1.2. Функции организаций
Под организациейпонимается структура, оформленная в установленном законом порядке, созданная для достижения поставленных экономических и социальных целей эффективным образом .
Целей деятельности организации может быть великое множество, но при этом они должны быть взаимосвязаны и взаимозависимы и не противоречить друг другу, а главное — соответствовать миссии организации (ее главной социально-значимой цели) .
Основу любой организации, обеспечивающей достижение поставленных перед ней целей, составляет операционная система . В организации одновременно мо-гут функционировать несколько операционных систем, основным признаком их классификации являются различия результатов функционирования Успех деятельности организаций напрямую зависит от эффективности выпол-нения определенных действий по ряду направлений, называемых функциями ор-ганизации .
В зависимости от выделяемых задач функции операционного менеджмента разбиваются на группы .
Финансовая функция, задача которой состоит в формировании основного ка-питала организации и его рациональном использовании . Достаточное количество ресурсов, находящихся в распоряжении организации, позволяет сформировать ее производственные фонды, осуществлять своевременную оплату труда работни-кам, а также текущее финансирование деятельности . Вся деятельность организа-ции при этом подчинена принципу — доходы от продажи товаров и услуг должны превышать затраты и обеспечивать прибыль .Исключением могут являться случаи расширения производства, когда значительная доля затрат покрывается доходами в долгосрочной перспективе . К категории долгосрочных проектов относится, на-пример, строительство атомного ледокола, при котором кредитное финансиро-вание продолжается несколько лет, а все расчеты производятся после окончания проекта . Таким образом, рентабельность деятельности является основным при-знаком конкурентоспособности организации и определяет длительность ее суще-ствования на рынке.
Маркетинговая функция состоит в формировании и поддержании спроса на то-вары и услуги компании . Осуществление мероприятий по сбыту товаров и услуг предполагает выполнение ряда действий, в число которых входят: идентифика-ция потенциальных потребителей, изучение их потребностей, информирование о компании и предлагаемых ею товарах и услугах, привлечение потребителей в ка-честве долгосрочных клиентов . При этом через оговоренный срок коммерческая организация должна иметь от работы с клиентами уровень доходов, покрывающий ее затраты, в том числе по оплате труда работников, закупке сырья и материалов, выплатам по кредитам и т . д . Для достижения указанных результатов организа-ция должна поставлять клиентам такие ценности, которые бы обеспечивали им большую ценность, чем собственные сбережения . Такой подход непосредственно связан с реализацией еще одной функции организации — операционной .
Реализация операционной функции предполагает производство необходимой потребителям продукции и предоставление услуг . Именно она позволяет инте-грировать интересы потребителей, выявленные в ходе проведения маркетинго-вых исследований, с возможностями производства . Функция реализуется через определение требований к производственным мощностям, разработку планов и графиков, на основании которых выполняются требования достаточности и свое-временности производства востребованной на рынке продукции .
Все рассмотренные функции организации взаимозависимы и требуют опти-мальной координации . При оценке влияния операционной функции на описание конкурентных приоритетов, ориентированных на выполнение маркетинговой функции, профессор Терри Хилл (Terry�ill) из Лондонской школы бизнеса пред-ложил два новых термина [15, 16]:
победители заказа — критерии, выделяющие продукцию и услуги органи-зации среди других компаний; в зависимости от ситуации ими могут быть стоимость, цена, качество, надежность продукции и иные;
квалификаторы заказа — ежегодно корректируемые критерии, определяю-щие значимость каждого вида продукции фирмы для увеличения продаж; ими могут быть: своевременное выполнение заказа, соответствие качества техническим характеристикам и т . п .
Клиенты организаций постоянно соприкасаются с действиями, предпринимае-мыми в рамках операционной функции . В большинстве компаний в реализации определенной операционной функции занято наибольшее число служащих и вовле-чена бо´льшая часть капитала . Успешная деятельность организаций зависит от со-гласованного взаимодействия многих других функций компаний .При этом функ-ции организации разделяются на стратегические, тактические и оперативные .
Стратегические функции операционного менеджмента включают:
стратегию товара, определяющую выбор товаров и их модернизацию; она непосредственно связана с анализом жизненного цикла товаров и проведе-нием маркетинговых исследований;
стратегию процесса, которая определяет выбор способов производства ото-бранных товаров, обоснование и резервирование производственных мощ-ностей . Способы производства включают совокупность средств, техноло-гий изготовления и методов управления производством, на которые, в свою очередь, влияют масштабы производства товаров и услуг, повторяемости и устойчивости выпуска, определяемые маркетинговыми стратегиями;
стратегию размещения производств, осуществляемую с учетом требований гибкости снабженческой сети, надежности распределительной сети;
стратегию организации производства, формирующую структуру управления компании, выбор организационно-правовых форм и методов выполнения ра-бот, обеспечение фирм ресурсами;
стратегию обслуживания производства, определяющую формы и методы вы-полнения работ (например, технических, транспортных, складских и иных), необходимых для нормального функционирования организации;
стратегию качества, имеющую большое значение в связи с глобальными из-менениями в информационных составляющих бизнеса .
Тактические функции включают:
тактику управления запасами как часть управления материальными потока-ми фирмы;
тактику «точно в срок», показывающую пути минимизации складских запа-сов или даже сведение их к нулю; она коренным образом изменяет традици-онные методы управления операциями [8, с . 30];
тактику расчета потребностей в компонентах изделий, формирующую си-стему планирования производства в условиях зависимого спроса;
тактику агрегированного планирования, способствующую планированию тем-пов производства в зависимости от рыночного спроса;
тактику составления производственных расписаний с учетом загруженности исполнителей и степени важности выполнения проектов
Деятельность, направленная на создание ценности для потребителей, в зависи-мости от типа предприятия характеризуется особой моделью реализации опера-ционной функции
1.3. различия между промышленными предприятиями иорганизациями сферы обслуживания
Чтобы не запутаться в терминах, в дальнейшем будут использованы следующие понятия . К промышленным предприятиям отнесем организации, в которых в ре-зультате переработки исходных материальных ресурсов производится матери-альная продукция на базе технологического объекта, называемого заводом или фабрикой, при отсутствии контактов с потребителем в процессе производства . Организации, не относящиеся к указанному определению, принято относить к сфере обслуживания (сервисные организации) .
Специфические характеристики свойственны каждому типу операций, реали-зуемому в конкретном предприятии, возникающие проблемы отличаются по сте-пени неповторимости и динамичности . Выделяют ряд различий, позволяющих отличать промышленные операции от сервисных .
1 . Продуктивность производственных операций поддается более простому измерению, поскольку их результатом является выпуск материальной про-дукции . Так, количество произведенных электрических лампочек легко под-считать . Если же мы обратимся к деятельности консалтинговых служб, то их продукт в виде рекомендаций менее осязаем, а результативность зависит от многих побочных факторов .
2 . Стандарты качества обслуживания значительно сложнее вводить в органи-зациях сферы обслуживания, а качество конечного продукта варьирует и на-прямую зависит от восприятия его клиентом .
3 . Персонал сервисных организаций использует участие клиента в производ-стве своих услуг . Промышленные предприятия, как правило, редко контак-тируют с потребителями .Так, для успешной работы парикмахерской контакт мастера с клиентом необходим, а система взаимоотношений «врач—пациент» является важным аспектом функционирования всего медицинского учреж-дения . Грубость, пренебрежительное отношение к клиенту являются недо-пустимым типом операций .
4 . В промышленных предприятиях допускается возможность накопления за-пасов, в сервисных же организациях в связи со спецификой услуг это невоз-можно .
В настоящее время наблюдается переход от чисто промышленных предприя-тий к сервисным организациям . Это становится жизненно целесообразным пре-образованием, способствующим повышению их конкурентоспособности . Основу изменений составляют корпоративные атрибуты . В быстро изменяющейся со-временной экономической среде, движимой информационными технологиями, несущими новые знания, передовые технологии и разработки являются ключом к успеху компаний . За счет ускорения возможностей доступа к информации все
процессы стали происходить намного быстрее . Скорость преобразования ин-формации в знания, наиболее эффективная для бизнеса, является вопросом вы-живания организаций в современном мире . Переключение на лидерские методы управления, делегирование полномочий подчиненным, создание непрерывного процесса управления знаниями, навыками и умениями в организациях стали важ-ными задачами современного менеджмента . Неиспользованные знания быстро устаревают и обесцениваются . Использованные же создают новые возможности для развития организаций и порождают новые технологии производства и управ-ления им .
Классификация организаций сферы обслуживания
Организации сферы обслуживания характеризуются значительным разнообрази-ем: их типология насчитывает больше 2 тыс .типов: от транспортных перевозчиков, баров и ресторанов до развлекательных комплексов и зоопарков . Во множестве сервисных лидеров выделяются организации-гиганты, внесшие значительный вклад в развитие сферы обслуживания . Среди них выделяют МcDonalds, WalMart и т . п .
Существует несколько способов классификации организаций сферы обслужи-вания, объединенных по определенным признакам [7, 9] .
Критерием, позволяющим разбить организации на категории, является уровень индивидуализации предоставляемых услуг:
организации, ориентированные на обслуживание индивидуальных нужд кли-ентов;
организации, обслуживающие стандартные, характерные для большинства запросы потребителей; при этом уровень стандартизации услуг может раз-личаться .
По уровню сложности предоставляемых услуг, который зависит от квалифика-ции персонала, состава оборудования, количества капиталовложений в организа-цию для предоставления определенного уровня услуг клиентам, выделяют орга-низации с высокой и низкой степенью сложности .
Рассмотрим пример сервисных организаций с учетом указанных признаков классификации (рис . 1 .3) .
В матрице на рис . 1 .3 показано несколько примеров сервисных операций . Раз-личия в осуществляемых операциях приводят к формированию различных типов сервисных организаций .
Большинство простых услуг из правой части матрицы потребитель в принци-пе может выполнить сам, но затраты времени и отсутствие практики заставляют его обращаться к профессионалам, повышая его удовлетворенность и экономя его усилия .
Левая часть матрицы отражает услуги, требующие специальных навыков и су-щественных капиталовложений, поскольку сложность указанных услуг требует применения специальных знаний и оборудования, которые недоступны большин-ству потребителей .
Верхняя часть матрицы отражает максимально персонифицированные услуги, их суть в удовлетворении потребностей конкретных индивидов .
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Рис. 1.3. Матрица характеристик сервисных организаций в зависимости от предоставляемых услуг
Унифицированность услуг нижней части матрицы позволяет их стандартизиро-вать и использовать для нужд большого количества потребителей одновременно . Работники современных организаций сферы обслуживания должны тесно контактировать с потребителями . Поэтому подбор работников для сервисных организаций осуществляется с учетом их способностей выстраивать правильные взаимоотношения с потенциальными и реальными клиентами . Навыки межлич-ностного общения можно развить с помощью специальных тренингов . Но если для организаций правой части матрицы обучение можно осуществлять собствен-ными силами организации, то услуги левой части матрицы требуют углубленной подготовки и повышенных требований к квалификации персонала, наличию у них диагностических способностей, позволяющих быстро и правильно идентифи-
цировать и решать проблемы клиентов .
Реакция на нужды клиентов, предложения комплекса услуг, удовлетворяющих их потребности, служат хороших зароком их привлечения .
Таким образом, различия в требованиях к сервисным операциям определяют тип сервисных организаций .
Классификация промышленных предприятий
Признаков классификации промышленных предприятий множество, в основном они сводятся к способу их функционирования .
Предприятия, выпускающие готовую продукции, предназначенную для хра-нения на складах, доводят продукцию до стадии готовности к реализации . Товар отгружается в адрес потребителя после получения заказа со складов предприятия .
Обрабатывающие предприятия, ориентированные на серийный выпуск про-дукции, не состоящей из дискретных элементов, образующие единые орга-низационные структуры . Тип производства при этом смешанный . Примером могут служить нефтеперерабатывающие предприятия, цементные заводы, химические комбинаты
В зависимости от типа выпускаемого продукта и выбранной стратегии удо-влетворения нужд потребителей определяется комплектация помещений пред-приятий, оборудования, способы реализации производственных операций .
Предприятия, выпускающие продукцию на заказ, доводят изделие до готовно-сти после получения заказа от клиента . Чем больше требований к свойствам изделия предъявляет заказчик, тем, как правило, дольше период ожидания готовой продукции . Это связано со степенью привлечения дополнительных ресурсов со стороны производителя для выполнения заказа . Часто ожидание может быть связано с невозможностью со стороны производителя заранее предугадать потребности клиента и сделать страховые запасы сырья и мате-риалов на производстве .
Предприятия, выполняющие сборку изделий на заказ, занимаются комплекта-цией изделий по типовому проекту, но с некоторыми отличительными осо-бенностями . При этом отдельные модули изделий заблаговременно произ-водятся и хранятся в самих предприятиях . Например, автомобильный завод, на котором в соответствии с запросами покупателей выполняется комплек-тация автомобилей — автоматической или механической коробкой передач, акустической системой, кондиционером или вентилятором, различными до-полнительными элементами дизайна салона и т . п .
Некоторые типы предприятий определяются периодами хранения произведен-ного продукта .
Выявляется обширная типизация предприятий в зависимости от гибкости по выпуску определенных изделий . Гибкость производства непосредственно за-висит от типов выпускаемой продукции . Под гибкостью понимаем способность организации быстро реагировать на изменение потребностей рынка (например, увеличение или падение спроса на те или иные товары и услуги и т . п .) . Степень гибкости зависит от целей организации (рис . 1 .4) .
Для удобства усвоения информации о типах предприятий рассмотрим зависи-мость их классификации от производственных операций (рис . 1 .5) .
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Опытно-экспериментальное производство (проектное) — создание и выпуск принципиально новой техники в единичном исполнении или при выпуске первых промышленных образцов . Такая продукция, как правило, не имеет стандартного сертифицирования готовых изделий, предусмотренного нор-мативными требованиями конкретного государства . Оценка и испытания опытно-экспериментальной продукции дают право перехода к серийному
производству. Производственные процессы характеризуются высоким уров-нем гибкости, требования к оборудованию особые, поскольку оно комплек-туется под каждый проект . Требования к квалификации персонала — повы-шенные .
Рис. 1.5. Типы промышленных предприятий и производственных операций
Единичное и мелкосерийное производство функционирует на основе заключе-ния контрактов на изготовление единичных изделий по проектам заказчиков . Проектирование и производство изделий ограничено и происходит в стро-гом соответствии с требованиями заказчика . В таких предприятиях предъ-являются повышенные требования к универсальности производственных навыков работников . Производственные операции проходят определенным технологическим маршрутом (т . е . происходит преобразование исходных ре-сурсов в необходимый уникальный продукт, требующий реализации особо-го набора технологических операций в определенной последовательности) . Предприятия данного типа являются наиболее гибкими, поскольку должны подстраиваться под запросы клиентов вплоть до изменения используемого оборудования, графиков работы, привлекаемых работников и т . п . Примера-ми предприятий единичного производства могут служить: в сервисе — ате-лье индивидуального пошива одежды, в промышленности — изготовление технических приспособлений или изделий особой конструкции (например, космические аппараты, атомоходы и т . д .) .
Серийное и крупносерийное производство обеспечивают выпуск партий това-ров каждого наименования от небольших до крупных объемов, ассортимент при этом незначителен . Количество выпускаемых изделий может варьиро-вать от сотни до многих тысяч, после чего происходит переналадка обору-
дования для производства другого изделия . Со временем партию изделий могут повторно запустить в производство . Оборудование должно быть уни-версальным, приспособленным для выпуска различных производственных изделий, но диапазон их значительно уже, чем при единичном производстве . Возможность адаптации оборудования к изменяющемуся технологическому процессу является основой конкурентоспособности таких предприятий .Тех-нологический маршрут может меняться в зависимости от потребности . В ка-честве примера можно привести производство ежегодников-органайзеров: датируемые выпускаются относительно небольшими партиями, как правило, единожды; выпуск недатируемых может повторяться ежегодно, в преддве-рии возрастания потребностей в предновогодние дни .
Массовое и непрерывное производство — организации такого типа осущест-вляют выпуск товаров массового потребления, характеризующихся схо-жестью или однотипностью изделий на основе реализации определенного технологического процесса . Технологический маршрут стандартизирован . Работа производственного оборудования на предприятиях данного типа от-личается повторяемостью одинаковых операций . Эта особенность позволяет разрабатывать и внедрять в технологический процесс специальную техни-ку для быстрого и качественного выполнения отдельных производственных операций с незначительными отличиями этапов производства по циклам . Оборудование чаще всего используется автоматизированное и конструиру-ется специально под сборочные единицы, передаваемые по фиксированному маршруту. Графики выполнения технологических операций составляются на основе норм выработки в единицу времени . Формирование запасов ис-ходных материалов происходит с целью обеспечения своевременной постав-ки материалов по необходимости . Производственный процесс налаживается с целью организации бесперебойного производства готовой продукции . Ко-личество незавершенных операций при этом незначительно, поскольку изде-лия продвигаются по отработанному технологическому маршруту достаточ-но быстро, технологические операции выполняются оперативно . Примером могут служить телевизоры, микроволновые печи, роликовые коньки, зубные щетки и т . п . Современное непрерывное производство часто полностью ав-томатизировано, широко используются трубопроводы и иное оборудование, работающее в круглосуточном режиме .
