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ВВЕДЕНИЕ

Позитивный имидж компании всегда являлся важным инструментом  развития и продвижения бизнеса. И если еще пару лет назад забота о репутации была прерогативой крупных организаций, то сегодня это стало жизненной необходимостью каждых предприятий.

Имидж – это образ, который складывается в сознание потребителей.  Это о том, что о вас говорят клиенты, конкуренты.

Имидж - это мощный инструмент, овладев которым руководитель может достичь самых высоких целей. Тщательно продуманный и четко сформулированный имидж организации, с проработкой всех деталей, дает возможность контролировать восприятие его деятельности обществом и покупателями, привлекать новых клиентов и заставлять их возвращаться. Однако неправильное обращение с ним может привести к плачевным результатам.

Для формирования правильного имиджа фирмы одного желания мало. Так многие фирмы, вливаясь в ряды тех, кто желает иметь свой индивидуальный образ, сталкиваются с серьезными проблемами, поскольку не утруждают себя выяснением смысла понятия «корпоративный имидж» и сущности стоящего за ним явления, особенностей его формирования, важности взаимодействия всех составных его элементов, его назначении, а главное, возможности применения с пользой. А те, кто осознает все это, нередко забывает о том, что мы живем в динамичном обществе, которое требует постоянных модификаций, добавления чего-то нового, интересного.

Таким образом, формирование и постоянная оценка эффективности имиджа является важным этапом в жизни любой организации в условиях рынка, что обуславливает актуальность выбранной темы.

Объектом данной курсовой работы является аптека ООО «Будьте здоровы»

Предметом – структура и механизм формирования имиджа аптеки ООО «Будьте здоровы».

Целью данной работы является разработка рекомендаций по формированию и поддержанию положительного имиджа аптеки ООО «Будьте здоровы».

Для достижения поставленной цели необходимо изучить следующие поставленные задачи:

· Изучить понятие имиджа, его функции и факторы, влияющие на его формирование.
· Определить, как имидж влияет на формирование эффективности развития организации;
· Провести анализ и оценку имиджа, личных качеств менеджера на эффективность управления;
· Дать рекомендации по развитию имиджа организации.
ГЛАВА 1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ФОРМИРОВАНИЯ ИМИДЖА И ЛИЧНЫХ КАЧЕСТВ МЕНЕДЖЕРА
1.1. Понятие имиджа и его характеристика
Понятие «имидж» в последние годы стало довольно распространенным и в обиходе, и в лексиконе представителей ряда наук и специалистов-практиков. 

В первой половине ХХ века понятие «имидж» широко использовалось в искусстве и литературе во Франции и Великобритании. 
В России понятие имидж стало предметом общественного внимания и научного анализа лишь в последней трети ХХ столетия, когда появились первые серьезные отечественные разработки.

Слово «имидж» происходит от латинского «imago», что означает «картинка». Если дословно переводить с английского слово image, то оно означает «образ». Следовательно, когда говорят об имидже человека, то имеют в виду тот его образ, который возник у других людей. Причем под образом имеется в виду не только визуальный, зрительный образ (вид, облик), но и образ его мышления, действий, поступков и т.п. Иначе говоря, в данном случае русское слово «образ» должно употребляться в широком смысле – как представление о человеке.
Таким образом, можно говорить, что имидж – это «полная картина о вас», которую вы представляете другим. Она включает то, как вы выглядите, говорите, одеваетесь, ваши умения, вашу осанку, позу и язык тела.

Существуют несколько типов имиджа:

1. Зеркальный – это имидж, свойственный нашему представлению о себе;

2. Текущий – вариант имиджа, характерный для взгляда со стороны;

3. Желаемый – тип имиджа отражает то, к чему мы стремимся;

4. Корпоративный – это имидж организации в целом, а не каких-то отдельных подразделений или результатов ее работ;

5. Множественный - вариант имиджа образуется при наличии ряда независимых структур вместо единой корпорации.
6. Контекстный подход к имиджу означает, что он должен носить целостный, согласованный характер, учитывать условия реализации, а отдельные черты – не противоречить друг другу.

7. Воспринимаемый имидж – это то, как нас видят другие.

8. Требуемый имидж означает, что ряд профессий требует определённых характеристик. В некоторых случаях этому способствует тип одежды. Военная форма, белые халаты, царская корона – всё это имиджевые знаки, указывающие на исполнителей конкретных ролей, они как бы входят в требуемый набор символов, необходимых для исполнения этих ролей.
9. Закрытый имидж тоже можно отнести к списку возможных имиджей. Он был характерен для многих советских руководителей. Каждый человек мог вписать в этот имидж те черты, которые сам считал для себя убедительными – как «черная дыра» он готов был принять все. И чем меньше информации будет иметь аудитория, тем серьёзнее и значительнее начинает выглядеть фигура такого руководителя.

В зависимости от сфер деятельности, от различного социального контекста, в котором формируется имидж, можно выделить имидж в политике, имидж бизнеса, имидж организации, имидж страны. Эти имиджи различаются и по содержанию, и по механизмам их формирования, и по формам проявления.
Имидж делового человека состоит из 4 частей:

1. Внешний вид – eq это часть имиджа, eq которая состоит из eq внешнего облика, манеры eq поведения, окружающих людей eq и вещей. Внешний eq вид говорит  о eq человеке очень многое: eq образовании, культуре, социальном eq статусе, профессии, материальном eq состоянии, характере, темпераменте, eq вкусах и многом eq другом. У менеджера eq он сообщает о eq его адекватности профессии, eq успешности его деятельности, eq профессионализме. 
2. Природные свойства, eq имеющиеся у человека eq от рождения. Это eq фундамент личности, на eq которой строится образование eq и воспитание человека: eq интеллект, интуиция, харизма, eq коммуникабельность, а также eq такой психологический аспект, eq как характер и eq темперамент личности.
3.  Приобретенные eq качества (характеристики личности), eq связанные с образованием, eq воспитанием и жизненным eq опытом. В состав eq приобретенных качеств входят: eq манеры и культуру eq поведения; нравственные ценности eq и качества; культуру eq речи и речевой eq этикет.

Можно отметить, eq что природные качества eq сложно разделить с eq приобретенными. Благодаря  природным eq качествам мы приобретаем eq новые качества, например, eq с помощью харизмы  eq можно получить лидерские eq качества; темперамент переходит eq в эмоциональную сдержанность eq и т. д .

4. eq Профессиональная часть имиджа eq включает обязательность, характер eq профессиональной деятельности, состояние eq рабочего места.

Обязательность eq как элемент имиджа eq включает надежность, ответственность, eq пунктуальность, умение «держать eq слово». Менеджер должен eq уметь реально оценивать eq свои возможности, принимая eq на себя те eq или иные обязательства, eq давая обещания. 

Необязательность, eq непунктуальность, безответственность создают eq менеджеру отрицательный имидж, eq свидетельствуют о его eq низкой профессиональной квалификации.

eq Характер профессиональной деятельности eq менеджера включает специальные eq знания, деловую уверенность, eq эмоциональную устойчивость.

Если eq о человеке говорят, eq что «он знает eq свое дело», значит eq у него высокий eq профессиональный имидж. Он eq располагает к себе eq доверие.

Для того, eq чтобы имидж помогал eq менеджеру в работе, eq следует постоянно заботиться eq о нем во eq всех его элементах. eq Следует помнить, что eq сформировать положительный имидж eq сложно, а вот eq уронить его можно eq очень быстро. 
Технологические eq функции имиджа:

· Межличностная eq адаптация. Благодаря правильно eq избранному имиджу можно eq быстро войти в eq конкретную социальную среду, eq привлечь к себе eq внимание, оперативно установить eq доброжелательные отношения.

· Затенения eq негативных личностных характеристик. eq Посредством макияжа, дизайна eq одежды, аксессуаров, причёски eq и т.д. eq можно отвлечь людей eq от тех недостатков, eq которыми обладает человек.

· eq Организация внимания. Привлекательный eq имидж невольно притягивает eq к себе людей, eq он импонирует им, eq а потому они eq психологически легче располагаются eq к тому, что eq он говорит или eq демонстрирует.
· Преодоления возрастных eq рубежей. Искусно владея eq технологией самопрезентации, что eq конкретно проявляется в eq удачном выборе моделей eq поведения и исполнении eq различных ролей, можно eq комфортно себя чувствовать eq в общении с eq людьми разного социального eq положения и профессионального eq статуса, не сковывая eq себя «комплексом» собственного eq возраста.

Имидж бывает eq достоянием конкретного лица, eq а также групповым, eq как, например, имидж eq фирмы или государственной eq структуры. Как правило, eq имидж - явление положительное. eq Вместе с тем eq в жизни немало eq фактов, когда личность eq берёт на вооружение eq эпатажные модели поведения, eq тем самым привлекая eq к себе внимание eq людей, получая доступ eq к средствам массовой eq информации.
1.2. Формирование имиджа eq и его влияние eq на эффективность управления

eq Каждая компания имеет eq свой образ в eq сознании других представителей eq рынка, в независимости eq от того, осознает eq она это или eq нет.

Имидж компании - eq это результат взаимодействия eq большого количества условий, eq часть которых компания eq в состоянии проконтролировать, eq большинство же условий eq не поддается контролю, eq но на них eq можно попытаться каким-eq либо образом повлиять.

eq Не все руководители eq осознают необходимость в eq хорошем имидже организации eq и считают, что eq полезнее вкладывать деньги eq в рекламу предприятия. eq Образ организации, ее eq имидж - это восприятие eq уникальности данной организации, eq осознание  ее специфических eq черт и особенностей. eq Как люди стараются eq проявить свою индивидуальность eq через одежду, автомобили, eq жилье и поведение, eq так организация проявляет eq свою неповторимость через eq символику, предлагаемые услуги, eq отношение к персоналу eq и т.п.
eq На формирование имиджа eq влияют многие факторы:

- eq история компании;

- ее eq социальная миссия;

- личность eq руководителя;

- деловая репутация;

- eq стиль управления;

- уровень eq обслуживания посетителей;

- качество eq предоставляемых товаров и eq услуг;

- фирменный стиль eq и пр.

Коротко eq рассмотрим перечисленные выше eq факторы. На практике, eq компании, чья история eq ассоциируется с какой-eq то популярной личностью eq или знаменательным событием, eq пользуются большей популярностью eq у людей. Но eq и те организации, eq у которых нет eq данного преимущества, могут eq воспользоваться этим фактом eq в своих интересах. eq Например, можно самим eq создать «легенду» о eq своей организации, и eq распространить ее с eq помощью СМИ.

Миссия eq компании представляет собой eq ее визитную карточку. eq Она должна быть eq социально обусловлена и eq соответствовать ожиданиям и eq потребностям партнеров и eq спонсоров, реальных и eq потенциальных клиентов.

Личность eq руководителя и стиль eq управления так же eq не маловажны. Так, eq авторитарное руководство может eq крайне неблагоприятно сказаться eq на морально-психологическом eq климате внутри организации, eq ухудшая тем самым eq и внешние связи eq предприятия.

Деловая репутация eq подразумевает под собой eq прозрачность в работе eq с партнерами, стабильное eq финансовое положение и eq готовность исполнять свои eq обязательства.

Качество товаров eq и услуг и eq уровень обслуживания являются eq главными факторами, которые eq формируют образ компании eq в представлении людей.

eq Фирменный стиль (логотип, eq фирменная одежда, товарный eq знак, корпоративная цветовая eq гамма, слоган и eq пр.) является одним eq из основных средств eq создания имиджа предприятия.
1.3. eq Личность эффективного руководителя eq и методы ее eq формирования
Важнейшим условием eq успешного управления, одним eq из существенных критериев eq управленческой эффективности является eq личность самого руководителя. eq Личность - это психологическая eq категория, обозначающая стабильную eq и интегральную систему eq социально значимых черт, eq характеризующих индивида, как eq человека определенной социальной eq общности. Структура личности eq включает в себя eq совокупность устойчивых психологических eq качеств человека: способности, eq волю, эмоции, мотивации eq и социальные установки. eq Перечисленные компоненты присущи eq каждому человеку и eq качественно зависят от eq социальных отношений и eq специфики социальной среды. eq Общепризнано, что личность eq руководителя, его  характерологические eq особенности играют немаловажную eq роль в управленческой eq деятельности.

Существуют три eq основные концепции происхождения eq лидерских качеств руководителя. eq Харизматическая (от греч. - eq дар, благодать) концепция eq утверждает, что человек eq рождается с задатками eq лидера, ему предписано eq руководить людьми. Концепция «eq теории черт» - настаивает eq на том, что eq личность сама приобретает eq необходимый набор качеств eq лидера: высокий интеллект, eq обширные знания, здравый eq смысл, инициативность, твердую eq уверенность в себе, eq целеустремленность и ответственность eq в сочетании со eq свободой и самоопределением. eq Достаточно выявить все eq эти качества, а eq затем необходимо организовать eq воспитание истинного лидера. 

eq Система личности включает eq в себя три eq группы мотиваций: биологические, eq психологические, высшие (социальные). eq Группа биологических мотиваций eq является общей для eq человека и животных, eq психологические мотивации базируются eq на физиологических процессах eq и механизмах и eq одновременно несут на eq себе отпечаток социальных eq воздействий. Группа высших eq социальных мотиваций связана eq с осознанной и eq целенаправленной деятельностью человека, eq побуждающей к достижению eq поставленных им самим eq или принятых извне eq определенных целей.

Составляя eq психологический портрет личности eq эффективного руководителя, можно eq выделить основные группы eq индивидуальных качеств, важных eq для управленческой деятельности:

· eq Социально-биографические характеристики eq личности руководителя.

· Управленческие eq способности.

· Личностные качества eq руководителя.

Социально-биографические eq характеристики личности руководителя eq включают возраст, пол, eq социальный статус, образование.

eq Управленческие способности являются eq важным фактором, определяющим eq успешность управленца. Под eq способностями в психологии eq понимаются некоторые свойства eq и качества личности, eq позволяющие успешно осуществлять eq определенные виды деятельности. eq Способности можно подразделить eq на общие (интеллектуальные) eq и специфические (профессиональные). eq Влияние общих способностей eq на эффективность управленческой eq деятельности оценивается различными eq исследователями. Интеллект как eq способность решать сложные eq и абстрактные проблемы eq у руководителя должен eq быть выше среднего, eq но необязательно на eq самом высоком уровне. eq Тем не менее, eq такие интеллектуальные свойства eq как наблюдательность, мышление, eq способность к прогнозированию eq ситуаций и результатов eq деятельности, оперативность и eq логичность памяти, устойчивость eq и распределенность внимания eq играют важную роль eq в деятельности руководителя.

eq Каждый успешный руководитель, eq менеджер обладают определенными eq личностными свойствами, которые eq формируют систему профессионально eq важных качеств личности, eq обладающую определенной спецификой eq в каждой конкретной eq области управления. Поэтому eq закономерно мнение о eq том, что настоящий eq руководитель должен обладать eq набором определенных личностных eq качеств, черт личности, eq для достижения высокой eq эффективности управления. Из eq множества личностных качеств eq человека, как наиболее eq существенные для руководителя eq выделяют: 

· доминантность; 

· уверенность eq в себе; 

· эмоциональную eq уравновешенность; 

· стрессоустойчивость; 
· креативность; 

· eq стремление к достижениям; 

· eq предприимчивость; 

· ответственность; 

· надежность; 

· eq независимость; 

· общительность. 

Доминантность (eq влияние) не опирается eq только на властные, eq должностные полномочия, на eq формальный авторитет. Если eq подчиненные действуют только eq под давлением правил eq и требований руководителя, eq они используют не eq более 65% своих возможностей eq и выполняют свои eq обязанности чтобы удержаться eq на работе. Руководитель, eq умеющий влиять на eq людей ясно излагает eq свои мысли, уверен eq в себе, устанавливает eq хорошее взаимопонимание, награждает eq требуемое поведение, дает eq четкие указания, стремится eq быть настойчивым, прислушивается eq к другим. 

Уверенность eq руководителя в себе eq означает для подчиненных eq то, что в eq трудной ситуации на eq него можно положиться: eq он поддержит, защитит, eq явится той «спиной», eq которая вас прикроет. eq Уверенный в себе eq руководитель обеспечивает определенный eq психологический комфорт и eq повышает мотивацию к eq работе просто самим eq фактом уверенности в eq себе. Подчиненные очень eq хорошо чувствуют состояние eq руководителя, поэтому как eq бы ни складывались eq обстоятельства, следует, хотя eq бы внешне, держать eq себя спокойно и eq уверенно. 

Эмоциональная уравновешенность eq и стрессоустойчивость - близкие eq друг другу личностные eq черты руководителя. Руководителю eq необходимость контролировать свои eq эмоции, поскольку неконтролируемые eq эмоции (даже положительные) eq неблагоприятно влияют на eq психологический климат в eq коллективе. Поэтому к eq руководителю предъявляется обязательное eq требование: поддерживать со eq всеми сотрудниками ровные, eq уважительные деловые отношения, eq независимо от личных eq симпатий и антипатий. eq Ведь руководитель такой eq же человек, как eq и все другие: eq он может предаваться eq раздражению, негодованию, унынию eq и т.д., eq постоянное подавление негативных eq эмоций, их сдерживание eq в рабочей обстановке eq может обернуться рядом eq неприятных последствий - неврозами, eq психическими заболеваниями и eq т.д. Поэтому eq руководителю исключительно важно eq найти средства эмоционально-eq психологической разгрузки. Такими eq средствами могут служить eq физические упражнения, встречи eq с друзьями, хобби eq и т.д. 

eq Стрессоустойчивость руководителя проявляется, eq прежде всего, в eq недопущении состояния дистресса, eq вызываемого профессиональной деятельностью. 

eq Креативность - это способность eq человека к творческому eq решению задач, очень eq важная черта личности, eq особенно существенная для eq инновационной деятельности. Применительно eq к управленческой деятельности eq креативность может рассматриваться eq с точки зрения eq способности руководителя видеть eq элементы новизны, творчества eq в деятельности подчиненных eq и поддерживать их. 

eq Эффективный руководитель не eq мыслим без стремления eq к достижениям и eq предприимчивости. В стремлении eq человека к достижениям eq отражается одна из eq фундаментальных потребностей - потребность eq в самореализации, в eq достижении целей. 

Ответственность eq и надежность - визитная eq карточка и организации, eq и самого руководителя. eq Репутация стоит дороже eq денег, и если eq она теряется, то eq навсегда. Для организации, eq дорожащей своей репутацией, eq совершенно очевидно, что eq обязательства должны быть eq выполнены, даже если eq это принесет убытки. 

eq Общительность (коммуникабельность) необходима eq в деятельности руководителя. eq Руководитель затрачивает на eq общение более трех eq четвертей своего рабочего eq времени. Без общительности, eq коммуникабельности невозможно такое eq основополагающее качество, как eq умение строить отношения eq с людьми. Коммуникабельность - eq качество не врожденное, eq его можно развивать. eq Развитие коммуникативных навыков - eq важнейшая часть самосовершенствования eq и саморазвития менеджера. 

eq Специфика набора профессионально eq важных качеств руководителя eq зависит от вида eq его профессиональной деятельности. eq Так профессионально важными eq для управленца в eq системе образования являются:

1) eq способность к стратегическому eq планированию, гибкость и eq интуиция, лежащие в eq основе формирования стратегии eq развития организации, ее eq экономической политики, а, eq следовательно, и методов eq управления персоналом;

2) способность eq полностью реализовывать возможности eq сотрудников с помощью eq правильной расстановки кадров eq и справедливых санкций;

3) eq способность формировать коллектив eq и психологическую атмосферу eq в нем, адекватную eq профессиональной ситуации;

4) выработка eq организаторских и коммуникативных eq свойств в связи eq с особенностями профессиональной eq педагогической деятельности. К eq ним относятся: уверенность eq в себе, инициативность, eq воля и решительность, eq готовность выслушивать мнения eq других, коммуникабельность.
Это eq основные характеристики имеющие eq отношение к личности eq менеджера.
1.4. Подходы к eq изучению личности руководителя
eq Работа по подбору eq и расстановке кадров eq руководите​лей оказывает большое eq влияние на все eq стороны мате​риального производства. 

eq Выделяют следующие группы eq свойств личности руководителя:

- eq общие качества (общительность, eq уровень развития, наблюдательность, eq работоспособность, активность, инициативность, eq настойчивость, самостоятельность);

- направленность eq организаторской деятельности;

- индивидный eq диапазон;

- индивидуальный стиль;

- eq подготовленность к деятельности;

- eq специфические свойства (организаторское eq чутье, избирательность, ум, eq психологический такт, энергичность, eq требовательность, критичность);

- склонность eq к организаторской деятельности. 

eq Практика деловой оценки eq руководителей насчитывает более eq двух десятков методов, eq которые можно разделить eq на три групп: eq качественные, количественные и eq комбинированные.

Наиболее обоснованные eq пути оценки личности eq руководителя состоят в eq использовании комплекса методов, eq среди которых следует eq выделить:

· наблюдение и eq анализ конкретной деятельности eq руководителя;

· опрос-анкетирование eq для выявления самооценки eq лидера и его eq оценки группой;

· естественный eq эксперимент – метод решения eq совместных задач (деловые eq игры);

· экспертные оценки eq специалистов по управлению;

· eq психологическое тестирование с eq использованием интеллектуальных, личностных eq и профессиональных тестов;

· eq биографический метод (изучение eq документации, анализ личности).

eq Основой традиционных методов eq оценки руководителей является:

 eq а) учет результатов eq предыдущей деятельности кандидата;

eq б) анкетные данные (eq возраст, образование, стаж eq работы, наличие специальных eq знаний и т. eq д.);

в) мнение eq вышестоящего руководства, людей, eq знающих кандидата по eq совместной работе. 

Этот eq подход реализуется в «eq биографическом методе» изучения eq личности руководителя.

Чтобы eq учесть результаты предыдущей eq деятельности кандидата, необходим eq достаточно большой промежуток eq времени. И для eq того, чтобы сложилось eq обоснованное мнение о eq кандидате всех компетентных eq в кадровых перемещениях eq лиц, также необходимо eq знакомство с ним eq в течение длительного eq времени. Это обстоятельство eq подчеркивается во многих eq исследованиях по теории eq управления. Чем выше eq должностной статус руководителя, eq тем большее время eq требуется для оценки eq его качеств. Оно eq необходимо не только eq для процесса оценки eq кандидата, но и eq для того, чтобы eq убедиться в правильности eq или неправильности назначения. 

eq Следовательно, первым недостатком eq традиционных (обычных, эмпирических) eq методов оценки кадров eq руководителей является их eq консерватизм: и для eq оценки, и для eq проверки этой оценки eq на истинность требуется eq длительное время. В eq силу этого ошибки eq в кадровых перемещениях  eq очень дорого стоят. eq Они влекут большой  eq экономический, и социально-eq психологический ущерб, который eq наносится плохим руководителем eq за то время, eq пока ошибка в eq назначении на руководящую eq должность может быть eq исправлена. Консерватизм традиционных eq методов оценки не eq позволяет эффективно привлекать eq молодых специалистов к eq руководящей деятельности. Применение eq традиционных методов оценки eq требует времени, а eq если речь идет eq о молодых специалистах, eq только что пришедших eq на предприятие, такого eq времени не отпущено.

eq Традиционные методы оценки eq кадров руководителей опираются eq на предположение о eq том, что если eq человек успешно справлялся eq с обязанностями руководителя eq в течение достаточно eq длительного времени, то eq он и дальше eq будет хорошо работать eq на занимаемой должности. eq Опыт показывает, что eq в большинстве случаев eq такое предположение оправдано. eq Однако не всегда eq успешная работа кандидата eq на той или eq иной руководящей должности eq может быть достаточным eq основанием для его eq повышения. 

ГЛАВА 2 АНАЛИЗ И ОЦЕНКА ИМИДЖА И ЛИЧНЫХ КАЧЕСТВ МЕНЕДЖЕРА НА ЭФФЕКТИВНОСТЬ УПРАВЛЕНИЯ (НА ПРИМЕРЕ eq АПТЕКИ ООО «БУДЬТЕ eq ЗДОРОВЫ»)
2.1. Характеристика объекта исследования
Аптека ООО «Будьде здоровы» находится в Московской обл., поселке городского типа Лотошино, ул. Центральная д.17. Она начала работать с 12.09.16г.                               
У аптеки хорошее месторасположение, она распологается в центре поселка, что способствует большему притоку покупателей. 
После проведенных наблюдений было выявлено, что в данной аптеке действует функциональная организационная система, согласно, которой существует следующая категория персонала:
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Рисунок 1- Организационная структура

Источник: соствалено автором
Такая система управления позволяет управление разбивать на функции. Таким образом руководитель из числа специалистов может назначить ответственных на каждую функцию организации. Функциональные руководители имеют право принимать решение в рамках своей компетенции и управлять всеми исполнителями. В данной аптеке за имидж отвечает менеджер.
В eq ООО «Будьте здоровы» eq менеджером является опытный eq человек со стажем 9 eq лет. Он пользуется eq авторитетом у подчиненных, оказывает влияние eq не только приказами, eq но и своим eq отношением к персоналу. 
eq Менеджер уделят большое eq внимание своему имиджу, eq в полной мере eq осознавая его влияние eq на персонал.

Он eq обладает большим профессионализмом eq и компетентностью.   Марина eq Алексеевна имеет высшее eq экономическое образование, много eq времени уделяет повышению eq своего профессионализма, изучая eq соответствующую литературу и, eq посещая тренинги и eq конференции. Также много eq ситуаций она разрешает eq исходя из собственного eq опыта и опыта eq других руководителей т. eq к. не может eq позволить учиться только eq на своих ошибках.

eq Она является нравственно eq надежным человеком. Кроме eq законов бизнеса, она eq не забывает и eq про моральные качества eq общества. А это eq главная черта в eq руководителе. 

Большое значение eq для нее также eq играют гуманитарные ценности. eq Персонал, по ее eq мнению, должен чувствовать eq себя социально защищенным. eq Для этого в eq организации применяется так eq называемый «социальный пакет» eq куда входят отчисления eq в пенсионный фонд eq и пособие по eq нетрудоспособности. Так же eq большое внимание уделяется eq здоровью персонала, их eq экологической безопасности и eq охране труда.

Менеджер eq считает, что работники eq должны постоянно чувствовать eq заботу о себе eq со стороны руководителя, eq тогда эффективность их eq труда будет возрастать eq без применения экономических eq методов мотивации.

Внешний eq вид руководителя так eq же оказывает положительное eq воздействие на персонал eq и окружающих. Марина eq Алексеевна придерживается делового eq стиля одежды, всегда eq хорошо выглядит. В eq общении руководитель всегда eq придерживается доброжелательного тона, eq позитивно настроен и eq своим поведением располагает eq людей к общению eq и сотрудничеству.
Проведя, опрос среди коллег по работе, у Марии Алексеевны гибкий ум, является хорошим аналитиком. Она старается заранее предвидеть результат поставленной цели, а потом поэтапно ее выполнять. Еще она облодает таким качеством, как схватывать все на лету. Что очень важно в нынешнее время.

2.2. Анализ и оценка имиджа, личных качеств менеджера на эффективность управления
Для определения анализа и оценки имиджа аптеки ООО «Будьте здоровы» было проведено несколько мероприятий: опрос клиентов, где приняло участие 60 человек; анонимное анкетирование сотрудников; использование «тайного покупателя».
Создавать и поддерживать положительный имидж не так легко,  для этого нужен сложный и многосторонний план. Он будет эффективен только тогда, когда все составляющие элементы работают вместе.  Из полученной информации , мы проведем анализ каждой части плана и сделаем выводы.

Во-первых, нужно сформировать фундамент. Его наличие является основой, условием эффективности имиджа. Выделяют несколько шагов для формирования фундамента имиджа:
· Корпоративная философия;

· Принципы;

· Цели компании;

· Внешний и внутренний вид.

При создании положительного имиджа необходимо удилить каждому шагу особое время.
Из анкитирования сотрудников стало известно, что каждый сотрудник знает должостную инструкцию. В ней подробно описывается каждое дейсвие сотрудника: поведение с клиентами, манера общения, внешний вид, описаны их обязанности и права. Все это нужно для того, чтобы добиваться нужного результата. Так же узнали, что целью аптеки является получение прибыли и оказывать людям помощь в выборе нужного препарата.
Во-вторых, в плане нужно так же удилить время на внешний вид организации. Опрос клиентов был проведен для того, чтоб узнать внешний имидж аптеки, который состоит из следующих составляющих частей:
1. Качество лекарственных средств;

2. Интерьер помещения;

3. Правильное расположение продукции;

4. Отношение со средсвами массовой информации;

5. Индивидуальность и внешний вид сотрудника.

Из опрошенных покупателей аптеки, стало ясно, что большинсво из них являются постоянными клиентами. Если люди возращаются обратно в аптеку, то можно сделать вывод, что их устраивает предлогаемый ассортимент, работа сотрудников. 
В опросе так же указывали возраст и пол клиентов. Таким образом аптеку «Будьте здоровы» посещают не только пенсионеры, но и молодые люди но средним доходом.
Внешний вид и профессионализ сотрудников являетсся главным элементом имиджа, именно они являются «лицом» аптеки и зависит успех деятельности в целом. Как показал опрос клиентов, то они довольны работой сотрудников, но не все.
Таким образом, можно сделать вывод, что внешний вид аптеки соответсвует тому, что хотят видеть покупатели. Однако маленькие недочеты все-таки есть.
Третий элемент плана – это внутренний имидж аптеки. Под ним понимается психологическое восприятие и отношение сотрудников к организации.
Анализ анкетирования сотрудников аптеки показал, что в коллективе дружеская атмосфера и довольны условиями работы. Так же в коллективе есть свои традиции. 

Однако, как и в любой организации, есть недочеты. Сотрудники получают фиксированную заработную оплату. Поэтому руководитель, считает, что они работают не в полную силу, как этого хотел бы он.

Последним элементом плана является неосязаемый имидж, который состоит от ощущений. О таком имидже может сказать покупатель, который посетил аптеку впервые.
Основываясь на опросе клиентов, можно сделать вывод, что внешний вид в целом положительный.
2.3. Мероприятия по повышению эффективности управления
eq Имидж для аптеки – eq это в первую eq очередь репутация организации. eq В формировании имиджа eq аптеки большую часть eq играет торговый зал, eq определенная атмосфера, что eq помогает сформулировать ход eq мысли покупателя.  Однако eq атмосфера не всегда eq вызывает положительные эмоции. 
eq Освещение – очень важный eq компонент атмосферы аптеки. eq При ярком освещении eq товар кажется более eq привлекательным. С помощью eq правильно подобранного света eq можно "холодную" витрину eq превратить в "горячую".

eq Правила при установке eq освещения:

· Необходимо подсчитать eq силу освещения, учесть eq как искусственное, так eq и естественное.

· Свет eq может быть общим – eq нейтрального цвета или eq выделяющим, чтобы сфокусировать eq внимание на отдельном eq предмете – свет определённого eq оттенка.
· Выбрать цвет eq и оттенок освещения. eq Он не должен eq быть холодным, создающим eq впечатление больницы.

· Тёплые eq оттенки света создают eq в аптеке ощущение eq уюта и спокойствия.

· eq Освещение должно быть eq равномерно распределено по eq всему торговому залу.

· eq Акцентировать внимание на eq некоторых зонах можно eq с помощью подсветки.

· eq Нельзя допускать перегрева eq товара от осветительных eq приборов.

· Для выделения eq отдельных полок освещение eq должно быть в eq три раза ярче, eq чем то, которое eq используется в торговом eq зале.


Рисунок 2- «Горячие» и «холодные » зоны в аптеке
Источник: составлено автором

Аптечную организацию eq можно поделить на eq зоны: 
1) Горячая eq зона – она располагается eq в начале движения eq по торговому ряду eq и около касс. eq В этих зонах eq можно расположить товар, eq который приносит аптеке eq прибыль.

2) Теплая зона – eq она находится в eq центральной части аптеки. eq В ней располагаю eq дорогостоящие витамины, БАДы, eq косметика. 

3) Холодная зона – eq находится отдалено от eq входа аптеки. В eq такой зоне можно eq разместить медицинские изделия, eq травы, фиточаи, детские eq товары.
4) Ледяная зона – eq располагается  около выхода eq по левую сторону. eq Самое не выгодное eq место для витрин. eq Поэтому на этом eq месте можно поставить eq диван, столик для eq отдыха покупателей.

Формировать eq витрины необходимо по eq правилу мерчандайзинга. Мерчандайзинг – eq это комплекс мероприятий eq по наиболее эффективному eq размещению товаров и eq информационных материалов в eq аптеке с целью eq скорейшей реализации товаров eq и стимулирования покупателя eq в решении о eq покупке.


Рисунок 3 – Правила мерчандайзинга

Источник: составлено автором

Мерчандайзинг помогает eq аптеке:

· Увеличить объем eq продаж и прибыль;

· eq Увеличить показатели оборачиваемости eq товара;

· Увеличить рентабельность eq торговых площадей;

· Завоевание eq новых покупателей; 
· Предоставить eq полную информацию о eq товаре;

· Улучшить качество eq обслуживания покупателей;

· Формировать eq положительный имидж аптеки. 
eq Цели и задачи eq мерчандайзинга для покупателей:

· eq Позволяет быстро выбрать eq товар;

· Познакомиться с eq новыми видами ЛС eq и других товаров;

· eq Быть более свободным eq и раскрепощенным при eq выборе товара;

· Приобрести eq выгодно представленные товары eq при незапланированной покупке.

· eq Испытать удовольствие от eq процесса совершения покупки, eq пребывания в аптеке eq и общения с eq работниками первого стола.
2.4. eq Пути совершенствования личности eq руководителя
Руководителю полезно eq усвоить последовательный и eq систематизированный подход к eq своему развитию. В eq развитии управленческих навыках eq должны участвовать сам eq руководитель и организация. 
eq Если разграничивать понятия – eq знание, умение, деловые eq и личные качества, eq то тогда можно eq определить разницу между eq ними. Знания нужны eq для, того чтобы eq знать, что делать; eq умения и навыки – eq как сделать; деловые eq и личные качества eq обеспечивают знание обстановки, eq уверенность в принятии eq решений и энергичные eq действия по реализации eq принятых решений.
Чтобы eq квалифицированно управлять организацией, eq руководителю необходимо иметь eq соответствующие занимаемой должности eq знания в области eq экономики, организации управления.

eq Знания  должны быть eq не только теоретические, eq но и практические, eq полученные в процессе eq работы.
Практика показывает, eq что не все eq даже высококвалифицированные специалисты, eq обладающие соответствующими знаниями, eq могут успешно руководить eq производством. Руководителю необходимо eq иметь организаторские способности. eq Ведь управление производством eq заключается, прежде всего, eq в руководстве людьми, eq коллективом.
Оперативное руководство eq производством заключается в eq умении руководителя быстро eq найти и принять eq конкретное решение различных eq задач, постоянно возникающих eq в процессе производства. 

eq Важным для руководителей eq является знание и eq понимание ими людей, eq умение правильно оценивать eq способности и индивидуальные eq особенности работников, прислушиваться eq к мнению, советам eq и рекомендациям членов eq коллектива, поддерживать их eq инициативу и использовать eq ее в практической eq работе.

Таким образом, eq любой талантливый и eq работоспособный руководитель не eq сможет добиться успеха, eq если он не eq умеет правильно организовывать eq и спланировать свою eq работу. Руководитель должен eq предвидеть будущее, не eq останавливаться на достигнутом, eq ставить перед коллективом eq новые цели и eq задачи, которые они eq могут достичь.

Заключение

Подведя итоги курсовой работы, можно сделать вывод, что имидж сильно сказывается на результатах работы организаций. Формирования имиджа – это сложный и долгий процесс, который требует внимания и усилий.
Имидж для аптеки является главным фактором. Специалисты, считают, что имидж аптеки состоит из таких показателей, как ассортимент, скидок, хорошего обслуживания, интерьер помещения. А главным показателем являются образованные, доброжелательные первостольники и цены на продукцию.
Например, в дизайне уместно использовать не более двух цветов. Если использовать зеленую цветовую гамму, то во время очередей люди будут успокаиваться. Освещение должно быть таким, чтоб не слепила глаза, но и в то же время оно не должно быть слишком темным, так как посетителям нужно смотреть на витрины. Витрины должны соответствовать всем правилам мерчандайзинга. 
Кроме внешних эффектов на имидж влияет и внутренние. Необходимо поднести товар или услугу, так чтобы они были полезными. Правильно оформить интерьер не сложно, а вот закоремендовать себя, как хороших специалистов труднее. Нужно уметь выслушать покупателя, отнестись к нему с пониманием,  дать хороший совет. Если первостольник будет грубым, не будет уважительно относиться к клиентам, не квалифицированный, то можно легко потерять заработавший имидж, так как сработает «сарофанное радио», особенно в маленьком городе. Позитивный имидж защищает аптеку от конкурентов.
Поэтому после формирования позитивного имиджа необходимо не забывать его все время поддерживать и развивать. Для этого нужно проводить оценку имиджа, находить внутренние и внешние проблемы.

Многие руководители не уделяют большого внимание имиджу, это может быть связано с недостаточностью знаний в этой сфере. Нужно удилять больше времени на изучение научных статей, на разработки имиджа, изучать взаимосвязь между имиджем и эффективностью.
Таким образом, деятельность организации взаимосвязана с имиджем. Имидж один из главных факторов развития успешного дела.
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