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КОММУНИКАЦИИ В ОРГАНИЗАЦИИ
	Организация как коммуникационная структура представляет собой совокупность коммуникационных каналов, коммуникационных процессов и коммуникативной среды. 
Коммуникации являются кровеносными сосудами, без которых существование любой организации немыслимо. Процессы коммуникаций позволяют руководителям эффективно выполнять свою работу и принимать решения о выборе наилучшего варианта действий для достижения поставленных целей
На практике эффективные коммуникации являются основным необходимым условием успешного достижения стоящих перед организацией целей. Роль коммуникации в организации невозможно недооценить. Эффективная коммуникация имеет большое значение для формирования рабочей деятельности, такой как планирование, организация, координация мотивация, учет и контроль. Она помогает менеджерам выполнять свою работу и обязанности. Менеджеры в свою очередь доводят информацию до своих подчиненных, которым она необходима для достижения командных целей. 
Коммуникации в организации ─ это взаимодействие между персоналом внутри организации и людьми внешней среды (поставщиками, партнерами, клиентами, представителями власти, различных организаций и учреждений, спонсорами и благотворителями). Это процесс обмена информацией между отдельными работниками, процесс передачи информации в коллективе. Они  являются тем инструментом в координации деятельности иерархической системы (по вертикали и горизонтали управления), которые позволяют получать необходимую информацию для принятия управленческих решений.
Цель коммуникации заключается в получении от принимающей стороны своевременного точного понимания отправленного сообщения.
Термин «коммуникация» происходит от латинского «communis», означающего «общее». Передающий человек информацию пытается установить «общность» с получающим человеком данную информацию. Отсюда коммуникация может быть определена как передача не просто информации, а значения или смысла с помощью символов. Коммуникация (коммуникационный процесс) — это обмен информацией между сторонами. Основная цель коммуникационного процесса — обеспечение понимания информации, поступающей к потребителю посредством обмена, общения.
Функции коммуникации:
1. Коммерческая (закупка, продажа)
2. Финансовая
3. Учетная функция
4. Обеспечение безопасности
5. Административная (прогнозирование, планирование, организация, мотивация, учет, контроль, координация, контроль)
6. Техническая функция (производство)
Коммуникации, которые осуществляются между руководителями и подчиненными, между работниками в организации и между людьми в формальной и неформальной ситуации называются межличностными. На эффективность общения, межличностные коммуникации в организациях оказывают влияние различные факторы, такие, как:
· статус;
· ожидание;
· организационная культура;
· компетентность;
· совместимость;
· право.
Эффективность межличностных коммуникаций во многом зависит и от обратной связи. С ее помощью отправитель понимает, передано ли сообщение, получено ли оно и правильно ли понято и принято получателем. Эффективное, позитивное общение в свою очередь оказывает влияние на результативность решаемых организационных задач.
Коммуникации могут не осуществиться, в случае некомпетентности,  как отправителя информации, так и ее получателя. Получатель должен быть убежден в компетентности отправителя. В зависимости от компетентности, разные люди по-разному интерпретируют одно и то же сообщение, что обусловливает различные подходы к кодированию и декодированию передаваемой информации. 
Доверие получателя к отправителю, как к руководителю, так и к любому работнику компании является важным условием осуществления коммуникации. При этом получатель должен признавать право отправителя на передачу сообщения.
В отношении ожиданий получателя важно отметить, что люди хорошо воспринимают только то, что они готовы воспринять. Неожиданная информация может не восприниматься.
На эффективность межличностных коммуникаций влияет совместимость любого рода. Психологическая несовместимость отправителя и получателя, неприятие получателем целей и задач, которые формулируются в сообщении, разрушают коммуникацию.
Статус отправителя, как известно, по-разному воспринимается получателем. Он может признавать его и тогда он выполняет указания отправителя, переданные в сообщении, а может воспринимать статус как личную угрозу, что препятствует коммуникации и даже прерывает ее.
Межличностные коммуникации в организации зависят от организационной культуры, в которой они осуществляются, включающей традиции, обычаи, систему ценностей. При общении представителей различных национальных культур необходимо учитывать этот фактор. Культурные различия проявляются как в вербальном, так и в невербальном общении.
К техническим средствам, с помощью которых осуществляются коммуникации, относятся телекоммуникационные системы, управленческие информационные технологии (УИС), электронная почта. Руководители с помощью УИС обращаются к своим подчиненным за информацией, необходимой для решения возникающих проблем, изучают литературу о современных достижениях научно-технического прогресса в той или иной области.
Вербальные коммуникации – коммуникации, осуществляемые с помощью устной речи как системы кодирования.
Большую часть рабочего времени менеджеры тратят на личное общение со своими подчиненными, руководителями смежных отделов и других подразделений организации. В повседневной работе руководитель должен использовать информацию от различных доступных источников. Оперативная деятельность руководителя отличается от его деятельности по принятию решений. Эти два существенных вида деятельности взаимосвязаны и зависят от информации, обрабатываемой и передаваемой внутри организации. Достоинствами устных коммуникаций являются быстрота, спонтанность и возможность широкого использования невербальных сигналов одновременно со словами. По данным психолога А. Мейрабиана лишь семь процентов сообщений определено их вербальным содержанием, 93 процента имеет невербальную природу, из которых 38 процентов определено модуляцией голоса, а 55 процентов – выражением лица.
Невербальные коммуникации – сообщения, посланные отправителем без использования устной речи как системы кодирования, например с помощью жестов, мимики, поз, взгляда, манер. Они выступают как средства коммуникации в той степени, в которой их содержание может быть интерпретировано другими.
С помощью вербальных коммуникаций передается информация, а невербальные коммуникации передают отношение к партнеру по сообщению.
Формальные коммуникации (по каналам общения) позволяют упорядочивать и ограничивать информационные потоки. Они определяются существующими регламентами:
• организационными, например схемой организационной структуры;
• функциональными, например между отделами и службами.
Формальные коммуникативные каналы широко используются в организациях, имеющих иерархическую структуру управления.
Неформальные коммуникации – социальные взаимодействия между людьми, отражающие выражение человеческой потребности в общении. Они дополняют формальные коммуникации. 
По данным некоторых исследователей, слухи, по меньшей мере, на 75-80 процентов являются точными.
Коммуникации в зависимости от пространственного расположения осуществляются по вертикали – сверху вниз, снизу вверх, а также в горизонтальной плоскости и по диагонали.
Вертикальные коммуникации могут быть нисходящими  – коммуникации, направленные сверху вниз – от руководителя к подчиненным и восходящими – коммуникации, направленные снизу вверх – от подчиненных к руководителю.
Горизонтальные коммуникации – коммуникации, направленные на координацию и интеграцию деятельности сотрудников различных отделов и подразделений на одних и тех же уровнях иерархии для достижения целей организации; способствующие повышению эффективности используемых ресурсов организации. Диагональные коммуникации – коммуникации, осуществляемые работниками отделов и подразделений различных уровней иерархии. Они используются в случаях, когда коммуникации работников организации другими способами затруднены.
Выделяют восемь основных категорий коммуникационного процесса:
· отправитель — человек (или группа), желающий сообщить информацию;
· сообщение — информация, смысл и идея, которые хочет передать отправитель;
· канал — способ, которым передается информация. Устно, письменно, мимикой, жестами. По телефону, через интернет и другие технические средства;
· код — система знаков и символов, посредством которой передается смысл сообщения. В качестве кода могут выступать слова, произнесенные вслух, написанный текст, жесты, мимика, условные сигналы и т.п.;
· контекст — внешняя среда, обстановка, ситуация, наполненные индивидуально различимыми смыслами и ассоциациями;
· получатель — человек (или группа), до которого отправитель хочет донести свое сообщение;
· шумы (помехи) — все, что искажает смысл сообщения;
· обратная связь — реакция (отклик) получателя на воспринятое им послание.
 Таким образом, процесс коммуникации включает в себя несколько этапов:
· формирование сообщения отправителем — формулирование идеи, осознание необходимости передать сообщение;
· выбор канала связи и отображение сообщения с помощью системы кодов;
· передача закодированного сообщения отправителем;
· восприятие закодированного сообщения получателем;
· расшифровка кода и формулирование идеи сообщения
· реакция на воспринятое сообщение. Из-за несовершенства кода, различий в интерпретации контекста и воздействия шумов, на каждом этапе коммуникативного процесса смысл воспринятого сообщения может существенно отличаться от начального, сформулированного отправителем.
Различают межличностные и организационные коммуникации. Если проблемы межличностных коммуникаций кроются в индивидуальных особенностях людей и контексте передачи сообщения, то основным фокусом организационных коммуникаций становится создание эффективной системы передачи сообщений.
Основные барьеры на пути межличностных коммуникаций:
1. барьеры восприятия — неоднозначность интерпретации смысла сообщения, что зависит от различий в индивидуальных контекстах. Чаще всего это проявляется в виде конфликтов между сферами компетентности и преград, обусловленных установками людей;
2. семантические барьеры — неоднозначность толкования смысловых оттенков слов и невербальных факторов речи (жесты, мимика, поза);
3. барьеры обратной связи — неэффективная обратная связь, не дающая отправителю достаточной информации о правильности восприятия его сообщения;
4. неумение слушать — люди чаще ориентированы на экспрессию собственного внутреннего мира, чем на восприятие и анализ внешней информации.
Существует множество способов повышения эффективности межличностных коммуникаций:
· прояснение своих идей до того как начинаете их высказывать (передавать другим людям);
· восприимчивость к возможным семантическим проблемам;
· наблюдение за выражением своего лица, жестами, позой, интонациями;
· стремление к открытости и готовности к пониманию;
· установление обратной связи с использованием следующих приемов:
· задавайте вопросы;
· попросите собеседника пересказать ваши мысли;
· оценивайте язык поз, жестов и интонаций собеседника, которые могут указывать на замешательство и непонимание;
· контролируйте первые результаты работы;
· всегда будьте готовы ответить на вопросы.
Пути повышения эффективности организационных коммуникаций
· создание системы обратной связи;
· регулирование информационных потоков;
· совершенствование организационной структуры управления, способствующей облегчению обмена информацией по вертикали и горизонтали;
· создание системы сбора предложений;
· использование внутри организационной информационной системы (корпоративные печатные издания, стенгазеты, стенды, интернет);
· применение достижений современных информационных технологий.
Для бизнеса проблемой является направление этих многочисленных сообщений таким образом, чтобы они послужили для улучшения отношений с клиентами, поддерживали удовлетворенность сотрудников, развивали обмен знаниями в рамках всей организации, а самое главное − повышали ее конкурентоспособность. Любая форма коммуникации, впрочем, как и ее отсутствие, может иметь свои последствия. Сухо сформулированная юридическая памятка, напоминающая сотрудникам, чтобы они не общались с прессой по поводу предстоящего судебного процесса, может быть истолкована как признак того, что компания сделала что-то неправильно. Коммуникацию следует рассматривать как непрерывный систематический процесс, при котором заинтересованные стороны в компании узнают то, что им нужно знать. Хотя и не вся информация бывает предназначена для широкого круга людей, но в целом открытое и свободное общение в рамках организации и на всех ее уровнях следует поощрять.

УЧЕБНОЕ ЗАДАНИЕ
В коммерческой организации (ПАО, ООО) изучите и дайте характеристику:
· типов коммуникаций
· коммуникационных процессов
· каналов коммуникации
· 
КОНТРОЛЬНЫЕ ВОПРОСЫ

1. Дайте определение коммуникации.
2. Типология коммуникаций.
3. Каналы коммуникаций.
4. Коммуникационные барьеры.
5. Способы повышения эффективности коммуникаций в организации.
6. Этапы коммуникации.
7. Технические средства коммуникации.









