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Лекція 14. Інформація і комунікації в менеджменті

14.1. Умови, які необхідні для здійснення процесу комунікації.

14.2. Основні етапи процесу комунікації.

14.3. Види комунікації.

14.4. Типи організаційних комунікацій.

14.5.Фактори, які перешкоджають здійсненню ефективної комунікації.

14.1. Умови, які необхідні для здійснення процесу комунікації
           В теорії управління комунікація – це процес обміну інформацією(фактами, ідеями, емоціями) між двома або більше особами, який забезпечує їх взаєморозуміння. Проте сам факт обміну інформацією ще не свідчить про комунікацію, оскільки інформація, що передається, може бути незрозуміла для того, хто її отримує. 
Важливість комунікацій:

1. Рішення багатьох управлінських задач будується на взаємодії людей. 
2. Міжособові комунікації є кращим способом обговорення і вирішення питань.

З визначення комунікації, що для здійснення процесу комунікації потрібні такі умови: наявність щонайменше двох осіб: 

   відправника – особи, яка генерує інформацію, що призначена для передавання; 

одержувача – особи, для якої призначена інформація, що передається; 

   наявність повідомлення, тобто закодованої за допомогою будь-яких символів інформації, призначеної для передавання; 

   наявність каналу комунікації, тобто засобу за допомогою якого передається інформація; наявність зворотного зв’язку, тобто процесу передавання повідомлення у зворотному напрямку: від одержувача до відправника. Таке повідомлення містить інформацію про ступінь сприйняття і зрозумілості отриманого ним повідомлення.

14.2. Основні етапи процесу комунікації

Процес комунікації проходить наступні етапи: 
1. Зародження ідеї (відбір інформації). Відправник вирішує, що конкретно, яку інформацію він хоче донести до отримувача. При цьому відправник повинен:  а) чітко уявляти собі мету такої комунікації б) чітко усвідомлювати відповідність        концепції комунікації відповідній ситуації. 
2.  Кодування і вибір каналу. Кодування – процес трансформації концепції за допомогою слів, інтонації голосу, рисунків, жестів, виразу обличчя або інших символів у повідомлення. Повідомлення – є реальним фізичним продуктом процесу кодування. 
3. Передавання повідомлення по каналу, тобто фізична доставка повідомлення до отримувача. На цьому етапі є суттєвим вплив “шумів”, тобто того, що заважає або викривлює зміст повідомлення. Завдання полягає тут до виявлення причин “шумів” та послаблення їх впливу на комунікацію. 
4. Декодування повідомлення – переклад його у форму, що зрозуміла отримувачу. Для цього важливим є аби символи, що вибрав відправник мали таке саме значення і для отримувача. Найчастіше отримувач здійснює інтерпретацію змісту та сутності повідомлення інакше, ніж це розумілося відправником. Все це пояснює необхідність 5-го етапу. 
5. Зворотній зв’язок – процес, у якому відправник і отримувач інформації міняються місцями.

14.3. Види комунікації
Люди постійно обмінюються інформацією незалежно від того, чи знаходяться вони в організації, чи ні. Тому в загальному випадку процес комунікації стосується взаємодії поміж людьми взагалі. Для характеристики процесів комунікації між двома або більше особами застосовують термін “міжособові комунікації”. Усередині організації її співробітники грають певні ролі, діють в умовах ієрархії влади. Все це зрештою вносить суттєві зміни в характер комунікації, ускладнює їх. Тому для позначення процесів комунікації в межах організації використовують поняття “організаційні комунікації”. Таким чином існує два загальних вище наведених видах комунікацій.

Поняття міжособових та організаційних комунікацій.

 
Міжособові комунікації – це комунікації поміж людьми взагалі (між двома і більше особами). Такі комунікації існують, оскільки люди постійно обмінюються інформацією, незалежно від того, де вони знаходяться.  

Організаційні комунікації - процес комунікації в межах організації, де люди відіграють певні ролі та діють в умовах ієрархії влади. Це вносить корективи у характер комунікації та ускладнює їх.

Основні форми міжособових комунікацій. Їх переваги та недоліки.
Основні методи комунікації: 

1)усна – її формами є: виступи (промови), групові дискусії, телефонні розмови, розповсюдження чуток. Переваги: швидкість обміну інформацією, наявність гарного зворотного зв’язку (у формі запитання або погодження), відносна легкість комунікації. Недоліки: проблема неточності, неадекватності використання відправником недоречних слів, у процесі комунікації можуть бути випущені суттєві деталі, слухач може забути частку або усю інформацію, що передається, викривлення повідомлення при його передаванні другій, третій і т.д особі. 

2)письмова – її формами є накази, розпорядження, листи, повідомлення, звіти, реферати. Переваги: письмова інформація постійна, піддається зберіганню та є незмінною протягом довгого часу, це інформація є відчутною на дотик, це інформація є такою, яку можна перевірити, ця інформація є більш логічною, обґрунтованою і точною, використовується, коли важливо якомога точніше передати зміст складної та об’ємної інформації. Недоліки:1) повільність обміну інформацією, 2) відсутність гарного зворотного зв'язку.3) деяка складність.

3)Невербальна /несловесна/ - будь-який обмін інформацією, який не використовує слова. Класично поділяються: “мова тіла” – за допомогою жестів, виразів обличчя, посмішок можна передавати такі емоції як стурбованість, задоволення тощо. інтонація голосу – підвищення або пониження, що виказує певні почуття того, хто говорить “символіка” – умовність, яка приписується будь-чому в діяльності менеджера або діяльності організації в цілому (обладнання офісу, розмір).

 Формальні та неформальні комунікації.

 Залежно від статусу організаційні комунікації поділяються на: 
1)Формальні – такі, що випливають з ієрархії влади; відповідають прямому ланцюгу команд. 
2)Неформальні – такі, які несанкціоновані менеджером, виникають спонтанно; вони дозволяють заповнити розриви, які існують у формальних комунікаціях і переслідують такі цілі: дають можливість робітникам організації задовольнити свої потреби у соціальній взаємодії, можуть покращити діяльність організації, утворюючи альтернативні, більш швидкі та ефективні канали обміну інформацією.

14.4. Типи організаційних комунікацій
Залежно від характеру спрямованості розрізняють такі типи організаційних комунікацій: між рівневі комунікації, в межах яких виділяють такі: що йдуть “згори до низу” (поточні завдання, вказівки) - низхідні; що йдуть “знизу до  гори” (звіти про виконання, звіти про поточні проблеми) - висхідні. Такі комунікації мають тенденцію до більшого викривлення інформації ніж ті, що йдуть “згори до низу”,  бокові (горизонтальні) - між членами однієї групи або керівниками одного рівня. Вони необхідні для координації та інтегрування диверсифікованих функцій в організації. діагональні комунікації, що перехрещують функції та рівні організації. Переважно вони є неформальними.

Характеристика міжрівневих комунікацій. Горизонтальні та діагональні комунікації.

В рамках міжрівневих комунікацій виділяють:  
Низхідні комунікації – це передавання інформації з вищих рівнів управління на нижчі. Вони використовуються для спрямування, координації і оцінки діяльності підлеглих. За допомогою низхідних комунікацій підлеглим передається інформація про поточні завдання, про рекомендовані процедури, прийняття рішень тощо. 
Висхідні комунікації – це передавання інформації з нижчих рівнів  управління на вищі. За допомогою таких  комунікацій керівники отримують інформацію про стан справ на нижчих рівнях управління, а саме: про поточні проблеми робітників; про хід виконання поставлених задач; про те, що може сприяти вдосконаленню діяльності організації тощо. Обмін інформацією по висхідній здійснюється у формі звітів, пропозицій, пояснювальних записок тощо. Висхідні комунікації мають тенденцію до більшого викривлення інформації проти низхідних. Горизонтальні комунікації мають місце між членами однієї групи або співробітниками рівного рангу. Вони необхідні для того, щоб прискорити і полегшити обмін інформацією в організації, координувати і інтегрувати різні функції в організації. Горизонтальні комунікації можуть бути як формальними, так і неформальними. Діагональні комунікації – це комунікації, які перехрещують функції і рівні управління організації, проходять крізь них. Вони важливі в ситуаціях, коли члени організації не можуть здійснювати ефективний обмін інформацією по іншим каналам.

14.6.Фактори, які перешкоджають здійсненню ефективної комунікації

Фактори, що виступають перешкодами: 
1)фільтрація, тобто ситуація коли підлеглий говорить те, що бажає почути його керівник. Вона є наслідком (функцією): а) конфлікту поміж сферами компетенції б) конфлікту поміж сферами інтересів, потреб відправника та отримувача інформації в) висоти структури організації г) досвіду попередніх негативних комунікацій 
2)вибіркове сприйняття отримувач інформації краще сприймає таку, яка відповідає його досвіду, потребам, мотивації і іншим характеристикам. Зацікавленість отримувача інформації визначається його очікуваннями, отже і визначає характер декодування інформації. 
3)семантичні перешкоди – одні і ті самі слова мають різну суть для різних людей; вік, освіта, культурне середовище тощо значно впливають на ефективність комунікацій. 
4)поганий зворотній зв’язок 
5)культурні розбіжності поміж відправником та отримувачем інформації 
6)інформаційні перевантаження – є наслідком відсутності можливостей ефективно реагувати на всю інформацію. Виникає потреба відсіювати менш важливу інформацію і залишати більш важливу.

Методи подолання  перешкод до ефективної комунікації.

Методи вирішення цих проблем: 
1)регулювання інформаційних потоків 
2)встановлення кращого зворотного зв’язку на закладі: а) формулювання запитань до слухача в процесі комунікації б) повторення всього або частини повідомлення в) передавання однієї тієї ж інформації в різних варіантах (за допомогою голосу) 
3)використання емпатії – це здатність поставити себе на місце співбесідника 
4)заохочення взаємної довіри 
5)спрощення мови повідомлення 
6)розвиток здібностей ефективно слухати.

10 настанов ефективної комунікації Американської Асоціації Менеджменту: 
1.прояснюйте свої ідеї перед початком комунікації 
2.з’ясовуйте дійсну мету комунікації 
3.приймайте до уваги всі елементи середовища комунікації як фізичні, так і людські  
4.спробуйте отримати допомогу від інших в процесі комунікацій (консультації з іншими особами) 
5.слідкуйте за інтонаціями голосу при передаванні інформації так само ретельно, як і за змістом повідомлення 
6.передавайте якомога більше корисної інформації  
7.відслідковуйте процес комунікації (звертайте увагу на зворотній зв’язок через запам’ятовування, роз’яснення) 
8.підтверджуйте свої слова конкретними діями 
9.враховуйте, що сучасні комунікації впливають і на майбутні комунікації 
10.намагайтеся бути гарними слухачами (більше слухайте, менше говоріть).























































