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Примерные темы рефератов

1. Самоменеджмент
2. Школы менеджмента
3. Жизненные циклы развития организации
4. Типы организаций
5. Классификация групп в организации
6. Интернет-инкубатор как форма организации
7. Теории мотивации. 
8. Классификации основных социально–психологических методов менеджмента
9. Психоанализ в управлении предприятием сервиса
10. Эмпирические методы исследования
11. Релевантная информация
12. М. Мескон
13. Дж.К. Гэлбрэйт
14.  Формы власти
15.  Фасетная классификация конфликтов
16.  Стрессовый и нестрессовый стили жизни
17.  Характеристики пяти типов конфликтной личности
18. Тайм-менеджмент 
19. Инновационная программа менеджера
20. Модель менеджера предприятия сервиса
21. Лицензирование услуг (на примере)
22.  Конфликтология в менеджменте.
23. Нормативно-правовое обеспечение деятельности предприятия сервиса.
24.  Бизнес-планирование в деятельности менеджера.
25. Влияние менеджера на эффективность деятельности предприятия сервиса.
Тесты 
Содержание задания: на основе ответов на нижепредставленные тесты

постарайтесь создать собственный социально-психологический портрет.
Тест № 1. Соответствие профессии менеджера

Отвечая на вопросы, запишите свои очки.

1. Переживаете ли вы неприятности долгое время?

Да — 5, часто — 4, иногда — 2, никогда — 0.

2. Много ли времени уделяете себе вечером?

Свыше трех часов — 0, два часа — 2, один час — 0, меньше часа —

2, ни минуты — 4.

3. Перебиваете ли вы собеседника, объясняющего вам что-то с из-

лишними подробностями?

Да — 4, часто — 3, редко — 1, нет — 0.

4. Вечно ли вы спешите?

Да — 5, спешу часто — 4, спешу иногда — 1, никогда не тороплюсь — 0.

5. Является ли для вас затруднением обратиться к кому-либо с

просьбой о помощи?

Да — 3, зависит от обстоятельств — 2, очень редко, никогда — 0.
6. Думаете ли вы о своих проблемах даже в свободное время?

Весьма часто — 5, иногда — 2, никогда — 0.

7. Если у другого человека что-то не получается, есть ли у вас

желание сделать это вместо него?

Да — 5, часто — 4, иногда — 2, никогда — 0.

8. Сложно ли вам ограничить себя во вкусной еде?

Да — 3, часто — 2, иногда — 1, редко — 1, никогда — 0.

9. Делаете ли вы несколько дел одновременно?

Да — 5, часто — 4, иногда — 3, редко — 1, никогда — 0.

10. Бывает ли, что во время беседы ваши мысли витают где-то

далеко?

Да — 5, нередко — 4, бывает — 3, очень редко, никогда — 0.

11. Часто вам приходит мысль, что люди говорят об очень скучных и бесполезных вещах?

Весьма часто — 5, нередко — 4, иногда — 1, редко, никогда — 0.

12. Нервничаете ли вы, выстаивая очередь?

Очень часто — 4, часто — 3, иногда — 2, очень редко — 1, никогда — 0.

13. Нравится ли вам давать советы другим?

Да — 4, как правило — 3, иногда — 1, редко никогда — 0.

14. Часто ли вы колеблетесь, прежде чем принять решение?

Всегда — 3, зачастую — 2, часто — 1, очень редко, никогда — 0.

15. Быстро ли вы говорите?

Спеша, скороговоркой — 3, довольно торопливо — 2, спокойно, рассудительно — 0.

Подсчитайте очки:

от 50 до 63 очков: наверное напряжение велико; надо подумать о состоянии своего здоровья и изменить образ жизни.

от 20 до 49 очков: здоровье терпимое, но следует приучить себя расслабляться, снимать напряжение.

до 19 очков: основные ваши черты — спокойствие и уравновешенность.
 Не обращайте внимание на мелочи, не драматизируйте свои неудачи.

Тест № 2. Соответствие профессии менеджера

Если у вас нет стопроцентной уверенности в правильности вы-

бора профессии менеджера, то целесообразно лишний раз проверить себя, хотя бы с помощью теста.

Попробуйте, например, ответить «да» или «нет» на следующие вопросы.

1. Есть ли у вас желание начать собственное дело, т.е. стать предпринимателем?
2. Располагаете ли вы необходимой энергией для самых реши-

тельных действий при любых неожиданных жизненных поворотах?

3. Согласны ли вы принять участие в сделке, которая сулит

большую прибыль, но принимать решения придется в условиях неопределенности?

4. Откажитесь ли вы от гарантированной работы со средним заработком, предпочтя ей менее надежную, но более доходную?

5. Любите ли вы новые идеи и концепции, причем самые неожиданные?

6. Способны ли вы постоянно генерировать оригинальные идеи, реализация которых дает прибыль?

7. Желаете ли вы испытать себя в весьма рискованных ситуациях?

8. Способны ли вы заключить пари на сумму, которой в данный момент не располагаете?

9. Откажитесь ли вы от малопривлекательной работы, если нет гарантии, что будет другая, лучше оплачиваемая?

10. Будете ли вы предлагать новые идеи, если реакция на них вашего руководителя неопределенна?

11. Независимый ли у вас характер?

12. Располагаете ли вы большим запасом жизненной энергии?

13. Любите ли вы острые ощущения, события, которые «щекочут» нервы?

14. Устроит ли вас работа, связанная с многочисленными разъездами?

15. Если бы вам пришлось играть в азартные игры, то предпочли бы вы крупные ставки?

16. Опасаетесь ли вы крутых жизненных поворотов?

Если на 13 и более вопросов вы ответили положительно, то можете попытать силы в предпринимательстве.
Тест № 3. Как управлять своим временем?

Нижеследующая анкета должна помочь вам представить себе в первом приближении практикуемый вами до сих пор стиль работы.

Если вы наберете менее 20 баллов, то это не должно вас обескуражить. Просто вам надо употребить свою энергию на устранение слабых мест, что будет первым шагом на пути к последовательному самоменеджменту.

Самооценка в баллах: 0 — почти никогда, 1 — иногда, 2 — час-

то, 3 — почти всегда.

1. Я резервирую в начале рабочего дня время для подготовительной работы по  планированию текущих мероприятий.

2. Я перепоручаю подчиненным все, что можно перепоручить.

3. Я письменно фиксирую задачи и цели с указанием сроков их реализации.

4.  Каждый официальный документ я стараюсь обрабатывать за один раз и окончательно.

5. Каждый день я составляю список предстоящих дел, упорядоченный по приоритетам. Важнейшие вещи делаю в первую очередь.

6. Свой рабочий день я пытаюсь по возможности освободить от посторонних телефонных разговоров, незапланированных посетителей и неожиданно созываемых совещаний.

7. Свою дневную нагрузку я стараюсь распределить в соответствии с графиком моей работоспособности.

8. В моем плане времени есть «окна», позволяющие реагировать на актуальные проблемы.

9. Я пытаюсь направить свою активность таким образом, чтобы в первую очередь сконцентрироваться на жизненно важных проблемах.

10. Я умею говорить «нет», когда на мое время хотят претендовать другие, а мне  необходимо выполнить наиболее важные дела.

Если вы теперь суммируете баллы, набранные в результате проверки вашего рабочего стиля, то получите следующие результаты:

0—15 баллов: вы не планируете своего рабочего времени и находитесь во власти внешних обстоятельств. Некоторых из своих целей вы добиваетесь, если составляете список приоритетов и придерживаетесь его.

16—20 баллов: вы пытаетесь овладеть своим временем, но вы не всегда достаточно последовательны, чтобы иметь успех.

21—25 баллов: у вас хороший самоменеджмент.

26—30 баллов: вы можете служить образцом каждому, кто хочет научиться рационально расходовать свое время. Позвольте окружающим вас людям приобщиться к вашему опыту.
Тест № 4. Сильный ли у вас характер?

1. Часто ли вы задумываетесь над тем, какое влияние оказывают ваши поступки на окружающих?

Очень редко — 0; редко — 1; достаточно часто — 2; очень часто — 3.

2. Случается ли вам говорить что-либо такое, во что вы сами не верите, из-за упрямства, наперекор другим либо из-за престижных соображений?

Да — 0; нет — 1.

3. Какие из нижеперечисленных качеств вы более всего цените в людях?

Настойчивость — 1; широта мышления — 1; эффектность, умение «показать себя» — 0.

4. Имеете ли вы склонность к педантизму?

Да — 2; нет — 0.

5. Быстро ли вы забываете о неприятностях, которые случаются с вами?

Да — 0; нет — 2.

6. Любите ли вы анализировать свои поступки?

Да — 2; нет — 0.

7. Находясь в кругу лиц, хорошо вам известных: стараетесь сохранить тон, принятый в этом кругу, — 2; остаетесь самим собой — 0.

8. Приступая к трудному заданию, стараетесь ли не думать об ожидающих вас трудностях?

Да — 0; нет — 2.

9. Какое из перечисленных ниже определений, по вашему мнению, более всего подходит к вам?

Мечтатель — 0; «рубаха-парень» — 1; усерден в труде — 3; пунктуален, аккуратен — 3; «философ» в широком смысле слова — 2;  суетной человек — 0.

10. При обсуждении того или иного вопроса: высказываете свою точку зрения, хотя она и отличается от мнения большинства, — 2; считаете, что в данной ситуации лучше промолчать, хотя и имеете иную точку зрения, — 0; поддерживаете большинство, оставаясь при своем мнении, — 0; не утруждаете себя

раздумьями и принимаете точку зрения, которая преобладает, — 0.

11. Какое чувство вызывает у вас неожиданный вызов к руководителю?

Раздражение — 0; тревогу — 1; озабоченность — 2; никакого чувства — 0.

12. Если в пылу полемики ваш оппонент «сорвется» и допустит

личный выпад против вас, как вы поступите?

Ответите ему в том же тоне — 0; проигнорируете этот факт — 0;

демонстративно оскорбитесь — 1; предложите сделать перерыв — 3.

13. Если ваша работа забракована, это вызывает у вас:

досаду — 2; стыд — 1; гнев — 0.

14. Если вы попадаете впросак, кого вините в первую очередь?

Самого себя — 2; «фатальное невезение» — 0; прочие «объективные обстоятельства» — 0.

15. Не кажется ли вам, что окружающие вас люди, будь то руководители, коллеги или подчиненные, недооценивают ваши способности и знания?

Да — 0; нет — 2.

16. Если ваши друзья или коллеги начинают над вами подтрунивать, то что делаете вы?

Злитесь на них — 0; стараетесь ретироваться — 1; не раздражаясь, начинаете подыгрывать им — 2; отвечаете смехом и, как говорится, «ноль-внимания» — 0; делает безразличный вид и даже улыбаетесь, но в душе негодуете — 0.

17. Если вы спешите и вдруг не находите на обычном месте свой портфель (зонтик, перчатки и т.д.), то как вы поступите?

Будете продолжать поиск — 2; будете искать, попутно обвиняя домашних в беспорядке, — 0; уйдете без нужной вещи — 1.

18. Что скорее всего выведет вас из равновесия?

Длинная очередь в приемной — 1; толчея в общественном транспорте — 0; необходимость приходить несколько раз в определенное место по одному и тому вопросу — 2.

19. Закончив спор, продолжаете ли вести его мысленно, приводя все новые и новые аргументы в защиту своей точки зрения?

Да — 0; нет — 2.

20. Если для выполнения срочной работы вам представится возможность выбирать себе помощника, кого из возможных кандидатов вы выберете?

Человека исполнительного, но безынициативного — 0; человека знающего, но упрямца и спорщика — 1; человека одаренного, но с ленцой — 2.

Классификатор

Ниже 15 очков: увы, вы человек слабохарактерный, неуравновешенный и, пожалуй, беззаботный, и в дружбе и в работе на вас трудно положиться. Задумайтесь над этим!

От 15 до 25: у вас достаточно твердый характер. Вы обладаете реалистическими взглядами на жизнь, но не все ваши поступки равноценны. Бывают у вас и срывы, и заблуждения. Вы добросовестны и вполне терпимы в коллективе. И все же вам есть над  чем подумать, чтобы избавиться от некоторых недостатков (можно не сомневаться, что вам это под силу!).

От 26 до 38: вы принадлежите к числу людей настойчивых и обладающих чувством ответственности. Цените свои суждения, но и считаетесь с мнением других. Правильно ориентируетесь в возникающих ситуациях и в большинстве случаев умеете выбирать правильное решение. Это говорит о чертах сильного характера. Избегайте только самолюбования и всегда помните: сильный — это не значит жестокий.

Больше 38: простите, но мы ничего не можем сказать. Почему? Потому что просто не верится, что есть люди с таким идеальным характером (а коль есть, то им просто нечего порекомендовать). А может быть, такая сумма очков не совсем объективная оценка

своих поступков?

Тест № 5. Знаете ли вы себя?

Ваша задача — внимательно прочитать предлагаемые вопросы и дать на каждый из них откровенный и однозначный ответ (да —нет). Затем просуммировать набранное количество баллов по схеме:

да — 1 очко, нет — 0 очков. Результат — после окончания теста.
1. Вы собираетесь переклеить обои в своей комнате, но поставлены в жесткие условия: есть только два цвета обоев — ярко-красные и светло-желтые. Устроит ли вас желтый цвет?

2. Вам предстоит принять крайне важное решение. Станете ли вы предварительно советоваться в этой связи с кем-нибудь из близких или знакомых?

3. Если у вас в доме есть лифт, придерживаете ли вы обычно его дверь при выходе, чтобы не хлопать громко на лестничной площадке?

4. Вместе с друзьями вы отправляетесь в горы. На одном из участков многодневного перехода ваша группа входит в узкое ущелье, через которое перекинут подвесной мост с надписью: «Переход в экстренных случаях. Опасно!» Если повернуть обратно — придется

двигаться по неизвестному маршруту еще лишних три дня. Все ждут вашего решения: повернете ли вы обратно?

5. Зависит ли ваше настроение от времени дня?

6. Любите ли вы зиму?

7. Хорошо ли вы запоминаете лица?

8. Согласны ли вы с пословицей «Одежда делает человека»?

9. Говорите ли вы неправду?

10. Ходите ли одни в кино?

11. Играет ли в вашей системе ценностей какую-нибудь роль актуальная мода?

12. Любите ли вы животных?

Подведем итоги:

8—12 очков: интеллигентность, воспитанность, определенная склонность к рефлексии — ваши характерные черты. Некоторая неуверенность в себе зачастую здорово мешает вам на работе и в бытовых, житейских ситуациях. Но при определенной тренировке эти «недостатки» преодолимы.

4—7 очков: вы достаточно решительны, вместе с тем умеете трезво и взвешенно оценивать ситуацию. Корректны в отношении с окружающими людьми. Про таких говорят — «человек дела».

0—3 очка: вы чрезвычайно деловиты, энергичны и даже напористы. Склонны мало прислушиваться к мнению окружающих. На первом месте — работа, текущие дела. В контактах с людьми довольно часто возникают сложности, обусловленные несходством характеров.

«Человек без сомнений» — это, пожалуй, ваш характерный портрет.

Тест № 6. Обязательный ли вы человек?

Чтобы узнать это, ответьте на 15 вопросов предлагаемого теста.

Ответ «да» оценивается в 2 очка, «нет» — 0 очков, «не знаю, не уверен» — 1 очко.

1. В состоянии ли вы закончить работу, которая вам интересна, если время и обстоятельства позволят отрываться и вновь возвращаться к ней?

2. Преодолеете ли вы без особых усилий внутреннее сопротивление, когда нужно сделать что-нибудь неприятное?

3. Когда попадаете в конфликтную ситуацию — на работе или в быту — в состоянии ли взять себя в руки настолько, чтобы взглянуть на ситуацию объективно?

4. Если вам прописана диета, можете ли преодолеть кулинарные соблазны?

5. Найдете ли силы утром встать раньше обычного, как было запланировано накануне, если делать это необязательно?

6. Останетесь ли на месте происшествия, чтобы дать свидетельские показания?

7. Быстро ли отвечаете на письма?

8. Если у вас вызывает страх предстоящий полет на самолете или посещение зубоврачебного кабинета, сумеете ли вы в последний момент не изменить своего намерения?

9. Будете ли вы принимать очень неприятное лекарство, которое вам настойчиво рекомендует врач?

10. Сдержите ли сгоряча данное обещание, даже если выполнение его принесет вам немало хлопот?

11. Без колебаний ли вы отправляетесь в командировку (деловую поездку) в незнакомый город?

12. Строго ли придерживаетесь распорядка дня?

13. Относитесь ли неодобрительно к библиотечным задолжникам?

14. Не заставит ли самая интересная передача отложить выполнение срочной и важной работы?

15. Сможете ли прервать ссору и замолчать, какими бы обидными ни казались вам слова противоположной стороны?

Если в сумме вы набрали от 0 до 12 очков, то с силой воли дела

обстоят неважно.

13—21 очко: сила воли у вас средняя.

Набранная сумма колеблется от 22 до 30 очков: с силой воли у

вас все в порядке. На вас можно положиться. Вы не подведете. Но

иногда ваша твердая непримиримая позиция по непринципиальным вопросам досаждает окружающим.
Тест № 7. Решительны ли вы?

Это немаловажный вопрос. Нерешительность приводит к весьма серьезным проблемам. Итак, решительны ли вы? Ответьте на вопросы нашего теста, и, надеемся, вы узнаете себя лучше. Из предложенных вариантов — А, Б, В, Г, Д, Е — выберите один.

1. Что, по-вашему, движет человеком в жизни прежде всего?

А — любопытство, Б — желание, В — необходимость.

2. Как вы думаете, почему люди переходят с одной работы на другую?

Г — их увольняют; Д — уходят из-за большей зарплаты; Е —

другая работа им больше по душе.

3. Когда у вас происходят неприятности:

А — вы откладываете их решение до последнего; Б — у вас есть

потребность проанализировать, насколько виноваты вы сами; В —

вы не хотите даже думать о том, что случилось.

4. Вы не успели вовремя сделать какую-то работу и:

Е — заявляете о своей неудаче еще до того, как это станет известно; Г — с боязнью ждете, когда вас спросят о результатах; Д —вы основательно подготовитесь к объяснению.

5. Когда вы достигните какой-то поставленной цели, то встречаете известие об этом:

В — с чувством облегчения; Б — с бурными положительными эмоциями; А — по-разному, в зависимости от цели, но не так бурно.

6. Что бы вы порекомендовали очень стеснительному человеку?

Г — избегать ситуаций, требующих риска; Е — избавиться от этого, обратившись к помощи психолога; Д — познакомиться с людьми другого склада, не страдающими застенчивостью.

7. Как вы поступаете в конфликтной ситуации?

Б — переговорю с тем, с кем вступил в конфликт; А — напишу письмо; В — попрошу разрешить конфликт через посредника.

8. Какого рода страх возникает у вас, когда вы ошибаетесь?

Д — страх того, что ошибка может изменить порядок, к которому вы привыкли; Г — боязнь наказания; Е — боязнь потерять престиж.

9. Когда вы с кем-то разговариваете, то:

А — время от времени отводите взгляд; Б — смотрите прямо в глаза собеседнику; Г — отводите взгляд, даже когда к вам обращаются.

10. Когда вы ведете важный разговор, то:

Е — тон разговора обычно остается спокойным; Д — вы то и дело вставляете ничего не значащие слова; Г — вы повторяетесь, волнуетесь, ваш голос начинает вас подводить.

А теперь обратимся к результатам. Если почти все ваши ответы состоят из вариантов А и Д, то вы человек не особенно решительный, но вас нельзя назвать и нерешительным. Вы действуете не всегда достаточно активно и быстро, но только потому, что считаете, что дело того не стоит. Вам нравятся отважные люди. Но часто вы оправдываете и нерешительных, считая, что их действия — результат не страха, а осмотрительности и осторожности. Когда вы читаете книги, смотрите фильм о смелых, отчаянных людях, то часто хотели бы быть на их месте.

Если вы выбрали главным образом варианты Б и Е, то вы, безусловно, решительный человек. Вы слишком часто пренебрегаете вещами, которые считаете мелкими, незначительными. Но, несмотря на это, вас ценят как самостоятельную и интересную личность.

Если у вас есть еще и чувство ответственности, то Вам часто поручают сложные задания, но в этом случае в вашей группе должны быть люди другого типа, которые уравновешивали бы вашу слишком большую активность. Не нужно ли вам все же продумывать решения, которые вы принимаете?

Если все ваши ответы относятся к В и Г, то вы боитесь не только принимать решения, но даже обдумывать их, страшась приближающихся событий. Ваше психологическое состояние нельзя назвать стабильным. Часто вы скорее ожидаете критики ваших действий, чем похвал. Есть ли у вас другие варианты ответов? Если нет, то

у вас проблемы не только с самим собой, но и с окружающими.

Тест № 8. Приятно ли с вами общаться?

Если человек общителен, то это далеко не значит, что с ним приятно разговаривать. Есть люди, которые своей общительностью надоедают буквально с первых минут разговора. Посмотрите внимательно, разве мало вокруг таких людей? А вы приятный собеседник? Форма ответа «да» или «нет».

1. Вы любите больше говорить, чем слушать?

2. Вы всегда можете найти тему для разговора даже с незнакомыми людьми?

3. Вы всегда внимательно слушаете собеседника?

4. Любите ли вы давать советы?

5. Если тема разговора вам неинтересна, станете ли вы показывать это собеседнику?

6. Раздражаетесь ли, когда вас не слушают?

7. Есть ли у вас собственное мнение по любому вопросу?

8. Если тема разговора вам незнакома, станете ли вы ее развивать?

9. Вы любите быть центром внимания?

10. Есть ли хотя бы три предмета, по которым вы обладаете

достаточно прочными знаниями?

11. Вы хороший оратор?

Если вы ответили положительно на вопросы 1, 2, 3, 6, 7, 8, 9,

10, 11, то можете засчитать себе по одному баллу за каждый совпавший ответ.

1—3 балла: трудно сказать, то ли вы молчун, из которого не вытянешь ни слова, то ли настолько общительны, что вас стараются избегать, но факт остается фактом: общаться с вами далеко не всегда приятно, но всегда крайне тяжело. Вам следовало бы над этим

задуматься.

4—9 баллов: вы, может быть, и не слишком общительный человек, но почти всегда приятный собеседник, хотя можете быть и весьма рассеянным, когда не в духе, но вы не требуете в такие минуты особого внимания к вашей персоне от окружающих.

9—10 баллов: вы, наверно, одни из самых приятных в общении людей. Вряд ли друзья могут без вас обойтись. Это прекрасно. Возникает только один вопрос: вам действительно приятна все время ваша роль или иногда приходится играть, как на сцене?

Тест № 9. Проверьте ваши знания о проведении

деловых совещаний

1. Где лучше проводить совещания?

• в кабинете руководителя — 1;

• в общей комнате — 2;

• в зале заседаний — 3.

2. В какое время проводить совещания?

• утром — 1;

• перед обедом — 3;

• после обеда — 2;

• когда надо, тогда и проводить — 0.

3. Оптимальная продолжительность совещания?

• до одного часа — 5;

• от часа до двух часов — 3;

• сколько надо, столько и проводить — 0.

4. Сколько участников должно быть на совещании?

• до 10 чел. — 5;

• до 15 чел. — 3;

• сколько надо, столько и пригласить — 1.

5. Всегда ли нужно приглашать первых руководителей?

• всегда — 0;

• можно заместителя — 1;

• только тех, кто компетентен — 3.

6. Можно проводить совещания стоя?

• да — 2;

• нет — 0;

• иногда можно — 3.

7. Что лучше?

• два совещания в неделю по 30 минут — 2;

• собраться один раз в неделю, но продолжительность совещания не ограничивать — 1.

8. Ваше отношение к следующему порядку проведения совещания:

руководитель присутствует в начале и при принятии решений:

• да, так надо проводить совещания — 3;

• нет, так нельзя проводить совещания — 2;

• иногда так можно поступать — 4.

9. Как делать основной доклад?

• продолжительность его не ограничивать — 0;

• до 20 минут — 4;

• до одного часа — 3;

• основной доклад лучше вообще не делать, а отпечатать и

раздать — 5.

10. Как организовывать прения?

• подготовить список выступающих заранее — 1;

• выступают все желающие — 2;

• председатель должен давать слово по своему усмотрению — 3;

• нужно сочетать различные способы — 4.

11. Оптимальный регламент для прений?

• от 3 до 5 минут — 4;

• от 5 до 7 минут — 3;

• от 7 до 10 минут — 2;

• сколько просят, столько и дать времени — 1.

12. Следует ли устраивать перерывы в совещаниях?

• да, через 1,5—2 часа — 0;

• никогда — 3;

• если об этом просят участники — 2.

13. Как оформлять результаты совещания?

• только протоколом, других документов не нужно — 1;

• кроме протокола нужен директивный документ (напри-

мер, резолюция) — 2;

• ничего не надо оформлять, пусть каждый записывает то, что считает нужным, — 0.

14. Организация контроля:

• контроль осуществляет сам руководитель — 1;

• контроль возлагается на компетенцию комиссии и тщательно осуществляется — 3;

• контроль не обязателен — 0.

Результаты:

от 5 до 19: уровень ваших специальных знаний о проведении

совещаний невелик;

от 20 до 34: ваши представления о проведении совещаний удовлетворительны, но надо изучать передовой опыт;

35 и более: ваши знания о проведении деловых совещаний на высоком уровне.

Тест № 10. Умеете ли вы давать поручения?

На этот вопрос вам поможет ответить тест, разработанный американскими специалистами по вопросам менеджмента. Ответы «да» или «нет».

1. Берете ли вы регулярно работу на дом?

2. Задерживаетесь ли вы на работе дольше, чем ваши подчиненные?

3. Тратите ли время, делая за других то, что они могли бы сделать сами?

4. Когда возвращаетесь на работу после поездки, обнаруживаете вы, что папка для входящих бумаг переполнена?

5. Продолжаете ли заниматься теми же делами и проблемами, что и до занятия этой должности?

6. Часто ли вас прерывают вопросами и требованиями по поводу текущих проблем и дел?

7. Тратите ли время на текучку, с которой могут справляться другие?

8. Любите ли быть в курсе всех дел?

9. Подключаетесь ли к работе, чтобы выполнить ее в срок?

10. Занимаетесь ли делами в порядке их важности?

Если вы ответите на все вопросы «нет» и только на один «да», то ваше умение передавать дела другим можно оценить как отличное. Если на пункты 2, 3, 4 вы ответите «да», то вам необходимо больше дел передать подчиненным.

Если же вы 5 раз и более сказали «да», то проблема передачи дел другим стоит перед вами очень серьезно. Вы срочно должны изменить свой стиль работы!

Тест № 11. Куда уходит время?

Просмотрите следующий список, состоящий из 30 самых существенных «поглотителей», или «ловушек» времени, и наметьте «свои» пять важнейших.
1. Нечеткая постановка цели.

2. Отсутствие приоритетов в делах.

3. Попытка слишком много сделать за один раз.

4. Отсутствие полного представления о предстоящих задачах и путях их решения.

5. Плохое планирование трудового дня.

6. Личная неорганизованность, «заваленный» письменный стол.

7. Чрезмерное чтение.

8. Скверная система досье.

9. Недостаток мотивации (индифферентное отношение к работе).

10. Поиски записей, памятных записок, адресов, телефонных номеров.

11. Недостатки кооперации или разделения труда.

12. Отрывающие от дела телефонные звонки.

13. Незапланированные посетители.

14. Неспособность сказать «нет».

15. Неполная, запоздалая информация.

16. Отсутствие самодисциплины.

17. Неумение довести дело до конца.

18. Отвлечение (шум).

19. Затяжные совещания.

20. Недостаточная подготовка к беседам и обсуждениям.

21. Отсутствие связи (коммуникации) или неточная обратная связь.

22. Болтовня на частные темы.

23. Излишняя коммуникабельность.

24. Чрезмерность деловых записей.

25. Синдром «откладывания».

26. Желание знать все факты.

27. Длительные ожидания (например, условленной встречи).

28. Спешка, нетерпение.

29. Слишком редкое делегирование (перепоручение) дел.

30. Недостаточный контроль за перепорученными делами.

Одолев свои пять важнейших «поглотителей» времени, вы уже сможете добиться значительного повышения продуктивности своей деятельности.

Тест № 12. Умеете ли вы слушать?

Психологи считают, что многие из нас не умеют слушать (и слышать) то, что нам говорят. Даже когда мы не перебиваем собеседника и смотрим на него, многие его слова «пролетают мимо».

Кстати, из-за этого могут разрушиться приятельские и семейные отношения, дети могут разочароваться в родителях, у руководителя создается превратное мнение о подчиненных, у подчиненных — о начальнике.

Специалисты подсчитали: из времени, необходимого для общения и на работе, и дома, мы 9% этого времени пишем, 16 — читаем, 30 — говорим сами, 45% — слушаем (точнее, должны слушать).

А как умеет слушать каждый их нас — на работе, дома, в компании друзей, в неожиданной обстановке?

Психологами было проведено немало тестов среди самых различных групп людей с целью определить способность слушать.

Каковы же выводы?

Большинство считает, что лучший собеседник — близкий друг (подруга). Многие склонны считать, что к числу лучших слушателей относится и большинство подчиненных в разговоре с вышестоящим лицом. Это можно объяснить многими причинами. Среди

них не последнее место занимает желание понять руководителя сразу, чтобы не выглядеть в его глазах тупицей.

Объединяя, классифицируя и анализируя результаты тестов, их организаторы пришли к выводу, что «средний балл» слушателей  оценивается в 55 очков. Кстати, отмечено, что у влюбленных этот балл много выше, а в семейной жизни всегда ниже и с годами еще

уменьшается.

Чтобы определить ваше умение слушать, предлагается тест, на десять вопросов которого следует дать ответы.

Они оцениваются:

«почти всегда» — 2 балла;

«в большинстве случаев» — 4 балла;

«иногда» — 6 баллов;

«редко» — 8 баллов;

«почти никогда» — 10 баллов.

Итак:

1. Стараетесь ли закончить беседу, если тема или собеседник неинтересны для вас?

2. Может ли неудачно употребленное выражение спровоцировать вас на резкость или грубость?

3. Могут ли вас раздражать манеры собеседника?

4. Избегаете ли вступать в беседу с неизвестным или малознакомым человеком, даже когда он стремится к этому?

5. Имеете ли вы привычку перебивать собеседника?

6. Делаете ли вид, что внимательно слушаете, а сами думаете о другом?

7. Меняется ли ваш тон, голос, выражение лица, лексикон в зависимости от того, кто ваш собеседник?

8. Меняете ли тему разговора, если собеседник коснулся «щекотливой» для вас темы?

9. Поправляете ли собеседника, если в его речи встречаются неправильно произнесенные слова, названия, термины, вульгаризмы?

10. Может ли у вас быть снисходительный, менторский тон, с оттенком пренебрежения и иронии в общении?

Излишне напоминать, наверное, что точный ответ вы получите только при старании ответить на вопросы с максимальной искренностью. В порядке контроля можете попросить ответить за вас близкого человека, который хорошо знает ваш стиль беседы. Если в итоге вы набрали сумму баллов выше 62, то вы слушатель «выше среднего уровня». Иными словами, чем больше у вас баллов, тем в большей степени у вас развито умение слушать (что, однако, не означает, что вы не вправе остановить неисправимого болтуна).
Тест № 13. Рассеянный ли вы человек?

Есть люди, которые всегда держат ухо востро. Ничто не может заставить их впасть в заблуждение. Другие — мечтательны и рассеяны. Такое впечатление, что они живут на другой планете. Они часто попадают впросак. А вы?

1. Играя в какую-либо игру, часто ли вы проигрываете из-за невнимательности?

2. Часто ли знакомым удается вас разыграть?

3. Способны ли вы одновременно работать и слушать, о чем говорят вокруг вас?

4. Вы когда-нибудь находили на улице деньги, сумочку, кошелек?

5. Смотрите ли вы внимательно по сторонам, прежде чем перейти улицу?

6. Способны ли вы вспомнить в деталях любой фильм, который смотрели накануне?

7. Раздражаетесь ли вы, когда вас прерывают или мешают чемто заниматься?

8. Всегда ли вы проверяете сдачу?

9. Вас легко разбудить?

10. Вздрагиваете ли вы, когда кто-то вас окликает на улице?

11. Вы часто забываете о своих долгах, что кому-то дали в долг?

12. Часто дождь застает вас врасплох?

Одно очко вы получите за ответ «да» на вопросы: 2, 3, 4, 5, 6, 8, 9 и за ответ «нет» на вопросы: 1, 7, 10, 11, 12.

У вас больше 8 очков? Тогда вы на редкость бдительны и дотошны, вас ничто не обманет. Такой памяти и такому вниманию можно только позавидовать.

От 4 до 8 очков? Вы достаточно внимательны, чтобы хорошо вести свои дела и не забывать ничего важного. Это хорошо, хотя вы

в то же время достаточно рассеяны и любите помечтать. К счастью, в меру.

У вас меньше 4 очков? Вы мечтательны и поэтому крайне рассеяны. Но это не мешает вам чувствовать себя время от времени абсолютно счастливым. Многие невзгоды проходят мимо попросту потому, что вы их не замечаете. Но все-таки надо быть немного

повнимательнее, чтобы избежать неприятных сюрпризов.

Тест № 14. Подвержены ли вы скрытому стрессу?

Часто даже незначительные повседневные неприятности существенным образом воздействуют на нервы. На первый взгляд кажется, будто они не оставляют следа, однако их регулярное повторение приводит к серьезным осложнениям. Вот девять обычных

ситуаций, когда эти неприятности возникают. Пометьте, какие из них больше всего вас нервируют.

1. Вы хотите позвонить по телефону, но нужный номер постоянно занят.

2. Когда вы сами ведете машину, а кто-то непрерывно дает вам советы.

3. Когда вы замечаете, что кто-то наблюдает за вами, вмешивается в вашу беседу.

4. Если кто-то прерывает ход ваших мыслей.

5. Если кто-то без причин повышает голос.

6. Вы плохо себя чувствуете, если видите комбинацию цветов, которые, по вашему мнению, не сочетаются друг с другом.

7. Когда вы здороваетесь с кем-то за руку и не ощущаете ответного пожатия.

8. Разговор с человеком, который якобы все знает лучше вас.

Если вас раздражает более пяти указанных выше ситуаций —

внимание! Вы близки к стрессу. Вам необходим отдых. Чем больше

ситуаций вы отметили, тем хуже состояние ваших нервов. А если

вы отметили все — срочно обращайтесь к врачу.

Форма промежуточного контроля  

Экзамен
Вопросы для подготовки к экзамену
1. Основные  школы менеджмента.

2. Методы управления.
3. Уровни управления
4. Охарактеризуйте креативное образование современного менеджера.

5. Общая характеристика процессного, системного и ситуационного подходов к управлению 

6. Как называется первый этап жизненного цикла организации? Что он характеризует?

7. Менеджмент знаний и его роль в управлении интеллектуальным капиталом компании 

8. Внутренняя среда организации 

9. Основные внутренние переменные.
10. Внешняя среда организации
11. Особенности бизнеса в международной среде
12. Предмет  стратегического управления организацией

13. Теоретические основы сервисной деятельности: понятие сервиса основные подходы к пониманию сущности сервиса
14. Понятие целей и задач сервисного предприятия 

15. Понятие, значение и классификация коммуникаций 

16. Делегирование  полномочий 

17. Горизонтальное и вертикальное разделение труда на предприятиях сферы сервиса 

18. Взаимодействие с потребителями услуг

19. Содержание и виды планирования
20. Взаимосвязь стратегического и текущего планирования

21. Функциональная структура сервисного предприятия.
22. Понятие и виды организационных структур управления сервисным предприятием.
23. Проектирование организационных структур предприятий сервиса.
24. Управленческое решение и его особенности.

25. Классификация управленческих решений.

26. Процесс и методы принятия решений.

27. Особенности процесса внедрения инноваций в сферу услуг.

28. Инновации в организации услуг и формах обслуживания потребителей.

29. Использование новых  ресурсов как одно из направлений инновационной деятельности предприятий сервиса.

30. Инновации в организации производства и потребления услуг.

31. Выявление и использование новых рынков сбыта услуг.

32. Смысл и эволюция понятия «мотивация». 

33. Использование в управлении методов психологии.
34. Содержательные  теории мотивации.
35. Процессуальные теории мотивации.
36. Процедура  контроля как функция менеджмента

37. Экономико-статистические  методы менеджмента.

38. Система мотивации труда персонала индустрии сервиса. 

39. Моделирование процессов сервиса

40. Концепция управления персоналом в организации.
41. Общая система управления предприятием и кадровая служба.
42. Управление служебно-профессиональным продвижением и деловой карьерой персонала в организации.

43. Составляющие управления трудовыми ресурсами

44. Понятие, функции и концепция управления персоналом. 

45. Особенности технологии управления персоналом на предприятиях индустрии сервиса.

46. Учет и контроль результатов труда работников

47. Чем социальные решения отличаются от экономических?

48. Что такое релевантная информация?

49. Обобщенная  схема реализации решения и оценки его эффективности?

50. Понятие и  основные принципы самоменеджмента.

51. Назовите органические функции руководителя.

52. Способы  урегулирования конфликта

53. Основная  цель управления конфликтами

54. Особенности  управления конфликтами

55. Основные  причины возникновения стресса. Влияние стресса на достижение целей организации

56. Социальная и экономическая  эффективность управления.

57. Показатели  эффективности управления и подходах к их определению.
58. Понятие  менеджмента и  его роли в общественном развитии
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