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ПРЕДИСЛОВИЕ 
        Методические указания для студентов по выполнению практических занятий  адресованы  студентам очной формы обучения.


Методические указания созданы в помощь для работы на занятиях, подготовки к практическим занятиям, правильного составления отчетов.


Приступая к выполнению практической работы, необходимо внимательно прочитать цель работы, ознакомиться с требованиями к уровню подготовки в соответствии с федеральными государственными стандартами (ФГОС), краткими теоретическими сведениями, выполнить задания работы, ответить на контрольные вопросы для закрепления теоретического материала и сделать выводы. 


Отчет по практической работе необходимо выполнить и сдать в срок, установленный преподавателем. 

Наличие положительной оценки по практическим работам необходимо для допуска к экзамену, поэтому в случае отсутствия студента на уроке по любой причине или получения неудовлетворительной оценки за практическую работу необходимо найти время для ее выполнения или пересдачи.

Правила выполнения практических работ


1. Студент должен прийти на практическое  занятие подготовленным к выполнению практической работы.

2. После проведения практической работы студент должен представить отчет о проделанной работе.


3. Отчет о проделанной работе следует выполнять в журнале практических работ на листах формата А4 с одной стороны листа.

Оценку по практической работе студент получает, если:

· студентом работа выполнена в полном объеме;

· студент может пояснить выполнение любого этапа работы;

· отчет выполнен в соответствии с требованиями к выполнению работы;

· студент отвечает на контрольные вопросы на удовлетворительную оценку и выше.


Зачет по выполнению практических работ студент получает при условии выполнения всех предусмотренных программой практических работ после сдачи журнала с отчетами по работам и оценкам.
Внимание! Если в процессе подготовки к практическим работам или при решении задач возникают вопросы, разрешить которые самостоятельно не удается, необходимо обратиться к преподавателю для получения разъяснений или указаний в дни проведения дополнительных занятий. 

Обеспеченность занятия (средства обучения):

1. Учебно-методическая литература:

- Драчева Е. Л. Менеджмент: учеб.для студ. учреждений сред. проф. образования / Е. Л. Драчева, Л. И. Юликов. — 14-е изд., стер. — М.: Издательский центр «Академия», 2013. — 304 с. ISBN 978-5-4468-0093-3.

- Михалева, Е. П. Менеджмент: учебное пособие для СПО/Е. П. Михалева. — 2-е изд., перераб. и доп. — М.: Издательство Юрайт, 2016. — 191 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-9916-5662-7.
2. Справочная литература:

- Зиновьев В.Н.Зиновьева И.В. Менеджмент: Учебное пособие.-2-е изд.-М: Издатель корпорация «Дашков и К»,2008. 

3. Лабораторное оборудование и инструменты:

· Персональный компьютер;

· Мультимедиа  проектор.
4. Рабочая тетрадь.

5. Калькулятор простой.
            5. Карандаш простой, линейка, ручка.
Порядок выполнения отчета по практической работе

1. Ознакомиться с теоретическим материалом по практической  работе.

2. Выполнить предложенное задание.

3. Продемонстрировать результаты выполнения предложенных заданий преподавателю.

4. Ответить на контрольные вопросы.

5. Записать выводы о проделанной работе.
Практическая работа  № 1
«Участие в семинаре на тему «Внутренняя и внешняя среда организации»
Цель работы:   

1. Получить навыки анализа и обсуждения ситуации.
      Образовательные результаты, заявленные во ФГОС третьего поколения:
           Студент должен 

уметь: 
- организовывать деловое общение с различными категориями работников
знать: 

- понятие и принципы управления персоналом в организациях различных форм собственности, основы организации работы малых коллективов;

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 

Менеджер (начальник, руководитель, управляющий) – человек, организующий конкретную работу, руководствуясь современными методами управления.

Предприниматель – это человек, который осуществляет бизнес, затевая новое дело, реализует некоторое нововведение, вкладывая собственные средства в новое предприятие и принимая на себя личный риск.

Задание для практического занятия:

Предприниматель или менеджер? Роза Райхман является вице- президентом компании «Парсонс Бринкерхофф», 17-ой по величине инженерной компании США. Она начала свою карьеру в компании «Парсонс Бринкерхофф» как свободный журналист в отделе корпоративных публикаций. Эта временная работа обернулась для нее работой постоянной, а потом, спустя короткое время, она стала главой отдела. В 1980г. президент компании Анри Мишель сказал Райхман, что ей придется сократить штат своего отдела. Вместо этого Райхман спросила Анри Мишеля, можно ли ей оставить группу в полном составе и использовать услуги ее отдела, чтобы зарабатывать средства  для   компании. Он согласился. 

В 1981г. она преобразовала редакционно-издательский отдел в аккредитованное рекламное агентство, которое называлось «Пи Би Коммьюникейшенз». Поскольку маркетинг инженерных услуг был привычным для ее группы делом, они сначала открыли обслуживание своих фирм: архитектурных, инженерных и управляющих строительством. В итоге, эта новая рекламная фирма начала предлагать свои услуги по рекламе в совершенно новых областях: юриспруденции, страховании, финансах и недвижимости. 

Ведение «бизнес внутри бизнеса» может стать причиной нетипичных проблем. Как только издательский отдел организовал коммерческий центр, другие отделы в компании «Парсонс Бринкерхофф» должны были платить ему за услуги. Именно тогда соответствующие отделы начали искать более выгодные условия в отношении стоимости и вида услуг за пределами компании. Многих людей в коммерческом центре приходилось убеждать, что инженеры компании «Парсонс Бринкерхофф»- это такие же важные клиенты, как клиенты со стороны. Чтобы устранить волнение и сохранить ориентацию на внутрифирменное обслуживание «Пи Би Коммьюникейшенз» должны были активизировать усилия в области маркетинга внутри компании и одновременно начинать компанию по внешнему маркетингу. 

На сегодняшний день «новое предприятие» Розы Райхман имеет серьезный успех. Объем услуг, оказанных клиентам внутри самой фирмы «Парсонс Бринкерхофф» и внешним клиентам, превысил в 1986г. 1,4млн.$. «Пи Би Коммьюникейшенз» продолжает искать новые пути и способы зарабатывать деньги, используя навыки редакционно- издательского отдела.  

Вопросы:

1. Кто по-вашему Роза Райхман- предприниматель или менеджер?

2. Как вы полагаете, типично ли согласие Анри Мишеля принять предложение Розы Райхман как руководителя высшего звена? Почему?

3. Помимо проблем, отменных в данной ситуации, с какими другими трудностями могла столкнуться Роза Райхман на пути преобразования своего отдела в самостоятельный бизнес?
Контрольные вопросы

 1. В чем состоит суть управленческой деятельности?

 2. Какие роли принимает на себя руководитель?

 3. Назовите виды деятельности в управлении.
                                    Практическая работа  № 2
                    «Оценка своей способности слушать собеседника» 
Цель работы: 
             1.Оценить свою способность слушать собеседника  

Образовательные результаты, заявленные во ФГОС третьего поколения:

 Студент должен 
  уметь: 

- участвовать в организации собеседований с  персоналом;

  знать: 
             - функции, виды и психологию менеджмента.
Задание для практического занятия:
1. Внимательно ознакомьтесь с предлагаемой анкетой                
2. Отметьте в ней ситуации, которые у вас вызывают неудовлетворение и досаду при беседе с любым человеком (товарищем, непосредственным руководителем, случайным собеседником).

3.Подсчитайте % ситуаций вызывающих у вас досаду и раздражение (25 ситуаций - 100%)

4. Сделайте вывод

5. Подумайте о путях совершенствования своих способностей слушать собеседника.

АНКЕТА

1 Собеседник не дает мне шансов высказаться. У меня есть что сказать, но нет возможности вставить

слово.

2 Собеседник постоянно прерывает меня во время беседы.

3 Собеседник никогда не смотрит в лицо во время беседы, и я не уверен слушают ли меня.

4 Разговор с таким собеседником вызывает чувство пустой траты времени.

5 Собеседник постоянно суетится : карандаш и бумага его занимают больше чем мои слова.

6 Собеседник не улыбается. У меня возникает чувство неловкости и тревоги.

7 Собеседник всегда отвлекает меня вопросами и комментариями.

8 Чтобы я не высказывал, Собеседник всегда охлаждает мой пыл.

9 Собеседник всегда старается опровергнуть меня.

10 Собеседник передергивает смысл моих слов и вкладывает в них другой смысл.

11 Когда я задаю вопрос, Собеседник заставляет меня защищаться

12 Иногда Собеседник переспрашивает меня, делая вид , что не расслышал.

13 Собеседник при разговоре сосредоточен, но занимается посторонним: играет с сигаретой, протирает стекла очков и т. д. И я твердо уверен в том, что он невнимателен.

14 Собеседник не дослушав меня до конца, перебивает меня лишь затем, чтобы согласится.

15 Собеседник делает выводы за меня.             

16 Собеседник всегда пытается вставить слово в моё повествование.

17 Собеседник смотрит на меня очень внимательно, не мигая.

18 Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая, это беспокоит.

19 Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, что он думает так же.

20 Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется беседой, слишком часто

кивает головой, ахает и поддакивает.

21 Когда я говорю о серьёзном, собеседник вставляет смешные истории, шуточки,

анекдоты.

22 Собеседник часто глядит на часы во время разговора.

23 Когда я вхожу в кабинет он бросает все дела и всё внимание обращает на меня.

24 Собеседник ведёт себя так, будто я мешаю ему делать что ни будь важное.

25 Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. Любое его высказывание

завершается вопросом: «Вы тоже так думаете?» или «Вы не согласны?»

ВЫВОДЫ

Если % ситуация, вызывающая у Вас досаду и раздражение составляет 70%-100% - Вы плохой собеседник. Вам необходимо работать над собой и стараться научиться слушать.

40% -70% - Вам присуще некоторые недостатки. Вы критически относитесь к высказываниям. Вам еще не достаёт некоторых достоинств хорошего собеседника; Избегайте поспешных выводов, не заостряйте внимание на манере говорить, не претворяйтесь, ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор.

10%-40% - Вы хороший собеседник, но иногда отказываете партнёру в полном внимании. Дайте ему время раскрыть свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи и можете быть уверены, что общаться с Вами будет приятней.              

0%-10% - Вы отличный собеседник. Вы умеете слушать. Ваш стиль общения может стать примером для  окружающих.

Контрольные вопросы

1. Какие виды коммуникации существуют?

2. Перечислите элементы коммуникационного процесса.

3. Какие этапы в процессе существуют?

4. Почему необходимо сочетание вербальных и невербальных символов?

5. Семантические преграды – это …

6. Приведите конкретные примеры семантических преград из жизни.

7. Какие еще преграды существуют при обмене информаций?
                                       Практическая работа  № 3
«Выполнение разбора и анализа ситуации: «Три спорных решения»
Цель работы:   

           1. Получить навыки анализа и обсуждения ситуации.
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС третьего поколения:

 Студент должен 
  уметь: 
- оценивать  эффективность управленческих решений;
  знать: 
           - организационное обеспечение документирования управления персоналом и трудовой  деятельности работников.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Решение – это выбор альтернативы.
Решения, принимаемые в условиях определенности – это те, когда руководитель точно знает результат каждой из альтернатив.

Решения, принимаемые в условиях риска – это те, результаты которых не являются определенными, но вероятность каждого результата можно оценить.

Решения, принимаемые в условиях неопределенности – это те, когда невозможно оценить вероятность потенциальных результатов.
Задание для практического занятия:

Еженедельник "Индастри Уик" назвал решение фирмы "Интернэшнл Ректифайер Корпорешн" из Эль-Сегундо, Калифорния начать строительство самого автоматизированного в США завода по производству полупроводников решением типа "быть или не быть". Завод был спроектирован под единый непрерывный процесс производства мощных МОП-транзисторов. Если завод начнет работать в соответствии с проектом, то производственные издержки сократятся наполовину, длительность изготовления одного изделия уменьшается в несколько раз, выход годных изделий возрастает, производительность на одно рабочее место вдвое превысит среднюю для отрасли. Положительный потенциал решения-огромный выигрыш от повышения конкурентоспособности.

Однако строительство завода связано с большим финансовым риском. Для того чтобы завод начал работать в 1987 г. Компания с капиталом 145 млн.долл. Довела отношение задолжности к собственному капиталу до 63%, на 10% сократила расходы на заработную плату и продолжила операции по привлечению дополнительных кредитов. Для компании, "поставившей на кон" половину своих доходов и сумму, превышающую её нетто-капитал - это огромный риск даже в самые хорошие времена. Принятое компанией решение в отрасли, находящейся в состоянии глубокого спада, можно назвать просто азартным.

Умно или неумно поступила фирма "Интернэшнл Ректифайер"?

Фирма "Ю Эс Экс КорпореЙшен" в 1986 г. Приняла похожее спорное решение. Эта фирма имеет самый лучший потенциал в чёрной металлургии. Многие годы она пыталась восстановить конкурентоспособность, вкладывая дополнительные средства в производство и решая внутренние проблемы. В середине 1986 г. Фирма была вынуждена решать - допустить ли забастовку членов профсоюза рабочих сталелийной промышленности Америки или принять их требования о повышении заработной платы, ведущей к росту издержек. После того, как попытки объяснить профсоюзу "факты, цифры и реальность конкуренции" провалились, фирма начала создавать запасы стали. Когда профсоюз решил бастовать, за пульты управления новыми агрегатами встал управленческий персонал. Забастовка продолжалась до января 1987 г., убытки составляли 100 млн.долл. в месяц.

Умно или неумно поступила фирма "Ю Эс Экс"? 

Фирма "Ю Эс Спринт Корпорешн"-совместное предприятие фирм "Джи Ти И" и "Юнайтед Телеком"-рискнула двумя млрд. долл., вложив их в создание волоконно-оптической кабельной сети, чтобы переманить потребителей от фирм "Америкой Телеграф энд телефон" и "Эм Си Ай". Волоконно-оптическая технология устремлена в будущее. Она опирается на использовании лазеров для передачи речевых сигналов и данных по стеклянным микроволокнам. Пара таких волокон способна единовременно пропускать 8000 разговоров, причем передаваемая информация практически не искажается.

К концу 1986 г. Фирма "Спринт" располагала 15 тыс. миль волоконно-оптического кабеля в земле и планировала положить ещё 8000 миль. Беспокойство вызывает пропускная способность в телефонных разговорах на дальних расстояниях и в передачи данных между далеко разнесёнными точками на 8% в год, пропускная способность с 1984 г. учетверилась.

Умно или неумно поступила фирма "Ю Эс Спринт Корпорешн"?

Вопросы:

1. Какие существовали альтернативы каждому из описанных решений?

2. В соответствии с терминологией принималось ли фирмой "Интернейшенл Ректифайер" решение в условиях риска или неопределённости? А решения фирм "Ю Эс Экс" и "Ю Эс Спринт Корморешн"?

3. Рассмотрите возможное воздействие фактора времени и изменяющейся среды на все три решения.

Контрольные вопросы

1. Какие организационные решения бывают?

2. Чем отличается рациональное решение от организационного?

3. Какие факторы влияют на процесс принятия решений у Вас? Почему?

Практическая работа  № 4
«Выполнение разбора и анализа ситуации: «Клуб 100»
Цель работы:   

           1. Получить навыки анализа и обсуждения ситуации.
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС третьего поколения:

 Студент должен 
  уметь: 
- участвовать в организации собеседований с  персоналом;
  знать: 
- законодательные и нормативные акты, регламентирующие трудовые правоотношения;
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Вознаграждение – это то, что человек считает для себя ценным.
Внешние вознаграждения – это те, которые даются организацией (денежные выплаты, бонусы, продвижение по службе).

Внутренние вознаграждения – это те, которые даются самой работой (чувство успеха при достижении цели, чувство гордости, значимости, признание окружающих и т.д.).
Задание для практического занятия:

В 1981 г. Даниэль К. Бойл из фирмы «Даймонд Ишернсйшил» подал идею создания     «Клуба100» на заводе этой фирмы (Палмер. шт. Массачусетс), изготавливающем картонные упаковки для яиц. Будучи руководителем службы кадров этого завода, Бойл поражался тому, сколько времени ему приходилось уделять трудным» работникам и малозначительным трудовым спорам. В этой связи идея «Клуба 100» возникла у него как способ привлечения внимания к тем

работникам, которые изо дня в день делали именно то, что и были обязаны делать.

На заводе в Палмере работало 300 человек. 25%  из них были членами профсоюза рабочих бумажной промышленности. Моральный уровень персонала был очень низок. Проведенные незадолго перед этим обследования показали, что 79% работников считали, что они получают недостаточное вознаграждение за хорошую работу.

Идея «Клуба 100» представляла собой скорее план привлечения должного внимания к хорошим работникам с помощью бальной системы, а не схему дополнительной стимулирующей оплаты. За год работы без прогулов начислялось 25 баллов, за год без нарушений дисциплины -25 баллов, за год работы без опозданий - 15 баллов. Дополнительные баллы начислялись работникам также за поданные ими предложения по улучшению техники безопасности, повышению производительности и за обслуживание местного населения.

Работники, набравшие 100 баллов, получали нейлоновую куртку с фирменным знаком и надписью «Клуб 100». Работники, набравшие более 150 баллов, получали право выбрать по каталогу небольшие подарки за счет фирмы. Те работники, которые не тратили заработанные ими за год баллы, могли накапливать их на своих счетах, и когда счет достигал 600 баллов, они получали право на более ценные подарки (например, радиотелефон).

Только за первый год после реализации идеи «Клуба 100» производительность труда на заводе возросла на 14.7%. Продолжала она увеличиваться и в последующем. Проведенное через два юла после начала реализации плана обследование работников показало, что 86% из них чувствует, что руководство считает их работу важной, а 81% считал, что фирма отдает им должное. После того, как реализация плана «Клуба 100» началась на других заводах фирмы, в отделении «Даймонд Фибергласс Продактс» в целом количество отклонений от требуемого уровня качества уменьшилось на 40%, а производительность трута возросла на 14,5%.

Почему же работникам оказались так дороги нейлоновые куртки и недорогие сувениры? Бойл в этой связи рассказывал историю о том, как одна женщина-работница хвалилась своей курткой кассиру местного банка: «Мои хозяева дали мне это за то, что я хорошо работаю. В первый раз за те 18 лет, что я работаю на фирму, они насадили меня за мою обычную повседневную работу». За эти годы женщина заработала свыше 200 тыс. долларов, но зарплата для нее была эквивалентом затраченных усилий, а не символом признания ее заслуг.

Вопросы:

1. Рассмотрите идею «Клуба 100» с точки зрения внешних и внутренних

вознаграждений.

2. Как работает идея«Клуба 100» в плане мотивации работников?

3.Какая из содержательных теорий мотивации лучше всего подходит для описания механизма действий «Клуба 100»?

Контрольные вопросы

1. В чем проявляется взаимосвязь понятий мотивация, потребности и вознаграждения?

2. Какое вознаграждение для Вас имеет ценность? Почему?

3. Какой теории мотивации Вы придерживаетесь в жизни? Почему?

4. Приведите примеры неэффективной системы вознаграждения в организации и ее последствия.

Практическая работа  № 5
«Анализ ситуации «Использование власти в отрасли, производящей компьютеры»
Цель работы:   

           1. Получить навыки анализа и обсуждения ситуации.
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС третьего поколения:

 Студент должен 
  уметь: 
- функции, виды и психологию менеджмента;

- участвовать в организации собеседований с  персоналом;
  знать: 
- функции, виды и психологию менеджмента;

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Власть – это возможность влиять на поведение других.

Власть, основанная на принуждении – влияние на основе страха.
Власть, основанная на вознаграждении – влияние на основе положительного подкрепления подчиненного за выполненную работу.

Экспертная власть – на основе  компетентных знаний в какой-либо области.

Эталонная власть – на основе харизмы. Это власть примера. Харизма – сила личных качеств человека.
Законная власть – есть у каждого руководителя, т.к. он стоит в иерархии на более высокой ступени. 

Задание для практического занятия:
Уильямс Х. Гейтс, возможно, является одним из самых влиятельных людей в отрасли, производящей персональные компьютеры. В 1980 г. В его копанию «Майкрософт» обратилась корпорация «Ай Би Эм» относительно разработки операционной системы для ее нового персонального компьютера. Благодаря усилиям своего недавно нанятого программиста. «Майкрософт» смог предложить «Ай Би Эм» теперь всем известную программу MS-DOS, которая используется во всех персональных компьютерах «Ай Би Эм» и совместимых с ними компьютерах.

Впоследствии «Майкрософт» стал незаменим в отрасли компьютеров. Компания поставляла математическое обеспечение, которое профессиональные программисты используют на компьютерах производства «Ай Би Эм» и «Эппл». Под руководством Гейтса «Майкрософт» установил стандарт для программ, которые управляют сетями персональных компьютеров и периферийных устройств. В данный момент разрабатывается операционная система для второго поколения персональных компьютеров фирмы «Ай Би Эм».

Стратегия установления новых стандартов, что в дальнейшем гарантирует долю на многих рынках, сделали «Майкрософт» крупнейшем компанией по разработке математического обеспечения в США, а Гейтса - миллиардеров. Согласно журналу «Уолл Стрит Джорнал», «эта стратегия основывается исключительно на силе воли господина Гейтса (ему 31 год), а также на его умении убеждать, уговаривать, а иногда - и припугивать своих самых крупных клиентов, заставлять умопомрачительные персональные компьютеры, которые на каждом шагу используют услуги «Майкрософт»».

Легенды о тактике сильной руки, применяемой Гейтсом, знают все. В 1985 году, когда Джон Скалли из «Эппл» разрабатывал язык «МакБейсик» для своего персонального компьютера «Макинтош», Гейтс пригрозил остановить действие купленной «Эппл» лицензии на использование программ, которые «Маикрософт» разработал для «Эппл-ІІ», если Скалли не закроет проект «МакБейсик». Учитывая, что дела с линией «Макинтош» тогда обстояли плохо, а необходимые для оплаты многих счетов средства поступали только с линии «Эппл-ІІ», Скалли ничего не оставалось, как согласиться.

Многие клиенты и конкуренты уважают Гейтса и восхищаются им. Джон Роуч, высшее административное лицо компании «Тенди» говорит: «В этой отрасли нет ничего более надежного, чем Билл Гейтс». Гейтсу известны планы дальнейшего развития продукции большинства ведущих производителей компьютеров. Другие считают Гейтса надменным и слишком амбициозны. Они утверждают, что его осведомлённость о деловых планах такого большого числа компании дают ему незаслуженное преимущество, и создает потенциальный конфликт интересов. Другие, однако ж, ждут не дождутся, когда «Ай Би Эм» решит, что она стала слишком уязвимой Гейтса и «Майкрософта» и прекратит свои отношения с ними.
  Вопросы

  1. Влиятелен ли Билл Гейтс? Обладает ли он властью?

  2. Какой тип власти он использует?

  3. Использует ли Билл Гейтс для своего влияния такие методы, как убеждение     

     или вовлечение трудящихся в принятие решения?

Контрольные вопросы
   1  Какими инструментами для эффективного управления должен владеть 

       руководитель?

   2  В чем суть разумного баланса власти?

   3  Какой тип власти ближе Вам, как руководителю?

   4  Какой бы стиль руководства Вы использовали? Почему?
Практическая работа  № 6
«Участие в семинаре на тему: «Управление конфликтами и стрессами в коллективе»

Цель работы:   

           1. Получить навыки анализа и обсуждения ситуации.
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС третьего поколения:

 Студент должен 
  уметь: 
- проводить инструктаж сотрудников;
  знать: 
- формы и методы инструктирования  и обучения сотрудников
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Конфликт – это несогласие сторон, при котором одна сторона пытается добиться принятия своих взглядов и не дать сделать то же самое другой стороне.

Задание для практического занятия:
«Бэнк оф Америка» был основан энергичным отважным предпринимателем по имени А.П. Джаннини. В года становления своего банка Джанннни особое внимание уделял человеческим ценностям, и банк хорошо обслуживал клиентов. Он хотел улучшить качество жизни в Америке при помощи предлагаемых его банком услуг, и предложил идею ссуд с определенным сроком погашения. После его смерти в 1949 году «Бэнк оф Америка» получил в наследство устойчивую репутацию внимательного к людям и новаторского учреждения.

 В течении 60-х и 70-х годов «Бэнк оф Америка» отстал от темпов развития банковского дела. Направление усилий высшего руководства стало смещаться от заботы о людях в сторону заботы о прибылях. Многие руководители понимали, что «Бэнк оф Америка» уходит от основополагающих ценностей, которые были его силой. В 1983 году были собраны консультанты и аналитики из аппарата банка, чтобы проанализировать состояние организации и определить, что, по мнению сотрудников, является стержневыми убеждениями в организации.

После нескольких интервью с сотрудниками консультанты и аналитики обнаружили следующее:

1. «Не иди на заведомый провал». Преобладающей была точка зрения, что неудача стоит денег. Предполагалось, что капиталовложения в новые идеи должны окупаться за счет текущих прибылей.

2. «Будь любезен с каждым». Это подразумевало, что люди не будут откровенными друг с другом. Ценные идеи часто подавлялись, потому что не поощрялись конфликты и противоречия.

3. «Не беспокойся о результатах работы». Широко было распространено убеждение, что важнее старшинство по службе, а не результаты работы.

4. «Верь этому, только когда это увидишь». Работники считали, что риск и новаторство не поощряются.

Высшее руководство было весьма обеспокоено и считало, что эти настроения плохо помогут компании выжить в конце 80-х годов. Чтобы повысить конкурентоспособность «Бэнк оф Америка», руководители высшего звена приступили к работе по изменению поведения и ценностей в компании, Прежде всего, руководство установило собственную систему ценностей, включавшую следующие положения:

• поставь на первое место клиента;

• извлеки максимум из применения современной технологии;

• плати и вознаграждай за результаты труда.

Поскольку попытка изменить работников с помощью лозунгов скорее всего породила бы цинизм, с новыми ценностями сотрудников познакомили, используя существующую структуру управления. Глава фирмы познакомил 100 руководителей высшего звена с новыми целями на совещании руководства компании. В организации были созданы курсы для ознакомления с новыми управленческими задачами и обучения новым методам обеспечения этих задач, например, измененному процессу оценки результатов работы. Затем опытные линейные руководители вели эти курсы для других линейных руководителей.

Компания также уделила внимание символике организационных перемен. Был придуман значок с изображением орла в качестве отличительного знака для тех сотрудников на всех организационных уровнях во всем мире, которые являются носителями стержневых ценностей компании.

Перемены привели ко многим улучшениям- Обследования с целью выяснения удовлетворенности клиентов и сотрудников показали наличие постоянных улучшений в течении ряда лет.

Вопросы:

 1. Каким, вероятно, был преобладающий метод разрешения конфликтов, прежде чем началась работа по внедрению перемен в организации?
  2. Какие внутренние переменные факторы организаций (цели, структура, задача, технология и люди) были изменены в результате мероприятии, описанных в примере?

    3. Обсудите метод участия сотрудников «Банк оф Америка» в управлении переменами.

Контрольные вопросы

1. Каковы причины конфликта в организации?

2. Какому из методов управления конфликтами Вы привержены?

3. Часто ли Вы конфликтуете? Почему? Приведите пример.

4. Какой способ снижения стресса Вы обычно используете?
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