
контроль над эффективностью каждого баНRовского бизнес-про

цесса и (в случае необходимости) своевременно принимать меры по 

его оптимизации. Глубокий анализ и последующая оптимизация 

процессов, протекающих в банках, позволяют обеспечить рост ка
чества банковских услуг. 

Использование процессно1·0 подхода к организации деятельнос

ти банка - это попытка внедрения конвейера в банковскую сферу. 

Причем в деятельности банка (в отличие от аромышлевности) фун

кции регламентации порядка и времени выполнения операций вы

полняет либо "бумажный" ре1·ламеят (что малоэффективно), либо 

компьютерная система. 

Н.А. Морозова, преподаватель 

БФ БГЭУ (Бобруйск) 

ПРОБЛЕМЫ УСТАНОВЛЕНИЯ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ В ГРУППЕ 
ПРИ ОСУЩЕСТВЛЕНИИ ПЕРЕМЕН 

В процессе изменений в организациях немаловажную роль иг

рает установление эффективной обратной связи между менедже

ром группы и его командой. Рассмотрим основные составляющие 

установления позитивной обратной связи: 

- изначально менеджеры должны определить те области, в ко

торых обратная связь имела бы большую ценность. Последняя опре
делена важностью дополнительной информации в случаях неопре

деленности поведения факторов окружающей среды. Если ситуация 

знакомая, то маловероятно, что обратная связь будет стоить времени 

и усилий. Ценность обратной связи больше в условиях перемен; 

- менеджеры должны правильно соотносить наблюдаемое по

ведение подчиненных и требуемое. Наблюдаемое поведение (по
вседвевное) минимизирует потенциальную потерю доверия, оно 

не заставляет подчиненного думать, что менеджер усомнился в 

его некомпетентности. Требуемое (запрашиваемое) поведение "ор

ганизовывает" менеджер путем прямого контроля ситуации. Хотя 

менеджеры могут увеличивать личный контроль, следует пом 

нить, что они мо1·ут нести затраты на поиск подчиненных, обнару
жение свободного времени по обсуждению определенных проблем 

и т.д.; 

- необходимо сообщить подчиненным, в каких областях ' ме
неджеры желали бы видеть обратную связь. При этом нужно ста

раться быть определенными и обесuечивать подчиненных макси 

мальным количеством информации. Менеджеры должны также за-

225 



трачивать оuредсленuоr. нрr.мя для обучения подчиненных харак

теристикам эффективной обратной связи. Подчиненные должны 

чувствовать заинтересованность руководител.и в информации, ко

·rорую они ему предостанляют; 

чтобы обле1·чи1ъ процесс обратной снs1зи, менеджеры дол 

жны делать себя доступными для подчиненных. Здесь нажно уде

лять определенное время подчиненным в конце сонещаний, вовле

кать нерсонал в 11роцесс принятия решений; 

- менеджеры доджн-ы контролировать свое собственное поведе

ние и 1·арантировать, что устное и невербальнqе поведение не идут 

между собой 11 разрез. Ле1·ко "закрыть" uроцесс обрuтной связи, де

лая невербальные жесты, которые указывают на безразличие, не

терпение или даже возмущение . Менеджеры,~01·орые просят об об
ратной связи и договариваются о встречах, облс1·чают процесс об

ратной связи. Однако если во время разговора менеджер смотрит 

на часы иди де;1ает жесты 1·о;ювой назад и вuеред в неодобрении 

сделанных комментариев подчиненным, вероятно, что подчинен

liЫС ограничат процесс обратной связи как количественно, так и 

качественно; 

в ·rе•1ение осуществлен и~~ процесса обратной связи менедже

ры должны гарантировать, что они uопяли сообщение подчинен

ного; 

- менеджеры должны пытаться обсспечиuать положительное 

последствие для обратной связи, обеспеченной подчиненными. Это 

может быть доститнуто u течение обмена информацией зрительным 
контактом, улыбкой, одобрительным кивком головы и т.д. Также 

было бы желательно побла1 ·одарить под'шненного. Менеджер ни 

когда не ДОJ1жен нападать иди лично критиковать данную обрат

ную связь. ~ели обратная связь ю1J1яется несоотuетствующсй, нуж

но объяснить, 11очсму. 

llocлe того как обратна.и связь была uолучена и принята, луч

ший способ укренить ее - сделатh соответствующие позитивные 

рас11оряжеиин со1·ласно полученной инqюрмации. Таким образом, 

видя ооJюжи·rельный вк11ад u раз11итие организации, нодчиненный. 
будет в дальнейшем 11родолжа·rь nр.имой контакт, с110собс·1· вуя иро

ведению изменений в ор1•анизации, а не сопротивляясь им. 
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