Тема: Стратегии и тактики влияния и манипулирования (ассистент кафедры общественного здоровья и здравоохранения Шпаковская Е.В.)
Учебные вопросы: 

1. Основные стратегии и тактики управления.

2. Основные методы управления.

1. Основные стратегии и тактики управления.

Термин стратегия многозначен. В зависимости от ситуации употребления понятия стратегия приобретает различный смысл (будущее, идея, система, совокупность и т.п.)

Стратегия – это система способов управленческой деятельности.

Стратегия включает в себя формулировку целей, концепций, правил, процедур и моделей достижения целей, она не содержит количественных показателей.

Можно выделить 4 вида стратегической управленческой деятельности

- распределение ресурсов,

- адаптация к внешней среде,

- внутренняя координация (имидж компании, структуры управления),

- стратегическое предвидение (выбор целей, разработка новой продукции).

Стратегические решения по областям предприятия:

· Маркетинг,

· Производство,

· Финансы,

· Кадры,

· Снабжение,

· Исследовательская деятельность.

Основные стратегические принципы функционирования производства, сформулированные в начале 20 века Генри Фордом:

1. не бойся будущего и не относись почтительно к прошлому.

2. не обращай внимание на конкуренцию. Пусть работает тот, кто лучше справляется с делом.

3. работу на общую пользу ставь выше выгоды. Доходность должна возникнуть в итоге полезной работы, а не лежать в ее основании.

4. производить не значит дешево покупать и дорого продавать. Т.е. из сырья делать доброкачественный продукт.

Стратегическое планирование – это детализация процесса достижения стратегических целей. Состоит из 2 частей. 1- это составление плана по срокам и объемам достигаемого результата. 2 – основные организационные действия предприятия в плановый период.

При разработке стратегических действий важно осуществлять структуризацию действий:

1. формулировка ценностей и ожиданий высшего менеджмента.

2. выработка философии стратегии предприятия.

3. качественный анализ состояния предприятия.

4. количественный анализ состояния предприятия.

5. прогнозирование внешних условий (экономических, социальных, научно-технических, законодательных)

6. маркетинговые исследования.

7. выявление приоритетов развития.

8. формулировка продуктовой стратегии

9. формулировка ресурсной стратегии

10. формулировка стратегии управления.

11. выявление объектов реформирования.

12. составление программ развития предприятия в целом.

13. составление отдельных структурных подразделений.

Обязательные условия для стратегического управления

- цельность системы планирования,

- отсутствие конфликтов между стратегическими и текущими целями,

- наличие информации,

- наличие навыков страт планирования и управления,

- мотивация сотрудников,

- наличие ресурсов,

- квалифицированный персонал,

- время для стратегического планирования.

Теории стратегического управления: теории постепенного роста, теория гибкого роста, теория творческого подхода.

В качестве типовых продуктовых стратегий можно выделить:

1. глобального экспорта.

2. отеческого доминирования.

3. собственного представительства – свой региональный дистрибьютер.

4. проникновения производства – предприятие разделяет процесс производства на две стадии: 1- выпуск выскокач. Комплектующих) в центральной фирме, 2- сборка в регионах с последующей продажей продукции.

Задача стратегического управления свести к минимуму продолжительность нежелательных стадий и продлить время предпочтительных стадий жизненного цикла

Анализ стратегий СВОТ-анализ. Из англ. С- сильные, в- недостатки, о –возможности, т – угрозы.

Коммуникации – это процесс, входе которого два или более человек обмениваются и осознают получаемую информацию, цель которого состоит в мотивировании определенного поведения или воздействия на него. Коммуникации наполняют нашу жизнь постоянно, они имеют место и в профессиональной жизнедеятельности человека, а также в личной жизни.

 Управленческие коммуникации – улица с двусторонним движением, которая к тому же требует умения слушать (для руководителя) и  многих других форм обратной связи. Резюмируя вышесказанное, коммуникации в управлении – это сложный процесс, который предполагает продвижение информации по всем каналам связи (прямой и обратный). 

В медицинских учреждения вопросу коммуникации необходимо придавать особое значение и при изучении, а также и в решении практических задач на всех уровнях организации, учреждения и системы в целом. Например, (от элементарного к сложному) коммуникации на уровне медперсонала и пациента, на уровне медперсонала и руководителя, на уровне главного врача и Министерства здравоохранения и т.п., на каждом уровне должны соблюдаться свои правила построения коммуникации с целью обеспечения, во-первых, социально-психологической совместимости деятельности коллектива и личностных черт каждого сотрудника, во-вторых, во избежание конфликтных ситуаций и недоразумений.

Эффективное общение руководителя (главной медсестры и старшей медсестры) с другими людьми предполагает необходимость использования всех элементов коммуникации: отправитель  - кодирование сообщения – канал – сообщение – помехи – декодирование сообщения – получатель (соответственно обратно). Если отправитель или получатель не умеют правильно закодировать или декодировать сообщения, коммуникативный процесс прерывается. Выбор канала во многом определяет помехоустойчивость сообщений. От умения обеих сторон слушать зависит, будет ли смысл сообщения правильно осознан и принят. Таким образом, эффективные коммуникации требуют от менеджера знаний о воздействии на коммуникативный процесс межличностных факторов (восприятие, каналы коммуникации, невербальное поведение, слушание).

При общении мы выражаем то, что хотим сказать (да и то, что не хотим, тоже) в виде жестов, мимики, поз, движений, интонаций, и только в последнюю очередь, используя слова. В большинстве случаев именно невербальная коммуникация (жесты, мимика и др.) определяет восприятие и отношение к полученной информации. В данном рассмотрении это можно соотнести как и с помехами в коммуникативном процессе, так и вспомогательным элементом.

 Организационные коммуникации. В любой организации руководители всех уровней должны создавать и поддерживать формальные и неформальные каналы коммуникации во всех направлениях. Основные правила построения коммуникативной деятельности характерны для любой сферы деятельности, они также адекватны и в управлении  медицинского учреждения.

Управление, основанное на выходах в народ. Руководители предпочитают получать информацию о жизнедеятельности компаний непосредственно из разговоров с сотрудниками. Данный способ общения могут использовать менеджеры всех уровней. У менеджеров появляется возможность донести до работников свои идеи и ценности и услышать о волнующих сотрудников проблемах. Неспособный к такому общению руководитель ощущает себя отчужденным, изолированным от подчиненных.

«Виноградная лоза» принято называть неформальную коммуникативную сеть организации, объединяющую всех ее членов во всех направлениях низшего уровня. «Виноградная лоза» существует всегда и везде. Если формальные каналы коммуникации в организации закрыты, она приобретает характер доминирующего принципа общения. Но и в таком виде она, несомненно, приносит пользу, потому что по ней распространяется информация, способствующая более адекватному восприятию ситуации. Слухи позволяют сотрудникам заполнить информационные лакуны, уточнить решения руководства. Активизируется в периоды, когда в организации происходят перемены, ощущается возбуждение, беспокойство или когда ухудшается экономическая ситуация. Исследования говорят о том, что эффективность «виноградной лозы» зависит всего лишь от нескольких человек в организации.

Командные коммуникации. В централизованной сети, характерной для медицинских учреждений Республики Беларусь, решение проблем и принятие решений предполагает взаимодействие членов команды с одним и тем же сотрудником. В децентрализованной сети члены команды свободно общаются между собой, в равной степени обрабатывают информацию и принимают согласованное решение. Эксперименты, посвященные эффективности решения простых проблем в централизованных коммуникациях, показали их высокую эффективность и своевременность, а в децентрализованных коммуникациях – наоборот. Однако, чем сложнее становились проблемы, тем оперативнее работали децентрализованные сети, ибо информация концентрируется не у одного человека, а свободно циркулирует в ходе интенсивных коммуникаций, каждый член команды имеет возможность активно участвовать в принятии решения. Точность решения изменяется вместе с уровнем сложности проблем. А при централизованном управлении сложные вопросы или проблемы, решались быстро, но в большинстве случаев ошибочно. 

Поэтому во многих организациях отдается предпочтение свободному обмену мнениями и потокам информации. В большинстве медицинских учреждениях руководители всех уровней используют метод директив и указаний, не всегда это является правомерным, необходимо внедрять в процесс обсуждения всех сторонников деятельности, приведем пример, медсестра имеющая богатый профессиональный опыт может существенно помочь в решении ряда проблем, зная, что ее мнение будет услышано и адекватно ситуации оценено.  Так в ряде стран проводится программа творческих, рационализаторских предложений относительно профессиональной деятельности.

Коммуникативные барьеры.

 Существуют барьеры в коммуникации на индивидуальном уровне и на организационном уровне.

Индивидуальные барьеры. Во-первых, барьеры в общении между людьми могут быть связаны с различиями в эмоциях и типах восприятия. Во-вторых, проблема может заключаться в неправильном выборе канала или средства коммуникации. В-третьих, коммуникативные трудности часто связаны с семантическими различиями (смысл слов и контекст). В-четвертых, получатель может неправильно понять отправителя, если тот говорит одно, а невербальными сообщениями указывает совсем на другое.

Организационные барьеры связаны с факторами, присущими организации в целом. Прежде всего, это проблема разного статуса и уровня полномочий. Значительное влияние на коммуникации оказывают различия в целях и потребностях отделений. У каждого из них свои проблемы. А также коммуникативные потоки могут не соответствовать задаче команды или всей организации. И последнее препятствие – это негативное воздействие на эффективность коммуникаций оказывает отсутствие в организации формальных каналов.

Преодоление коммуникативных барьеров.

1. Развитие индивидуальных навыков. Руководитель владеющий ораторским искусством, умеет пользоваться не только активной (моторной) речью, но и пассивной, т.е. обладать способностями: воспринимать и оценивать аргументы своего оппонента, ощущать реакцию аудитории, следить за жестами, мимикой, силой и высотой голоса, интонацией.

· Уметь формулировать цели и задачи диалога; 

· Владеть всеми формами делового общения: беседа, спор, полемика, дискуссия, прения, диспут, деловое совещание, «круглый стол», командная деловая игра, переговоры, торги;

· Иметь навык доказательства и обосновывать, четко аргументировать и ненавязчиво убеждать, критиковать и опровергать, достигать соглашений, компромиссов, корректировать поведение оппонента и его оценки;

· Владеть речевым и служебным этикетом и уметь его использовать.

Искусство управления основное внимание уделяет речевому (вербальному) общению и умению организовать его в различных формах с применением в каждом случае своих особых методик и процедур.

2. Организационные действия. Атмосфера доверия и открытости в организации побуждает сотрудников к честному общению друг с другом, когда сотрудники безбоязненно передают наверх как хорошие, так и плохие новости.

Руководители должны стимулировать формальную и неформальную коммуникации.
2. Основные методы управления.
Беседа является одной из самых распространенных форм общения между людьми и в каждом случае имеется своя специфика, определенная методика, правила реализации. Беседа может протекать между равными по своему социальному и интеллектуальному уровню партнерами, между начальником и подчиненным, мужчиной и женщиной, взрослым и ребенком. И каждый раз, в каждом случае имеется свой, проверенный всем опытом человечества, стиль, сценарий и драматургия.

Особого искусства и такта требует беседа старшего с младшим, и мало кто из мэтров может избежать соблазна говорить снисходительно-менторским тоном, поучать и наставлять, перейти на одностороннее «ты», повышать голос и, наслаждаясь беззащитностью оппонента, упражняться в остроумии и сарказме. Тон приказа уместен только при экстремальных ситуациях, просьба или поручение действуют эффективнее, чем приказ. Успех деловой беседы во многом зависит от знания психических и интеллектуальных особенностей собеседника, его проблем и желаний. Никогда не следует быть абсолютно уверенным в силе своей аргументации и, что еще опаснее, недооценивать ум и профессионализм оппонента. Навязчивость, неумеренный пафос, панибратство, скрытые угрозы, шантаж обычно дают обратный эффект, вызывают явное или скрытое противодействие.

Значение беседы в медицинском учреждении трудно недооценивать, так как изначально вся деятельность строиться на беседе. Пациент обращается за медицинской помощью, и то, как будет грамотно построена первая беседа, - определит отношение и степень доверия к медицинскому персоналу и учреждению в целом. Ошибки руководителя в беседе с подчиненными (главной медсестры – старшими медсестрами, старшей медсестры – медсестрами) задаст тон деятельности последних, а они в свою очередь отреагируют в общении с пациентами.

Деловой разговор. Обычно разговор деловых партнеров возникает якобы случайно, по ходу дела, как реакция на сложившуюся ситуацию, иногда и на спровоцированный инцидент. Специалист, ведущий деловой разговор, всегда старается подготовить собеседника к общению, помня о важности создания атмосферы доверительности, симпатии, и начинает разговор с общих положений, которые не могут вызвать у оппонента отрицательные реакции. Зная или выяснив расхождения в понимании цели и подчеркнув уважительное отношение к праву оппонента иметь собственное мнение, рассматриваются различные варианты достижения паритетного соглашения. Если в разговоре, совещании принимают участие несколько человек, то разумнее первым выслушать мнение того, кто занимает более низкое служебное положение, т.е. предоставлять слово в очередности, обратной официальному статусу участников совещания.

Непоправимый урон деловому общению будет нанесен, если решение обсуждаемых проблем будет зависеть не от объективных критериев, а от симпатии или антипатии, от межличностных отношений с позиций личных выгод и амбиций, когда фактически обсуждается не проблема, а ее носитель. Деловой разговор будет конструктивным только тогда, когда предметом обсуждения будет исследуемый прецедент, а не отношение к партнеру. Диалог будет плодотворным, если обратная связь с оппонентом, его реакции будут находиться под постоянным доброжелательным и тактичным контролем. Разумнее делиться своими наблюдениями, остерегаясь безапелляционных оценок, выводов и окончательных заключений. Особую тактичность следует проявить, если необходимо давать советы, планировать совместную деятельность.

Другая опасность – если один из собеседников непоколебимо убежден в своей абсолютной правоте. Достижение компромисса в такой ситуации крайне затруднено, а само ведение разговора оставляет тягостное впечатление.

Спор. Спорить можно лишь с тем, кто прислушивается к доводам противника, опирается на аргументы, а не на сентенции, и избегать спора, если оппонент настолько груб, что вместо доводов придется слушать оскорбительные нелепости, что в итоге будет стыдно за свое участие в этой перебранке. И уж если необходимо вести спор, то еще со времен античной риторики разработаны некоторые практические советы: активность позиции, при которой оппонент вынужден оправдываться, давать пояснения и отвечать на вопросы; каждый этап спора должен приносить тактические преимущества, усиливать и захватывать инициативу – острая атака на слабый тезис или доведение этого тезиса до абсурда и т.п.; обращение с заявлением не к активному участнику спора, а к неформальному лидеру противоположной стороны, что может привести к микроконфликту в лагере оппонента; повышение тона спора до определенного предела, смещение акцентов в оценке позиции противника, маневр, уход из слабой позиции на другой, хорошо аргументированный элемент проблемы и, наконец, при равных позициях умение самому сделать первый шаг к соглашению и достойно выйти из спора.

Метод Сократа заключается в умении правильно построить разговор с трудным оппонентом, блестяще строить логическую цепочку умозаключений, так чтобы оппонент в конце разговора был вынужден согласиться, т.е. отвечать «да, да, да» на каждой позиции логического построения.

Метод двух альтернатив. Заключается в особенностях выбора приоритетных задач из большого количества, возложенных на плечи сотрудника. Так, например, возложив несколько поручений на подчиненного и не оговорив степень важности и сроков выполнения каждого из поручений, можно столкнуться с проблемой в их выполнении, которая может отреагировать негативно на ваше отношение к лицу ответственному за их реализацию и привести к межличностному конфликту.

Иногда нам приходится переходить из одной группы в другую, и неумение быстро адаптироваться в новой группе чревато различными осложнениями, а иногда дело доходит до невроза. Методы предложенные М.Е.Литваком, окажутся интересными и полезными.

Как быстрее найти место в группе. Если у вас не главная роль в коллективе, то необходимо соблюдать следующие правила поведения: первые дни стараться сосредоточить все внимание на работе, чтобы группе стало ясно, что вы специалист, а в остальных случаях молчать. Если условно разделить группу на лидеров, актив групп (те, кто в силу причин не стали лидерами, но стремятся достичь определенных выгод и положения в коллективе), пассив группы (отвергнутые – те, кого группа исключила из своего межличностного общения и изолированные – те, кто сам себя изолировал от коммуникационных процессов в группе), то  актив группы и отвергнутые будут стремиться расположить ваше внимание к себе, делая из вас своего союзника. Не торопитесь присоединяться к какой-либо группе. Постарайтесь понять цель группы и цель каждого ее члена. Держитесь подальше от «агитаторов» и сами продемонстрируйте свои цели в группе. Руководителю должно быть ясно, что ваши действия будут направлены на улучшение состояния дел группы и укрепление положения руководителя. Ни в коем случае никому нельзя передавать те разговоры, которые ведут с вами другие члены коллектива. Если это вам удастся, через какое-то время с вами на контакт выйдут лидеры. Работа с лидером поможет вам в достижении своих целей.

Как приспособить группу к себе. Вы получили повышение и стали первым лицом в коллективе. Не начинайте сразу революционную деятельность в старом коллективе, так как старые устои возьмут вверх над вашими преобразованиями, все необходимо делать постепенно. На первой встрече с сотрудниками, которые находятся в вашем подчинении, расскажите немного о себе и своих планах, касающихся совместной деятельности. Обязательно следует упомянуть о своем семейном положении и материальном благополучии. Тогда, может быть, кое-что удастся скрыть, кроме того, вы сэкономите время сотрудников на разговоры о вас. Если дело не горит, попросите, чтобы какое-то время заместитель руководил, а вы наблюдали бы. Это необходимо для диагностики группы, выявления неформальных групп и слабых звеньев. Как известно, прочность цепи определяется прочностью слабого звена. Далее необходимо наладить отношения с неформальными лидерами групп. Затем займитесь слабым звеном. Все ваши действия будут известны всему коллективу. Когда вы доберетесь до последнего подразделения, там уже не будет необходимости делать замечания. Только после этого можно собирать коллектив и излагать скорректированную вами программу, желательно чтобы в разработке данной программы принимали участие лидеры неформальных групп.

Деловые игры.

Умение убеждать. Предложите своим сотрудникам игру, в течении которой может выступить каждый. Условием игры является: в течении 1 минуты выступающий должен убедительно раскрыть какую-либо тему(время строго регламентировано, тема по выбору); по прошествии времени группа дает оценку на сколько убедительной и четкой была речь. Благодаря этой игре мы учимся четко и лаконично излагать информацию, в свою очередь это помогает сокращать время на диспутах, собраниях и совещаниях – т.е. говорить суть дела и не растекаться по мелочам. 

Проведение деловых игр, которые помогают наладить коммуникативные каналы, т.е. создавать благоприятный психологический климат в учреждении, также способствует деятельности коллектива в целом. Рассмотрение на собраниях или «пятиминутках» профессиональные конфликты и проблемы, в качестве задания или условий для деловой игры, позволяет вырабатывать коллегиально пути и решения данных ситуаций.

В ряде стран социологические исследования показывают, что медицинские работники среди ряда проблем на работе особо выделяют не только плохое материальное обеспечение, но и неблагоприятный психологический климат в медицинских учреждениях. Поэтому крайне важно обращать внимание на построение коммуникативного процесса в организации с учетом всех составляющих его элементов, а также значению тренингов и обучению персонала специфике работы.

Разнообразие различных методов, деловых игр и тестов, разработанных специалистами менеджмента, психологии управления, социологии управления достаточно велико. Только качественное овладение этими методами и применение их на практике может снизить тот уровень конфликтов и проблем, которые возникают на рабочих местах по причине неграмотного построения процесса управления руководителями этих учреждений, а также самими подчиненными.

Основные риторические методы аргументирования.

1. Фундаментальный метод. Суть его – в прямом обращении к собеседнику, которого вы знакомите с фактами, являющимися основой ваших доказательств. Существенную роль здесь играют цифровые примеры и статистические данные – цифры выглядя более убедительно. Но порой цифры могут обмануть. Например, ректор института приводит статистические данные о студентах первого курса. Из них следует, что в течение года 50% студенток вышли замуж. Такая цифра впечатляет, но затем выясняется, что на курсе было лишь 2 студентки, и одна из них вышла замуж.

2. Метод противоречия. По своей сути является оборонительным. Основан на выявлении противоречий в рассуждениях, а также аргументации собеседника и заострении внимания на них. Пример. И.С.Тургенев описал спор между Рудиным и Пигасовым о том, существуют ли не существуют убеждения: « - Прекрасно! – промолвил Рудин. – Стало быть, по-вашему, убеждений нет? – Нет и не существует. – Это ваше убеждение? – Да. _ как же вы говорите, что их нет. Вот вам уже одно…»

3. Метод сравнения. Очень эффективен и имеет исключительное значение (особенно когда сравнения подобраны удачно). Это способ сделать утверждение более зримым и весомым. Пример: «Жизнь в Африке можно сравнить лишь с пребыванием в печи, где к тому же забыли выключить свет».

4. Метод «да, но…». Его лучше всего использовать, когда собеседник относится к теме разговора с некоторым предубеждением.

5. Метод «кусков». Расчленение монолога вашего собеседника на ясно различимые части: это точно, это сомнительно, здесь существуют самые различные точки зрения, это явно ошибочно.

6. Метод «бумеранга». Дает возможность использовать оружие собеседника против него самого. Остроумие. Пример, В.В.Маяковский выступал перед аудиторией. Вдруг кто-то спрашивает «М., вы какой национальности? Вы родились в Багдати, значит, вы грузин, да? М. решил ответить мягко, по-доброму: «да, среди грузин – я грузин, среди русских – я русский, среди американцев – я был бы американцем, среди немцев – я немец». В это время 2 молодых человека ехидно кричат: «А среди дураков?» М., жестом показывая на кричащих, спокойно отвечает: «А среди дураков я в первый раз!»

7. Метод игнорирования.
8. Метод выведения. Основывается на постепенном субъективном изменении существа дела.
9. Метод видимой поддержки. Он требует особо тщательной подготовки. Вы выступаете в качестве оппонента. Суть – собеседник изложил свои аргументы, факты, доказательства по проблеме дискуссии, а теперь слово предоставляется вам. Но в начале своей речи.
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