	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	15.
	Прийняти коригуючи чи попереджуючі дії
	ЧАСОВІ

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення методу прийняття рішення;

· Середній час визначення способу застосування обраної дії;

	
	
	ТЕХНІЧНІ

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	
	
	ВАРТІСНІ

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	
	
	ЯКІСНІ

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;


	№з/п
	Назва процесу
	Показники ключових процесів
	Ваговий коефіцієнт
	Оцінка у балах
	Значення показни-ків

процесу у балах

	1.
	Ідентифікувати потреби споживачів
	ЧАСОВІ
	
	
	3,8

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення типу споживача;

	0,3

0,2

0,25

0,25
	4

3

4

4
	1,2

0,6

1

1

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,2

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,2

0,5
	3

4

5
	0,9

0,8

2,5

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	3,6

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	4

4

3

4

4

3
	0,8

0,4

0,3

0,8

0,4

0,9

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,4

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,2

0,3

0,3
	5

5

4

4
	1

1

1,2

1,2

	
	
	Загалом
	
	
	4

	2.
	Продати продукт
	ЧАСОВІ
	
	
	4,7

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час обслуговування одного клієнта;
	0,3

0,3

0,4


	5

4

5
	1,5

1,2

2

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,4

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень кваліфікації персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,1

0,2

0,4
	4

4

4

5
	1,2

0,4

0,8

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,6

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні 

з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	5

5

4

4

4

5
	1

0,5

0,4

0,8

0,4

1,5

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість відмов від послуг за місяць у порівнянні з конкурентами;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3
	4

5

4

5

5
	0,8

0,5

0,4

1,5

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4,6

	3.
	Розробити первинну документацію
	ЧАСОВІ
	
	
	3,5

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;
	0,5

0,5
	4

3
	2

1,5

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,2

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень кваліфікації персоналу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,2

0,2

0,3
	3

5

4

5
	0,9

1

0,8

1,5

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,6

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	5

5

4

5

5

4
	1

0,5

0,4

1

0,5

1,2

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	3,8

	
	
	· Кількість дефектів продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість повернень продуктів процесу на доробку чи переробку;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3
	3

4

4

4

4
	0,6

0,4

0,4

1,2

1,2

	
	
	Загалом


	
	
	4,025

	4.
	Залучити гроші
	ЧАСОВІ
	
	
	4,25

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час обробки процесу;

· Рівень вчасності надходжень;
	0,25

0,25

0,25

0,25
	5

4

3

5
	1,25

1

0,75

1,24

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,2

0,5
	4

5

5
	1,2

1

2,5

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,5

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рівень валютного курсу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,1

0,2
	4

5

4

4

5

5

5
	0,8

0,5

0,4

0,8

0,5

0,5

1

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,6

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,2

0,3

0,3
	4

4

5

5
	0,8

0,8

1,5

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4,5

	5.
	Виготовити продукцію та активувати її
	ЧАСОВІ
	
	
	4,25

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час активації продукції;
	0,5

0,25

0,25
	4

4

5
	2

1

1,25

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,4

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень кваліфікації персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	0,3

0,1

0,2

0,4
	3

5

5

5
	0,9

0,5

1

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,8

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Відсоток комісійних зборів у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,1

0,2
	5

5

4

5

5

4

5
	1

0,5

0,4

1

0,5

0,4

1

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,6

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,2

0,3

0,3
	4

4

5

5
	0,8

0,8

1,5

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4,5

	6.
	Провести після продаж-не обслуговування
	ЧАСОВІ
	
	
	3,7

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час виконання окремих функцій процесу;
	0,4

0,3

0,3
	4

3

4
	1,6

0,9

1,2

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,3

0,4
	4

5

5
	1,2

1,5

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,2

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;

	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	5

4

4

4

4

4
	1

0,4

0,4

0,8

0,4

1,2

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,3

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість коригувальних дій за вимогою клієнта;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3
	4

4

4

5

4
	0,8

0,4

0,4

1,5

1,2

	
	
	Загалом
	
	
	4,23

	7.
	Управляти персоналом
	ЧАСОВІ
	
	
	4

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час виконання окремих функцій процесу;

· Середній час стажування одного працівника;
	0,4

0,3

0,3
	4

4

4
	1,6

1,2

1,2

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,4

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,3

0,4
	4

4

5
	1,2

1,2

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,4

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	5

4

3

4

4

5
	1

0,4

0,3

0,8

0,4

1,5

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість працівників, що не закінчили курси підвищення кваліфікації;

· Кількість працівників, що пройшли курси підвищення кваліфікації;

· Середні кількість тренінгів, відвідувана одним працівником за рік;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,1

0,1

0,1

0,1

0,3

0,3
	5

4

4

4

5

5
	0,5

0,4

0,4

0,4

1,5

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4,38

	8.
	Управляти обладнанням
	ЧАСОВІ
	
	
	4,25

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення постачальника;
	0,3

0,2

0,25

0,25
	4

4

4

5
	1,2

0,8

1

1,25

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;
	0,3

0,3

0,4
	4

4

4
	1,2

1,2

1,6

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;
	0,3

0,15

0,15

0,4
	4

4

4

4
	1,2

0,6

0,6

1,6

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	3,9

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість обладнання, що було списане;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3
	3

5

4

4

4
	0,6

0,5

0,4

1,2

1,2

	
	
	Загалом
	
	
	4,04

	9.
	Провести внутрішній аудит
	ЧАСОВІ
	
	
	4,2

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення методу проведення аналізу;
	0,4

0,2

0,2

0,2
	4

3

5

5
	1,6

0,6

1

1

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	5

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;
	0,3

0,3

0,4
	5

5

5
	1,5

1,5

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	4

4

4

4

4

4
	0,8

0,4

0,4

0,8

0,4

1,2

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,9

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість допущених помилок, при підготування звіту;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3
	5

5

4

5

5
	1

0,5

0,4

1,5

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4,53

	10.
	Управляти невідповідною продукцією
	ЧАСОВІ
	
	
	4,6

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час підготовки документів;

· Середній час визначення типу невідповідності;
	0,4

0,2

0,2

0,2
	5

4

4

5
	2

0,8

0,8

1

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,3

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,3

0,4
	5

4

4
	1,5

1,2

1,6

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,3

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;
	0,3

0,15

0,15

0,4
	5

4

4

4
	1,5

0,6

0,6

1,6

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,2

0,3

0,3
	4

4

4

4
	0,8

0,8

1,2

1,2

	
	
	Загалом
	
	
	4,3

	11.
	Управляти документацією
	ЧАСОВІ
	
	
	2,8

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час підготовки документів;;
	0,4

0,2

0,2

0,2
	3

2

3

3
	1,2

0,4

0,6

0,6

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	3,1

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;;
	0,3

0,3

0,4
	2

3

4
	0,6

0,9

1,6

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	3,55

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;
	0,3

0,15

0,15

0,4
	4

3

2

4
	1,2

0,45

0,3

1,6

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	2,9

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість списаних документів;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3


	3

2

3

3

3
	0,6

0,2

0,3

0,9

0,9

	
	
	Загалом
	
	
	3

	12.
	Управляти протоколами якості
	ЧАСОВІ
	
	
	3,7

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час прийняття рішення;
	0,5

0,2

0,3
	4

4

3
	2

0,8

0,9

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	0,3

0,3

0,4
	4

5

5
	1,2

1,5

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	3,85

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;
	0,3

0,15

0,15

0,4
	4

4

3

4
	1,2

0,6

0,45

1,6

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,3

0,1

0,3

0,3
	4

4

4

4
	1,2

0,4

1,2

1,2

	
	
	Загалом
	
	
	4

	13.
	Провести аналіз даних
	ЧАСОВІ
	
	
	4,2

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення пособу проведення аналізу;
	0,4

0,2

0,2

0,2
	4

3

5

5
	1,6

0,6

1

1

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;
	0,3

0,3

0,4
	5

4

5
	1,5

1,2

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	4

4

4

4

4

4
	0,8

0,4

0,4

0,8

0,4

1,2

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;

· Кількість помилок при аналізі;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;

	0,2

0,1

0,1

0,3

0,3
	4

5

4

5

5
	0,8

0,5

0,4

1,5

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4,4

	14.
	Провести аналіз з боку вищого керівництва
	ЧАСОВІ
	
	
	4,5

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час простоїв;

· Середній час визначення методу проведення аналізу;
	0,5

0,2

0,3
	5

4

4
	2,5

0,8

1,2

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,3

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Рівень автоматизації робочих місць;;
	0,3

0,3

0,4
	5

4

4
	1,5

1,2

1,6

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	4,45

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Рентабельність процесу;
	0,3

0,15

0,15

0,4
	5

5

4

4
	1,5

0,75

0,6

1,6

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,25

0,15

0,3

0,3
	4

4

4

4
	1

0,6

1,2

1,2

	
	
	Загалом
	
	
	4,3

	15.
	Прийняти коригуючі чи попереджуючі дії
	ЧАСОВІ
	
	
	3,6

	
	
	· Середній час виконання процесу в цілому;

· Середній час визначення потреби;

· Середній час визначення методу прийняття рішення;

· Середній час визначення способу застосування обраної дії;
	0,4

0,2

0,2

0,2
	3

3

5

4
	1,2

0,6

1

0,8

	
	
	ТЕХНІЧНІ
	
	
	4,7

	
	
	· Кількість функцій процесу;

· Чисельність персоналу процесу;

· Кількість автоматизованих робочих місць;

	0,3

0,3

0,4
	4

5

5
	1,2

1,5

2

	
	
	ВАРТІСНІ
	
	
	3,9

	
	
	· Собівартість процесу;

· Рівень собівартості процесу ;

· Рівень собівартості процесу у порівнянні з конкурентами;

· Вартість продуктів процесу;

· Рівень вартості продуктів процесу;

· Рентабельність процесу;
	0,2

0,1

0,1

0,2

0,1

0,3
	4

4

3

4

4

4
	0,8

0,4

0,3

0,8

0,4

1,2

	
	
	ЯКІСНІ
	
	
	4,15

	
	
	· Кількість невідповідностей продуктів процесу;

· Кількість надзвичайних ситуацій, що вимагали оперативного втручання;
· Результативність процесу;

· Ефективність процесу;
	0,25

0,15

0,3

0,3
	4

3

4

5
	1

0,45

1,2

1,5

	
	
	Загалом
	
	
	4


Визначення критичного процесу у ланцюжку під процесів та рекомендації щодо його вдосконалення

Згрупуємо дані процеси у 4 групи і визначимо їх індивідуальну оцінку.

До першої групи під назвою «Оцінка життєвого циклу» відносяться : 

· Ідентифікація потреб споживача (4 б);

· Надання готельних послуг (4,6 б)

· Розробка первинної документації (4,03 б);

· Залучення грошей (4,5 б);

· Виробничо-заготівельні заходи для виготовлення послуг (4,5 б);

· Післяпродажне обслуговування(4,2,3 б).

В сумі в нас виходить 25,86 бали, ділимо на кількість процесів, виходить індивідуальна оцінка процесу життєвого циклу рівна 4,3 б.

Наступний процес «Оцінка процесу управління ресурсами»:

· Управління персоналом (4,38 б);

· Управління обладнанням(4,04 б).

Індивідуальна оцінка цього процесу 4,2  б.

Організаційно-управлінські процеси:

- управління документацією (3  б);

- управління протоколами якості(4 б);

- управління невідповідностями(4,3 б);

- Аналіз з боку вищого керівництва(4,3 б);

- прийняття коригуючих та попереджуючих рішень(4 б).

Індивідуальна оцінка цього процесу рівна 3,9 б.

Оцінка процесів поліпшення включає:

· Внутрішній аудит (4,53 б);

· Аналіз даних (4,4 б).

Індивідуальна оцінка процесу поліпшення є 4,45 бали.
Графічно зобразимо стан процесів.

[image: image1]
Як бачимо з таблиці та графіка, критичним є процес «Управляти документацією».
Запропонуємо поетапне поліпшення критичного процесу, використовуючи модель СЗПЕ, розглядаючи критичний процес в 4 перспективах:

-фінансова перспектива;

-перспектива розвитку відносин із споживачами;

-перспектива стану внутрішніх під процесів;

-перспектива навчання і розвитку персоналу;

Для покращення критичного процесу необхідно вести бази даних для вимірювання процесу, що дозволить проводити контроль за критичним процесом і він буде керованим.
	
	
	
	Звіт про стан та розвиток персоналу
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Періодичність подання_____________
	
	
	
	
	
	

	Хто подає_____
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Працівники
	Середня зарплата досвідчених спеціалістів
	% працівників, що пройшлиперенавчання
	Кількість запропоноваих інновацій
	% АУП в загальній чисельності працівників
	Стаж працівників
	Загальна чисельність працівників
	Кількість продукції на 1 працівника
	% виконаних завдань

	АУП
	
	
	
	
	
	
	
	

	Основні робітники
	
	
	
	
	
	
	
	

	Допоміжні робітники
	
	
	
	
	
	
	
	


	Ринок клієнта

	ПІП
	К –сть повторних договорів
	К – сть нових договорів
	К – сть пост. клієнтів
	% задовол. клієнтів
	% не задовол. клієнтів
	К – сть клієнтів що не підписали догово-ри
	Ціна послу-ги

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Періодичність подання ______________
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Відповідальний за звіт  ______________
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	                                                                        Дата _______
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	                                                                        Підпис _________
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


	
	Звіт про протікання внутрішніх процесів
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Періодичність подання_____________
	
	
	
	 
	
	

	Хто подає_______
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Підпроцеси
	Час виконання 1 операції
	час виготов-лення одиниці продукції
	К-ть виготов-леної продукції за одиницю часу
	Кількіс-ть дефектів
	Кількі-сть рекламацій
	Кількість несвоєчасно виготовле-ної продукції
	% дефек-тної проду-кції
	Кіль-кість помилок

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Затвердження
	
	
	
	
	
	
	
	

	Аналіз і актуалізація
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ідентифікація внесених змін
	
	
	
	
	
	
	
	

	Перегляд статусу
	
	
	
	
	
	
	
	

	Зберігання (по кожному типу документа)
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ідентифікація документів зовнішнього походження
	
	
	
	
	
	
	
	

	Розсилка
	
	
	
	
	
	
	
	

	Відбір застарілих документів
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Дата_____
	
	
	
	Підпис______
	


	Звіт про фінансову перспективу
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	 

	 
	Періодичність подання ________
	
	 

	 
	Хто подає________
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	 

	
	Рентабельність продукції
	Збільшен-ня грошового потоку
	Інші фінансові доходи
	Виробни-чі витрати
	Витрати на збут

	На початок періоду
	
	
	
	
	

	На кінець періоду
	
	
	
	
	


Також для покращення критичного процесу можна скористатись причинно-наслідковою діаграмою Ішікава. Діаграма типу 5М розглядає такі компоненти якості, як "люди", "машини", "матеріал", "метод", "контроль", а в діаграмі типу 6М до них додається компонент "середовище". Щодо задачі кваліметричного аналізу компоненти "людина" необхідно визначити фактори, пов'язані із зручністю та безпекою виконання операцій; для компоненти "машина" - взаємодію елементів виробу, що аналізується, між собою і які пов'язані з виконанням даної операції; для компоненти "метод" - фактори, пов'язані з продуктивністю і точністю операції, що виконується; для компоненти "матеріал" - фактори, пов'язані з відсутністю змін характеристик матеріалів виробу в процесі виконання даної операції; для компоненти "контроль" - фактори, пов'язані з достовірним розпізнанням помилки у процесі виконання операції; для компоненти "середовище" - фактори, пов'язані з впливом середовища на виріб і виробу на середовище. Приклад діаграми Ішікави приведено на Мал. 7.1.


Обладнання (1)
Персонал (2)


1.1

2.1
2.2

1.2

2.3
продуктивність

3.3
4.3
виробництва

3.1

3.2
4.1


Організація управління (3)
Технологія (4)
4.2

1. Персонал.

1.1. Низький рівень навчання персоналу.

1.2. Недостатня якість обслуговування робочого місця.

1.3. Непорозуміння, відсутність знань про особливості виробничого процесу.

2. Обладнання.

2.1. Сильний фізичний знос обладнання.

2.2. Морально застаріле обладнання.

2.3. Відсутність необхідного обладнання.

2.4. Відсутність необхідних кадрів для впровадження нового обладнання.

3. Технологія.

3.1.Застарілі методи виробничого процесу.

3.2. Відсутність інноваційних рішень.

3.3. Відсутність кадрів для впровадження нових технологій.

3.4. Відсутність коштів.

4. Система управління

4.1. Недостатній професійний рівень компетентності управлінського персоналу.

4.2. Невідповідна організаційна структура.

4.3. Нераціональна організація використання ресурсів та інфраструктури.

На підставі згрупованого переліку причин, що породили значні проблеми в процесі управління документацією необхідно сформулювати програму стратегічних дій, а також подетальний план з фіксацією грошових витрат, персоналу, часових термінів її реалізації.

Висновок

Під час проходження практики в готельному-комплексі я закріпив професійні та теоретичні знання та вміння, що були набуті мною під час навчання, а також набула практичних навичок роботи.

ГК «Рубікон» працює ефективно з кожним роком збільшує обсяги виробництва і реалізації продукції та надання послуг, робить успішні кроки для розширення свої потужностей і сегменту ринку.
Проаналізувавши сутуацію на підприємстві  я запропонував би розвивати маркетингові структури підприємства, а особливу увагу звернути на рекламу. Також потрібно покращити функцію контролю на підприємстві, провести перекваліфікацію і навчальні тренінги для керівників середніх ланок, покращити функцію мотивації стосовно управляючого персоналу.
Готельний комплекс є надзвичайно важливим елементом соціальної сфери, що грає велику роль у підвищенні ефективності суспільного виробництва і відповідно зростання життєвого рівня населення. 

Отримані під час практики знання дають змогу дати характеристику готелю «Рубікон» і зробити аналіз відповідності категорії готелю відповідно до міжнародних стандартів. Судячи з відгуків гостів якість надання послуг повністю задовольняє споживачів, про що свідчить велика частка постійних клієнтів і завантаженість готелю, яка доволі часто складає 100%.

Загалом недоліків у готелі непомічено. Відповідальний персонал усуває будь-які проблему у найкоротші терміни так, що гість й не дізнається про її наявність. Хочеться зауважити, що плинність кадрів у контактній зоні готелю дуже висока, доводиться багато часу приділяти введенню нових працівників у роботу, що певною мірою негативно впливає на робочий процес. 
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МЕТОДИ УПРАВЛІННЯ
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Оцінка процесу поліпшення









