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ЛЕКЦІЯ 16. УПРАВЛІННЯ СПОЛУЧНИМИ ПРОЦЕСАМИ
Тема 15. Управління сполучними процесами

Тема охоплює такі питання:
· Комунікаційний процес в менеджменті галузі гостинності 

· Комунікаційна майстерність
· Ораторське мистецтво у роботі менеджера галузі гостинності

· Невербальні прийоми комунікації
· Специфіка спілкування з представниками інших держав
· Управління зовнішніми комунікаціями.
             Ключові терміни та поняття:  спілкування, комунікація, інформатори, діловий етикет, здоровий глузд, етичність, ефективність ділового етикету, ділові бесіди, наради, переговори, симпозіуми, семінари, презентації, ораторське мистецтво, культура мови, мова рук, атмосфера гостинності
15.1.  Комунікаційний процес в менеджменті галузі гостинності

Успішне функціонування організацій в галузі гостинності  безперечно залежить від зв'язків між окремими внутрішніми змінними, прямого і зворотного впливу ситуаційних факторів зовнішнього середовища, реалізації функцій управління. 
Обмін інформацією - це сполучний процес, ефективне управління яким забезпечує цілісність організації, її конкурентоспроможність на ринку туристичних та готельних послуг, чіткість формулювання цілей підприємства та узгодженість дій щодо їх досягнення.

Для менеджера в індустрії гостинності - людини, яка постійно повинна працювати з людьми - комунікаційні здібності дуже необхідні. Загальними ознаками комунікаційного процесу є:

- перманентність (безперервність);

- суб'єктивність;

- двобічність.

У галузі гостинності особливе значення має додаткова ознака - комунікація, оскільки спілкування є не тільки внутрішньоорганізаційною справою, а й частиною процесу обслуговування.

Форма інформаційного обміну може бути письмовою або усною. За спрямованістю інформаційні потоки поділяють на зовнішні та внутрішні. Визначити пріоритетність тих чи інших майже неможливо. Але ефективне управління дає змогу знайти оптимальне співвідношення кожної з форм та окремих видів у реалізації комунікаційного процесу, який формують:
1. Комунікації між організацією і зовнішнім середовищем. 
2. Міжрівневі комунікації. 
У їх складі вирізняють комунікації між керівником і підлеглим; між керівником і робочою групою та неформальні комунікації.

Проте неформальні комунікації можуть бути раціонально використані, зважаючи на такі специфічні ознаки, як:

- значно більша швидкість поширення інформації, ніж при користуванні офіційними засобами;

- досить значна точність (80-99 %) порівняно з інформацією, що стосується безпосередньо компанії; дещо нижча, якщо йдеться про особисті відомості.

Слід вирізняти і різні категорії інформаторів, співпраця з якими може бути доцільною, або шкідливою:

- "інформатор-невдаха";

- "інформатор-друг";

- "інформатор-кар'єрист";

- "інформатор від душі";

- "інформатор поневолений";

- "інформатор-провокатор";

- інформатор, що вболіває за фірму: 
а) трудоголік; 
б) деякі жінки, які не персонально вас інформують, а допомагають "рідному" підприємству у вашій особі.

Але, звичайно, зважитися на такі неформальні комунікації може тільки досвідчений керівник, який усвідомлює і контролює можливі ризики в такій складній справі.

3. Комунікації між окремими підрозділами. 

Сформувати ефективний комунікаційний процес дозволяє конструювання власної його моделі з урахуванням специфічності ситуації на конкретному підприємстві. Підґрунтям цього творчого процесу є модель, яка враховує такі базові елементи процесу обміну інформацією:

- особа, що генерує ідею або збирає і передає інформацію, - відправник;

- власне повідомлення - інформація закодована за допомогою письмових чи усних знаків;

- канал, засіб передачі інформації;

- особа, якій ця інформація призначена та яка її інтерпретує, - отримувач;

- шуми - те, що змінює зміст повідомлення або його сприйняття (ознака суб'єктивності).

Обмін інформацією має низку етапів: поява ідеї; кодування і вибір каналу передачі інформації; передача інформації; декодування; зворотний зв'язок.

Оскільки в галузі гостинності специфіка комунікаційного процесу полягає в тому, що він є частиною процесу надання послуги, вагомого значення в горизонтальних і вертикальних комунікаціях та чільного - в зовнішньому спілкуванні з клієнтами набувають шуми. Цей елемент комунікаційного процесу визначає бар'єри в міжособистісному спілкуванні. Основними комунікаційними бар'єрами є перешкоди, пов'язані зі змістом повідомлення; формою спілкування; засобами спілкування; організацією повідомлення. До основних комунікаційних бар'єрів належать: сприйняття, семантичні бар'єри, невербальні бар'єри, неякісний зворотний зв'язок, невміння слухати.

Щодо спілкування в галузі гостинності як з клієнтами, так і партнерами особливого значення набувають національні особливості таких невербальних бар'єрів. Крім зазначених вище ознак, слід враховувати і зональні простори (табл. 15.1) при спілкуванні. 

Таблиця 15.1. 

Оптимальні дистанції при різних видах спілкування
	Дистанція
	Зони

	
	Інтимна
	Особиста

	
	Відстань, м
	Умови
	Відстань, м
	Умови

	Ближня
	0,15
	У діловому спілкуванні досягається рідко або порушується при доторканні
	0,5-0,8
	Найбільш продуктивне спілкування

	Дальня
	0,5
	Конфіденційне спілкування
	1,5
	Норма для ділового спілкування

	Ближня
	0,5-2,0
	Формальне спілкування незнайомих людей
	3,0—8,0
	Оптимальна для лектора

	Дальня
	2,0-2,5
	Характерна для керівників, людей, які претендують на владу
	Понад 8
	Оптимальна для оратора


Отже, комунікації - це ключ до ефективності управління, що мас вирішальне значення для якісного обслуговування, а отже, для ефективної діяльності в туризмі потрібна комунікаційна майстерність.

15.2.  Комунікаційна майстерність

Важливими складниками комунікаційної майстерності працівників туристичної сфери є володіння і постійне вдосконалення знань і навичок, які стосуються особливостей ділового етикету в туризмі, ораторського мистецтва і не вербальних прийомів спілкування.

Далі зупинимося на діловому етикеті у галузі гостинності 

Спілкування - найважливіша форма взаємодії людей, це постійний процес, завдяки якому люди передають один одному свої ідеї, думки, почуття, організаційні цілі, встановлюють зворотний зв'язок і вносять певні корективи у поведінку один одного.

Діловий етикет у галузі гостинності - це встановлений порядок поведінки співробітників туристичного або готельного підприємства з клієнтами й основи стосунків персоналу між собою: керівників і підлеглих, а також рівних за посадами.

Спеціалісти визначають низку принципів ділового етикету, які важливі і для туристичної галузі: здоровий глузд, свобода, етичність, зручність, доцільність, економічність, невимушеність, консерватизм, універсалізм, ефективність ділового етикету.

Основними формами ділового спілкування є ділові бесіди, наради, переговори, симпозіуми, семінари, презентації.

Роботу з організації ділової бесіди умовно можна поділити на чотири етапи: формулювання цілі, підготовка до бесіди, безпосереднє спілкування, прийняття рішення.

Багатоаспектність ділового спілкування в галузі гостинності свідчить, що працівнику туристичного або готельного підприємства з метою оптимізації своєї діяльності на сьогодні недостатньо бути просто ввічливим і доброзичливим. На практиці загальні принципи ділового етикету набувають певної специфічності і виражаються у певних правилах.

15.3. Ораторське мистецтво у роботі менеджера галузі гостинності

Сприйняття інформації, яку повідомляє менеджер сфери гостинності, базується на звуковому і зоровому рядах. Джерелом звукового ряду є сам менеджер, його мова. Для різних категорій співрозмовників він може виявляти себе з різних позицій:

• інформатора;

• коментатора;

• співрозмовника.

Залежно від реакції, запитань, реплік менеджер вводить у розповідь додатковий матеріал;

• радника;

• емоційного лідера.

Володіння увагою співрозмовника незалежно від обставин спілкування, вікового, соціального складу аудиторії тощо вимагає від менеджера галузі гостинності дотримання методики публічного спілкування і виконання низки соціально-психологічних рекомендацій:

1. Удосконалення ораторського мистецтва.

2. Важливо враховувати особисті риси і темперамент співрозмовників, налаштовуючи їх на позитивні настанови.

3. Основу ефективного спілкування визначає низка особистісних характеристик:

- здібності;

- готовність до ораторства;

- участь у процесі спілкування.

4. Перед комунікацією необхідно визначити склад аудиторії: кількість учасників; їх однорідність за віковою, соціальною та іншими ознаками; соціальну, професійну орієнтованість; наявність постійних контактів з клієнтами цієї фірми або й самим менеджером.

5. Для подолання змістових бар'єрів спілкування необхідно враховувати, що такі ситуації виникають:

- коли думка менеджера адекватно не відображається мовленням, тобто, він не може повністю висловити те, що передбачалося;

- коли мовні засоби висловлення інформації не відповідають рівню знань слухачів;

- коли слухачі не володіють необхідними вміннями інтерпретувати повідомлення, що сприймається.

6. Особливо важливі перші хвилини, коли декілька попередньо підготовлених фраз допомагають привернути увагу співрозмовника, налагодити спілкування.

7. Слід пам'ятати, що хвилювання обернено пропорційне часу, затраченому на підготовку до тієї чи іншої форми спілкування.

Звичайно, що головною ознакою ораторської майстерності менеджера у галузі гостинності є культура мови. По-перше, висловлювання мають бути грамотними і логічними. По-друге, вони повинні бути точними і водночас образними, чого можна досягти шляхом вдалого використання порівнянь, цитат, яскравих епітетів, метафор, приказок тощо. 

Важливим є і правильно обраний темп спілкування. Встановлено, що для сприйняття звучання і змісту слова необхідно не більше однієї секунди. Однак, слід враховувати, що для невідомих слів знадобиться більше часу. Згідно з твердженнями психологів, нормальним темпом мови є промовляння 120-140 слів на хвилину. Втім, важливо не те, як швидко ми можемо говорити, а як повільно відбувається сприйняття того, що говориться. Маючи певний досвід, людина розуміє звуковий і змістовий аспекти мовлення за швидкості 60-70 слів на хвилину. Між тим, у випадку спілкування з великою аудиторією краще не перетинати межу в 60 слів на хвилину.

Значний вплив на співрозмовника мають інтонація, емоційність мови, які створюють своєрідну атмосферу спілкування, які свідчать про ставлення менеджера сфери гостинності до предмета бесіди, співрозмовника, ситуаційних змін під час комунікаційного контакту. 

Гучність мовлення - ознака життєвої енергії та впевненості в собі. 
Швидкість мовлення - ознака темпераменту і життєвого ритму людини. 

Менеджер галузі гостинності повинен пам'ятати, що його співрозмовники постійно виконують три дії:

• сприймають повідомлення;

• "перекладають" внутрішньою мовою;

• усвідомлюють зміст.

Інший аспект - з'ясування потреб і мотивів співрозмовника, особливо потенційного клієнта, за допомогою доцільних і доречних запитань:

1. Запитання-думка. 
2. Запитання про факти. 
3. Навідне запитання спрямоване на стимулювання розумової діяльності споживача у потрібному для менеджера напрямі. 
4. Обґрунтоване запитання.

5. Запитання про презентацію. 
6. Запитання про згоду. 

7. Запитання-пояснення. 

8. Узагальнююче запитання-думка. 
9. Запитання, спрямоване на пошук орієнтирів. 
10. Запитання-заява. 
11. Запитання про приховані причини спрямоване на з'ясування перешкод, які, можливо, були пропущені менеджером. 

Найефективніше використання вербальних прийомів у випадку комплексного застосовування знань і павичок невербальних прийомів комунікації.

15.4. Невербальні прийоми комунікації

Робота менеджера сфери гостинності відбувається за постійного контакту з різними категоріями людей: клієнтами, партнерами, колегами по роботі тощо. Ефективність використання вербальних прийомів значно підвищується за допомогою так званих невербальних прийомів ) комунікації (спілкування).

Опанування таких прийомів потребує постійної роботи над формуванням власного зовнішнього вигляду. Основою в цьому випадку є положення візуальної психодіагностики - відносно самостійної галузі прикладної психології, яка вивчає "зовнішні" характеристики поведінки та зовнішності людини з метою пізнання її "внутрішнього" психологічного світу.

Формування зовнішнього вигляду вимагає критичного підходу до себе і цілеспрямованої праці з удосконалення:

- власного іміджу;

- атмосфери спілкування завдяки висновкам візуального аналізу;

- відносин у колективі співробітників.

Перед менеджером сфери гостинності стоїть складне завдання: щоразу зацікавити клієнта перевагами пропонованого продукту; переконати партнера у вигідності умов співпраці, створити конструктивну атмосферу спілкування під час вирішення питань організації якісного обслуговування, забезпечити гостинність при споживанні туристичної послуги тощо. Відчуття цих якостей сприймається співрозмовниками відповідно до настрою і зовнішнього вигляду менеджера, його міміки, постави і ходи, жестів. Крім того, володіння прийомами візуального аналізу дає змогу легше та ефективніше встановити контакт зі співрозмовником. Особливе значення це має при комунікаціях з іноземцями, у культурі яких є традиційне, національне сприйняття окремих ознак зовнішності людини.

Вираз обличчя будь-якої людини змінюється залежно від ситуації і представляє цілу гаму різних рухів, які виражаються мімікою. 

Надзвичайно інформативним органом є очі. 

Окремі вчені сучасності зазначають, що колір очей свідчить також про характерні риси людини. 

Іще одним засобом встановлення контакту є погляд. Однак різні народи по-різному використовують погляд під час спілкування. Етнографи, які займаються цим питанням, поділяють людські цивілізації на "контактні" та "неконтактні".

"Мова погляду" дуже різноманітна. 
Особливе враження створює міміка рота. 

Особливу підступність в оцінці зовнішніх вражень має сміх. 
Мова рук або жестів завжди суто індивідуальна і має високий ступінь інформативності. 

Менеджеру, як і актору, необхідно технічно відпрацьовувати, урізноманітнювати жести, постійно контролювати свої рухи. 

15.5. Специфіка спілкування з представниками інших держав

Спілкування з іноземцями має подвійне навантаження, адже вимагає поважного ставлення до культури і національних особливостей учасників комунікативного контакту.

У такій ситуації на особливу увагу заслуговує мовна підготовка. З одного боку, дуже корисно самому володіти мовою, якою буде відбуватися спілкування. Однак, враховуючи особливості ситуації, в т. ч. ранг спілкування (особливо якщо йдеться про серйозні переговори), бажано не нехтувати послугами перекладачів-професіоналів.

Спілкуючись з іноземцями, навіть за допомогою професійного перекладача, слід ретельно добирати слова, намагатися якомога чіткіше і точніше повідомляти основні відомості. 
Досить часто для змішаних за національним складом аудиторій спілкування ведеться мовою, яка не є рідною для жодного з учасників комунікаційного контакту. Відповідно, слід редагувати і лексичний запас, який використовується в розмові.

Отже, дотримання атмосфери гостинності, поваги до культури співрозмовника і збереження власної гідності, пропаганда власної культури, традицій, надбання свого народу - справа професійного досвіду і майстерності менеджера туризму.
15.6. Управління зовнішніми комунікаціями. Зовнішні комунікації як маркетинговий захід

Специфіка функціонування підприємств у галузі гостинності прямо пов'язана з безперервністю комунікаційного зв'язку з наявними та потенційними клієнтами. Кожна компанія в бізнесі галузі гостинності відіграє роль джерела комунікації та генератора різних засобів просування туристичного продукту на ринку. 
Звичайно, управління комунікаційним процесом в організації полягає не тільки у виборі комунікаційної політики, а й у визначенні механізмів її реалізації та фінансових витрат.

Сучасні компанії в бізнесі галузі гостинності управляють складною системою зовнішніх (маркетингових) зв'язків. Підприємства мають комунікаційні зв'язки з посередниками, споживачами, представниками громадськості, посередники - зі споживачами і громадськістю, встановлюють зв'язки між собою тощо.

Завданням управлінського персоналу компанії в галузі гостинності є розробка і втілення програми загальних маркетингових комунікацій компанії, системи просування - комплексу, який охоплює рекламу, стимулювання збуту, зв'язки з громадськістю (PR) та персональний продаж.

Реклама - будь-яка сплачена форма особистого представлення та просування ідей, послуг, визначених спонсором (туристичною організацією).

Стимулювання збуту - короткострокові стимули заохочення подорожей певними маршрутами.

Зв'язки з громадськістю (PR) - налагодження хороших стосунків компанії з громадськістю, розвиток позитивного корпоративного іміджу та перешкоджання поширенню негативних пліток, інформації, організації несприятливих заходів.

Персональний продаж - усне представлення туристичних послуг у бесіді з потенційними споживачами з метою їх продажу.

У межах цих інструментів є свої спеціальні інструменти - типи комерційних презентацій, показів, спеціальні реклами, виставки, ярмарки, демонстрації, брошури, література, друковані видання, розробка емблем, конкурси, премії, застосування купонів тощо.

Управління маркетинговими комунікаціями пов'язане з реалізацією завдань щодо:

- ідентифікації цільової аудиторії;

- визначення бажаної зворотної реакції;

- вибору повідомлення;

- вибору засобів масової інформації для передачі повідомлення;

- вибору джерела повідомлення;

- акумуляції зворотного зв'язку.

Управління процесом вибору повідомлення потребує від керівника визначення трьох проблем:

- що говорити (зміст повідомлення);

- як викласти це логічно (структура повідомлення);

- як висловити це символічно (формат повідомлення).

Акумулювання зворотного зв'язку дає змогу з'ясувати ступінь обізнаності клієнтури щодо діяльності туристичного підприємства, задоволення якістю послуг, що ним пропонуються, а отже, ступінь успішності та ефективності його функціонування.

