Коммуникационные процессы в организациях
1. Понятие коммуникаций.
2. Организационные коммуникации.

3. Межличностные коммуникации.
	Ш--ф / Я ---------ч------- --- -----ь

Понятие коммуникаций.

Коммуникация – это процесс социального взаимодействия и обмена сообщениями, информацией между двумя и более социализированными субъектами.

-------------ц-я – э-- -----ш-------, --------з-ц-я – ------------ -----ш-----й.

Задачи организационной коммуникации:

· принять здравое решение;

· договориться об общей цели;

· выполнить решение;

· обеспечить возможность контроля.

Функции коммуникации. Д-- --дх-д- -- ----------ю ф------ц-й.

Первый подход к классификации:

1) наблюдение для выяснения угроз;

2) связка составных частей для нейтрализации или под воздействием угроз;

3) передача информации.

Второй подход:

1) информационная;

2) мотивационная;

3) контролирующая;

4) экспрессивная.

- ------------- -------------ц-- -ыд---я--- ф----- - --д---ж------. --д---ж------ – ---ф----ц-я, ф--- – ------------ ---------------------- ---ц-----.

Информация

Что такое информация как юридическая категория?

---ф----ц-я – э-- з-------- -б ---б-- ф------, --бы---, я--------. ---ф----ц-ю ----д----- ----ч--ь -- д-----ых.
	Задание 1

Задание 2



	Типы информации:

· общая; ------------я----я б--з з--------
· стимулирующая; ----б----- д--й----я
· исключительная; ----б-----  -----д------------- д--й----я
· контролирующая. ----б----- -з----------я д--й----я
Классификация информации:

1. По источнику информации:

· внутренняя; 

· внешняя.

2. По назначению:

· одноцелевая;

· многоцелевая.

3. По коду:

· вербальная;

· невербальная. 

4. По степени готовности для использования:

· первичная информация представляет собой совокупность полученных непосредственно из источника несистематизированных данных, 

· промежуточная информация состоит из све​дений, прошедших через процесс предварительной «очистки» и сис​тематизации, позволяющей решить вопрос о конкретных направле​ниях и способах их дальнейшего применения; 

· конечная информация дает возможность принимать обоснованные управленческие реше​ния.
5. По полноте:

· частичная;

· комплексная.

6. По степени надежности:

· до​стоверная;

· вероятностная.

 (-----я--------ый х--------- --ж--- бы-ь -б----------- -----ц-----ь---й ------з--ж-----ью -----ч--ь -- ---щ--​-----ющ----- ----ч------ ---д--ж--ы-- ----д-----я, -------ь---- ----ющ----я -----ды ---- --з---яю- э----- -д-----ь; -----зб--ж--ы-- -----ж-----я-- --- -х ------д-ч--, ---б------- - -------ях ------х-- -----------ч------й -----------ы; з----д--ы- -------------------- -з---ч--ь--- --ж--ых ----​д-----й).

7. По возможности хранения:

· письменная (ч------я ц---ь; -д------; --д---ж------ (ч--- бы-------, ---- ---чш--)) 

· устная (----я----я

	Задание 3

	----------

	

	Схема коммуникативного процесса.

1. Зарождение идеи.

Ответ на вопросы:

· что передавать, 

· почему  передавать, 

· зачем  передавать, 
· кому передавать, 

· каким образом  передавать.
--- э--- э----- --з--------- -------------- – ---------- д-я ------д-ющ-----.

2. Кодирование и выбор канала.

На данном этапе намерение переводится в сообщение.

--дб-- --------. ------ы д--ж--ы бы-ь ----------ы - ---------. Ж--------ь--- д-- - б------ --------.

«-----------».  37% - ----, 55 – -------.

3. Передача информации.

4. Декодирование.

Декодирование – это перевод символов отправителя в символы получателя.

Информация воспринимается, интерпретируется, оценивается в соответствии с внутренними установками получателя.

--- э--- э----- ф-----------я з---ч------- – ---------- д-я -----ч-----я.

5. Обратная связь.

------ц-я -----ч-----я --- ---Ю -------------Ц-Ю ---бщ-----я.

Обеспечение обратной связи имеет плюсы и минусы

-

+

Медлительность

Снимает напряжение

Уточняет информацию

Повышает уверенность в правильной интерпретации

Способы обеспечения обратной связи в организации:

· опросы;

· система сбора предложений.

6. Шум.

Шум – это все то, что искажает информацию в коммуникативном процессе.

Причины шума:

1) искажение информации:

з-----д--------- - ---ж--ч-------ых -------------ц-ях, -------------- - ---ф----ц---й,

ф--ь---ц-я ---ф----ц--, --з---ц- - --------х.

2) информационная перегрузка;

3) сложность коммуникативной структуры. 
7. Эффект коммуникации.

Виды эффектов коммуникации:

1) изменение внутреннего состояния;

----ы-- з------я, -з------------ ------------ (-б--ж------- --- --д--------- -- ----д-- ----д----- -------------ц--)

-з------------ --д---- -----д-----я.

2) изменение взаимоотношений;

3) действия субъектов коммуникационного процесса.
	


	Модели коммуникации:
Всеканальная связь

Колесо

Вертушка

Цепочка


	

	Виды коммуникаций:

----------

	

	Организационные  коммуникации.

Задачи организационных коммуникаций:

1) установить общие взгляды на окружающую среду;

2) побудить к исполнению ролей и соблюдению ритуалов;

3) приобретение сторонников;

4) установление контроля за поведением сотрудников.

-------------------я ----------я

-------д- б-------- -----б-я Ф---б--ь---я -------д-.

Внешние организационные коммуникации.

Задачи:

1) способ получать и распространять адекватную информацию;

2) обеспечить контакт с искомой аудиторией.

б-----ж--------ь---я -------я ----ж--------ь---я

Переговоры (обмен мнениями между равноправными партнерами с деловой целью).

-------ы-- ------ы – ч-- -б- ----- д----ю-, ч--- -- э-- -ы---д---?

Надо разграничивать:

· людей и предмет переговоров;

· цели переговоров и интересы участников;

· решения и возможности их исполнения;

· субъективные и объективные критерии принятия решения.
Внутренние организационные коммуникации:

1) Межуровневые коммуникации:

1) горизонтальные; --х----яю- д- 90% ---ф----ц--, --ж--ы д-я -----я---я --д-------------------
2) вертикальные:

· нисходящие; ---ждый ---------ь – ------- д- 50%
· восходящие. ---ждый ---------ь – ------- д- 90%
-----ы-ы-- д-----, -ы---д------- ------------я з- ---б------, ---з---ч------- ------ч, -бх-ды, --ч---- - --ч--ых --бы--ях ----ж------- ------- д- 40%

2) Коммуникации «руководитель-подчиненный».

Согласование интересов

Требование, желание «я хочу»

Нейтрально выраженная обособленная просьба

Теплая просьба с заранее выраженной благодарностью
Деловое предложение

Интересы замалчиваются 

Информирование о желании

Боль и тихая мольба

----------------зб----------
--з--ж----------ц--д---ы

------ж----------д---ж------
3) Коммуникации «руководитель-группа».
Задачи: 

· обмен мнениями;

· совместное решение вопросов.

- д------ (--------ь ---ш-----я/-----я) ----эфф---------- (70%  - ---- ----ж--ы, 50% ---ш-----й ---- ------------я; 40% ---ш-----й ---- -------я----я)

----ж------- -зд---ж---- – д------------ --ч------, --зд---ь----- -б---жд-------.

---ыш------- эфф-------------: --б------ ---- б------ 7 ч---------, 2 ч--- ---ч----- (40 ------- ---------я, 70-80 ------- – ф-з-ч------я ---------ь, 80-90 – ----ц-----ь---я -----------ь)

-б-----ый ---яд--- -ы----зы-----й;

-----ф-------ю- ---, ---- --д-- ---------, б----------- – д---------ы ------д-----.

Совершенствование организационных коммуникаций:

1) регулирование информационных потоков:

Каждый работник должен знать:

· о работе: цели, задачи, нормативы, оценку, обучение, положение и место внутри и вовне, оплату труда;
· об отделе: цели, планы, успехи, связь с организацией, работу начальника;
· об организации в целом: цели, успехи, структуру, главные люди, изменения, планы.
2) организация периодических встреч с работниками;

3) реализация системы сбора предложений;

4) издание информационных бюллетеней.
	Задание 5
Задание 6

	Межличностные коммуникации

Задачи межличностной коммуникации:

1) проверка и расширение граней реальности;

2) приобретение навыков адаптации к реальности;

3) избегание проблем и получение удовлетворения;

4) определить линию поведения.

Содержание межличностной коммуникации:

· обмен информацией;

· перцепция (восприятие друг друга);

· интерактивный аспект – совместная деятельность или обмен действиями.

Форма межличностной коммуникации:

1. Докоммуникационный этап.

З-----ы - -ж-д----я.

2. Коммуникационный этап.

------з-ц-я з-------
1. Переключение на собеседника.

-------й--- --- ---------- -------й--- --- -бщ------- (------ы) ---ы-- ---ь--ы-- – -----ы-- 4 -------ы
2. Распределение ролей.

Подстройки – тонкие изменения в поведении, которые бессознательно воспринимаются как признак похожести.

Виды подстроек:
· по телу

--з-, ж----ы, дых------ - --------------й ----
---жч---ы дыш-- ж------, ж----щ---ы – -----дью. ----з-------ы-- -----ч-------- д--ж-----я, ---------------ый ------.

------ - ------д--ж-----я

· по голосу и речи;

-----д----. --------ь --- -ыд-х-- ---------- - -дых--ь --- ----- -д-х--.

· по словарю

---- ч-- --д-- -----д- ----- з-ч---
· по ценностям.

Ц-----------ый ---з-------. -----ы--ю--я ----з- - ------------я --------ц-я.  Ц-----------ый ------- -ыч---я----я -- ---юч---ы- ------.

Правила обращения с чужими ценностями:

· сохранять оригинальную упаковку;

· уважать;

· осознавать удобство чужих ценностей.

3. Выбор языка.

4. Передача информации.

----ч--ь д---- -- ч---------- (- д---- -д-----ь, - -----ш-----я --х------ь)

--дч------------- -----------
------ -бщ----- (------ д-)

---- д---------ь -----
Б--з-------я --------- (------ ---бя)  --х----------- ----------- (-----, ----з--, ----, д----й -- --------, ------яд--ы-- ----б-я)

5. Выход из контакта.

----д--------ь--ы-- д--й----я.

3. Послекоммуникационный этап -----ьз-------- ---з---ь----- 

На каждом этапе должна присутствовать эффективная обратная связь.

Правила обратной связи:

· Я-высказывание ---------- ------д-------------------, --ш- ------ц-я, --ч----- ---- ------------, ч----- ---д-.
· реакция здесь и теперь
· конкретика;

· доброжелательность.

Признаки межличностной коммуникации:

1. Наличие коммуникационных стилей.

З- -------- б-------я ---------ь -----ы----- - -д------------ь -б------й --яз-
1) реализация себя (говорит больше чем воспринимает);
2) открытие для себя; (говорит и воспринимает одинаково);
3) замыкание  (не говорит и не воспринимает);
4) защита себя (говорит меньше чем воспринимает).
2. Наличие специальных барьеров:

1)  личные барьеры (отношение к отправителю, получателю, информации, основанное на личном опыте);

---жч---ы – --я-ы-- -------------ц-- - ц---ью --д--------------я д-------------я, ж----щ---ы – -----------ы-- -------------ц--, б--ьш-- --------.

2) семантические барьеры (----------------- ------я----);
3) невербальные преграды (ж----ы, ----).
Тактики межличностной коммуникации:

А

Б

Работать на публику.

Захватывать инициативу, выбирая тему.

Наступать.

Разбивать чужую позицию, а не отстаивать свою.

Бить только наверняка.

Побеждает подготовленный

Не победить, а найти истину.

Понять, что хочет сказать собеседник.

Не давить.

Использовать схему:

· удостовериться, что поняли правильно;

· тактично не согласиться

· пояснить, почему.

---д---ж----ь-я ------: ---б-----, ------з, ---ш-------
Типичные проблемы межличностных коммуникаций:

1. Недопонимание важности коммуникаций.

2. Неумение или нежелание слушать.

--------ь - --------,  - ---- ---------
Слушание бывает:

1) нерефлексивное (подача позитивных сигналов)

--------- ----, --з--------------- ч------, ----ч-------я

2) рефлексивное (резюмирование и перефразирование).

Методики контроля слушания:

· я слушаю или жду, когда моя очередь говорить?

· правильно ли я даю понять собеседнику, что до меня доходят его слова?

· знает ли собеседник, что я его понимаю?

· о ком я думаю – о себе или о нем?

Приемы слушания: 

· время для вопросов (-----ж------- --------ц--), 

· отделять суть от формы и человека,

· ищите интересное. 

----з---й--- – - я ч-----з 10 ---- б--д-- ---------?
3. Неправильные установки сознания.

1) стереотипы мышления.

Что такое стереотип? 

-------я-ь --б---------ы-- -----------ы - ----ч--я-ь ч--ж---. ----ч--ь ф----ы -- э--ц-й - --------й

2) предвзятые представления.
------д-ч- ----ц-----ы, -----ьз-------- «------------й» - -ы----зы-----я, ---- -ызы--ющ--- --з--ж-----й.

4. Неконструктивные отношения.

-----ш-----я -----ч-- -ыя---я-ь ч--- ------ь. ----- - б------- ------------я, ------- (--з---------------)

-----ьз-------- ------- --б-------------
----------ый ------ --з-----
Спор.

- ------ ---- --жд-----я -------. - ------ --жд-----я ---б-----
Правила спора:

· не спорить по мелочам;

· оспаривать только суть;

· исключать резкости и категоричности.

5. Отсутствие интереса.

---- ---------я --ч---, ---- --д---------яю--я ------б------.

№

Модель коммуникации

Потребность 

1

Понравиться. Отстоять позицию.

Престиж

2

Противостоять манипуляции. Потребовать. Переубедить

Доминирование

3

Общение 

Аффимация

4

Умерит свой гнев, отказаться без угрызений совести, отстоять свою позицию

Сохранение индивидуальности

5

Погасить агрессию, согласиться, отказаться от позиции без обиды

Безопасность

6

Побуждение к действию

Покровительство

7

Выяснение чужой позиции

Познание 


	Задание 4
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