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Същност и функции на комуникацията.Видове.

Самата комуникацията може да се се определи като трансфер на информация от един човек към друг човек (лице). Тя всъщност  е начин за свързване с другия именно чрез предаване на факти, идеии, мисли, чувства и ценности. Важно е да кажем че комуникирането не трябва да се разбира само като разговор или пък като монолог. То означава самото общуване, има вербални (речеви) и невербални форми и има за цел получателят на информацията да разбере нашите съобщения, да стигне смисълът  заложен от нас.[ 1; с.198 ]
 Комуникацията се определя като процес на обмен на информация между емитента и перцепиента (изпращащия и получаващия) и възприемане на нейния смисъл (значение) и въвлечените в информационния процес. Именно от това определение става ясно че комуникацията е дчупосочен процес който се състои от последователно свързани елементи.[ 2; с.190 ]
 На един ръководител, за да достигне целите на организацията, му се  изисква ефективен обмен на самата информация. Ако пък хората не умеят да обменят информацията по между си, те не могат ни да работят съвместно, нито да формулират цели и съвместно да ги постигат.
 Комуникацията представлява сложен процес, който се състои от взаимносвързани етапи и всеки етап тук е необходим, за да може  мислите правилно да бъдат възприети, от лицето, към което са адресирани. Комуникацията е и един вид свързващ процес, защото нито една дейност не може да се осъществява без обмен на информация. В основата на успеха на всеки човек (отделен индивид) или дадена организация като цяло стоят ефективните комуникации. Обменяване на информацията е един от най-сложните процеси във всяка организация. Свободно можем да кажем че неефективните комуникации са един от основните източници за възникване на проблеми в самите организации. Ефективно работещите ръководители са ефективни и в комуникациите. Те притежават умението  да общуват (и устно и писмено), както и добре да разбират как средата оказва влияние на обмена на информацията. Голямо е и влиянието на културата в самия процес на общуването. Различията в културата на хората, израснали в различни среди могат да бъдат: регионални, национални, класови и между хора с различни професии.
 Съществуват много определения за организацията, но всички те са в една насока. Можем да я определим като структурирана социална система, която включва групи хора работещи за постигането на предварително съгласувана помежду им цел. Всяка една фирма си има своите правила, които съответните служители там трябва да спазват. При по – големите имат даже и Кодекс на поведение. Една организация за да е с добро положение на пазара е необходимо във вътрешността й да “цари мир”, т.е. трябва да има приятна атмосфера за работене. Тя може да се постигне чрез общуване между служител –(със) служител, между подчинен – ръководител, т.е. най –важно е  да имаме комуникация вътре в самата фирма.
За ефективното управление на хората в дадена организация е изключително важно осмислянето на няколко поведенчески фактора. Определено комуникацията е един от тях. Тя е едно от най – важните качества, които трябва да притежава един мениджър, защото именно мениджърите работят по скоро с информацията за тях. Тук основният въпрос не е дали мениджърите комуникират, а доколко ефективно или неефективно правят това. Комуникацията стои в основата на всички мениджърски функции. Управленската комуникация обединява комуникационните умения и знанието за цялата система заедно с функциите на дадената организация. Така се разглеждат ситуациите и взаимоотношенията между членовете на тази организация. Можем да обобщим, че управленската комуникация всъщност е процес, при който изменението на човешките и организационните взаимоотношения са резултат от размяната на информация. Съвместната дейност във всяка фирма предполага много контакти и обмен на информация между различните структурни звена и различните категории от персонала. Именно така организацията може да постигне вече определените си цели. Затова е необходимо всяка една фирма задължително да има съответните страни на комуникации, които да осигуряват обмен на информация между нейните членове. Всяка комуникационна система има две цели : 
1.Решаване на основната задача в сферата на стопанската съвместна дейност;
2. Удовлетворяване на съвкупните социално – икономически потребности на фирмата като стопански субект. 
  В начлото самата комуникация дълго време се е разглеждала само като процес на възприемане ,който протича по някакъв канал. По този канал информацията и значението се предават от човек на човек. Понастоящем „каналният” информационен модел все повече се критикува за нереални предположения. Например моделът допуска че комуникацията предава осъзнати значения от човек на човек. Ако това е така, погрешната комуникация нямаше да съществува и нямаше да има съмнение че човек може да  бъде не разбран.

 Понастоящем комуникацията се възприема и като много сложен процес, който крие опасности от евентуално погрешно комуникиране. Осъзнавайки това, изследователите започнаха да разглеждат комуникацията като социално информационен процес в който получателите интерпретират посланията посредством познавателно обработване на информацията. Това разбиране доведе до разработката на възприемащия модел на комуникацията който описва комуникацията като процес при който получателите си съставят тяхно собствено мнение.

 Самия процес на комуникиране започва с изпращане на сигнал от източника който носи някаква определена информация. Източникът  (или емитентът) може да бъде определена личност, група или организация която желае или прави опити да комуникира с някой получател (или персепиент), който също може да бъде отделен индивид или личност, група или дадена организация. Източникът кодира (превежда на някакъв код) мисловния продукт на своя сигнал така че той да може да бъде разбран от получателя. При общуването за кода обикновено се използва разговорният език на двете страни или пък някакви числа, жестове, невербални сигнали, също така и снимки и др. За кодиране на една и съща идея могат да бъдат използвани различни средства (кодове).

 Изходът на кодирането е кодираното съобщение. Кодираното послание има две важни особености: 

- съдържа повече от това,което се забелязва и в  него може да има скрита или подвеждаща информация, както и афектна или емоционална реакция,

-за посланието трябва да се избере подходящ канал,по който то да стигне до получателя. Например обикновеният спомен не може да предаде емоционална информация така добре,както подробното описание.

 Комуникирането може да се осъществи и чрез  използването на различни средства (канали) -разговор лице в лице, по телефон, електронна поща, написани бележки, фотография, рисунка ,компютърен печат, различни схеми и графики и т.н. Избирането на подходящ канал зависи от множествено фактори.
Видове комуникация в организация

-какво се цели да се разбере, каква е аудиторията, близостта на получателя, времето или широтата на разпространение на съобщението и т.н. Всяко средство има предимства и недостатъци.

 Декодирането е кодиращият процес на получателя. Декодирането обхваща превеждането  на съобщението –устно или визуално и то във форма която е удобна за  интерпретирането му. За да  може да разбере получателят се осланя на социално-информационната му обработка. Декодирането е ключов фактор за правилното или неправилното разбиране на посланието, особено в различната културна среда. За подобряване на комуникационния процес между различните културни среди е особено важно да се познават културните норми и правила.

 Възприемащият модел за комуникацията се базира на предпоставката че получателят си изгражда мнение (становище) за съобщението съобразно своите мисловни характеристики. Интерпретацията на съобщението често се различава от това което източника е искал да изпрати. Получателят действа съобразно своята интерпретация на съобщението а не по това което според източникът е било изпратено по канала за комуникация. В желанието си да намалят тази непраднамереност при погрешното декодиране източникът често бива окуражаван да разчита на излишеството в комуникацията. Това може да стане посредством използването на няколко канала за една и съща комуникация.
 Отговорът на съобщението от страна на получателя в същността на обратната връзка. В този момент получателят на изпратеното съобщение става на свой ред комуникатор (посланик) на такова. Получателят на свой ред кодира отговора и в този кодиран вид го изпраща на първоначалния източник. По този начин обратната връзка играе ролята на контрол в разбирането на комуникираното съобщение. Тя дава идея на източника как е било разбрано неговото съобщение.

 Процесът на комуникиране е под въздействието на различни препядстващи фактори,които определяме като шум. Шумът всъщност е всичко което се намесва при предаване на съобщението и по някакъв начин вличе на всички етапи на комуникационния процес. Комуникацията се подобрява, като се намали шумът по цялата верига на комуникационния процес. [ 2; с.190-192]

 В една организация съществуват три вида комуникации: низходящи, възходящи и хоризонтални. При низходящите информацията се предава от субекта към обекта на управление, както и от ръководителя към подчинените. Възходящата е обратна на низходящата, т.е. обекта предава информация към субекта и подчинения на ръководителя си. А при хоризонталните комуникации връзката се осъществява между отделните структурни звена вътре във самата фирмата. Направени са редица изследвания, които показват, че всеки мениджър изразходва значително количество от работното си време за комуникации – около 80%. Способността да общува е може би едно от най – важните качества които трябва да притежава един мениджър. Точно чрез комуникацията той установява и поддържа междуличностни контакти, възникващи в  ежедневната му работа. Чрез нея всички мениджъри получават възможността да се вслушат в препоръките на сътрудниците си и да получат тяхната подкрепа, необходима за създаване на благоприятен социален климат. Тъй като мениджърът е главно (централно) звено в информационната система, той има много отговорности. Той отговаря за набирането на информация от вътрешни и външни източници (мониторинг), след това трябва да разпредели тази информация във “вътрешността” на организационната единица. Мениджърът трябва и чрез набраната вече информация да разреши възникналите проблеми. Проучванията доказват, че комуникирането е свързано с формирането на редица практически цели. Например чрез комуникиране трябва да се въздейства, т.е. да се убеждава персонала за активност в изпълнение на възлижените задачи. Друга цел е да информира, като осигурява на подчинените необходимата информация за адекватно възприемане на отговорностите и задълженията в съвместната дейност. И последната цел е да вдъхновява, т.е. да формулира ценности и положителни нагласи за съвременната организационна култура.

Комуникацията може да се разглежда като ефикасна и ефективна комуникация. Тя е ефикасна, когато полученото и предадено съобщение са идентични по съдържание. Затова мениджърът трябва да изпраща писмено съобщение, за да осигурява и еднаквост в съдържанието им, вместо да провежда индивидуални срещи. Комуникацията е ефективна, когато изразходваните ресурси са минимални, а резултатите са 

положителни. Тя до голяма степен определя и ефективното управление на персонала в организацията. Важността на комуникациите се определя и от конкретните условия на средета, в която функционират организациите.
 Структурата на организацията трябва да позволява комуникацията да се осъществява в четири насоки: насочена надолу, насочена нагоре, по хоринзонтала и по диагонала. Те формират рамката, в която се осъществява комуникацията. Комуникацията във фирмата е двупосочен процес, в смисъл, че мениджърите не дават просто съвети и инструкции на подчинените си, но и получават информация, въз основа, на която формират управленските си решения за нататък.

 Насочената надолу комуникация, както показва името, се осъществява от ръководител към подчинен, като съответно ръководния орган задава инструкции за работа, забележки, процедури или заявления, свързани с политиката на организацията. В много организации този тип комуникация е неточна, когато отразява твърдението на членовете на организацията, че “ние нямаме никаква представа какво става”. Оплаквания от отзи вид са показател за недостатъчна комуникация, насочена към по – ниските равнища в организацията и нуждата на всеки един от информация, свързана с преките му задължения на работното място. Липсата на такава информация може да създаде ненужен стрес у членовете на фирмата. Тук мениджъра трябва да осъзнае, че това което казва се разбира погрешно. И съответно той трябва да открие причините за това неразбиране.

Другият вид комуникация както вече казахме е комуникацията насочена от подчинен към висше стоящ. При нея ефективността се постига трудно, особено в големите организации. За постигането й се използват кутии за предложения, групови събрания, рапорти и доклади до управителите. Ефективните канали са от значение, защото дават възможност да се чуе мнението на самите работници. Мениджърът е силно зависим от подчинените от гледна точка на информацията. Тук отново има риск от погрешно разбиране в компанията от долу на горе, но и опастност мениджърите да получават неправилна или непълна информация.

Третият вид комуникация е хоризонталната. Тя е необходима за координация на разнообразните организационни функции.

Последният вид е диагоналната комуникация и тя е най – малко използваният канал за комуникиране в организацията. Този вид е важен и се използва само в ситуации, в които съответните членове на фирмата не могат да осъществят ефективна връзка помежду си по другите канали.
Когато говорим за комуникациите трябва да се определи и сложната обстановка, в която са поставени да работят всички организации. Хората от ръководният екип трябва да осъществяват добър контакт не само със своите подчинени, но и със субекти извън границите на собствената организация. Тук става въпрос за медиите, различните административни институции (банки, агенции и др.) и за държавните органи. Когато се разглеждат комуникациите в една организация не се има предвид само комуникиране вътре в самата организация. Трябва да се разгледат и  външните субекти, защото за една фирма не е достатъчно да получава информация само отвътре. Необходимо е и да се приемат данни отвън. Това е така, защото не всякакъв вид информация може да се набави от самата фирма. Обменът на информация е вграден във всички видове дейности и затова  комуникацията се разглежда като свързващ процес.

 Комуникацията също си има своите основни функции. Според Параскева Бодурова те са четири. На първо място е информационната функция, т.е. комуникацията която осигурява информация за вземане на управленски решения, за да се направи правилен избор. Втората функция е мотивационната. При нея комуникацията насърчава обвързването на служителите с целите на организацията и по този начин да влияе положително върху мотивацията. При контролната функция комуникацията позволява да се уточнят задълженията, правата и отговорностите и по този начин да прави контрола възможен. Последната функция е емоционалната. Тук комуникацията позволява изразяване на чувства и задоволяването на социални потребности. Тя също твърди, че комуникациите имат основна роля в управлението на една организация. Според нея “ важността на комуникациите се определя и от сложната обстановка, в която са поставени да работят всички организации. Хората от ръководният екип трябва да осъществяват добър контакт не само със своите подчинени, но и със субекти извън границите на собствената организация”. Тук авторката вече говори за комуникациите с външния свят. Например различните медии, банкови учреждения, държавни органи, местната власт в региона и много други. Една организация не може да поддържа комуникативни връзки само със служителите си, а и с различни други ораганизации, например, ако фирмата иска да направи реклама на някой нов продукт комуникациите вътре в организацията няма да й помогнат. Нужно е да се осъществи контакт с друга организация, чиято дейност е насочена точно към рекламата. За една искаща да просперира компания е необходимо да създава и поддържа връзки с много други компании, с които може да си сътрудничи и да има “полза” от тях. Обменът на информация е вграден във всички видове управленска дейност и затова комуникацията се разглежда като свързващ процес. Комуникацията е пряко свързана с реализацията на целите на фирмата. А това означава, че за успешната работа на индивидите в организацията са нужни ефективни комуникации, както бяхме посочили по горе. При комуникативния процес трябва да има разбиране на същността на информацията на хората, участващи в този процес. 

 Използването на вербалната комуникаця може да стане в експлицитния й вид. Става дума за съвсем директно предаване и приемане на речева информация.Вербалната комуникация съществува и под формата,която може да бъде наречена „имплицитна”. И тук става дума за говорна и писмена реч но при нея събщението е по-скоро индиректно внушавано, отколкото предавано пряко в речта. [ 1; с.198-199 ]
 Комуникациите далеч не свършват с вербалността. Останалите комуникационни средства са по природа си символни и при тях също става дума за трансфер на информация,макар и по начини,невключващи се пряко в езика. 

Основните невербални сигнали в процеса на комуникацията са:

-телесен контакт;

-отстояние (близост в пространството);

-ориентация (на погледа,телесната позиция);

-външен вид (дрехи,физика,прическа);

-поза;

-движения на главата;

-лицева експресия;

-жест на ръцете,главата и тялото;

-поглед (срещане на погледа);

-невербални елементи на говора (емоционални ниво на речта,интонация и др.);  [ 1; с.199 ]

  В областта на невербалната комуникация (и комуникациите въобще) са правени многжество интересни и полезни изследвания.Знчимите за ОП изводи на някои от тях могат да се систематизират така:

 -Обстановка и физиката на комуникиращите са много съществени за начина (ефективността и емоционалната оценка) на възприемането.В американската и в повечето еврепейски култури позитивно въздействие оказва хармоничното (и дори слабото) телосложение, белият цвят на кожата и липсата на забележими физически дефекти. Красотата на чертите на лицето и облеклото също са изключително важни. Всичките тези фактори могат да се квалифицират и като несправедливи, стереотипизиращи, расистки и пр., но на практика изиграват ключова роля при комуникирането.

- Вече може да се говори за сравнително добре оформено научно направление,занимаващо се с т.нар. „език на тялото”. Изследванията все още не са достатъчни за изграждане на речник на позите и телесните движения,но можем да посочим например,че отворените пози (облягане назад) изразяват готовност за приемане и най-общо положителна нагласа към другия и склонност към комуникиране,а защитната реакция проличава от скръстване на ръцете (с нюанс на надменност),сплитане на пръстите (с нюанс на прикритост или притеснение), кръстосване на краката. Интерпретирането на позите и жестовете все пак зависи много от контекста, от участниците в контакта, от културните фактори и др. и затова не бива да се разглежда изолирано от останалите форми.

 - Докосването също може да бъде мощна комуникационна форма.В повечето култури то сигнализира топлота,привличане,приятелство. Една от особеностите при него е полово обусловената интерпретация (мъжете много по-често от жените свързват докосването с идеята за сексуален контакт). В ОП значима разновидност на докосването е „потупването по рамото”, което най-общо сигнализира за получено признание. Потупването може да има положителен, отрицателен или смесен емоционален заряд в зависимост от ситуацията и от придружаващия го вербален изказа (пример за смесен случай е: „Много добре… особено като се има предвид,че не разбираш от това…”). Някои изследователи обособяват два типа потупване: свъзано и несвързано с конкретната обстановка. Първото е налице например, когато се получава от някого за изпълнена в срок задача. От второто се очаква да изрази най-общо позитивно отношение и въпреки че може да зарадва получилия го за момент, би могло да предизвика и объркване,защото той не знам как да си го заработи отново.

- Изражението на лицето носи огрмен обем информация. Усмивката например, освен типичен израз на благоразположение, приятелство и топлота, може да предава и неудовлетвореност и гняв, сарказъм, разочарование, насмешка, самоиррония и много други. Нерядко 
усмивката се свързва и с дефанзивно, несилово, неагресивно поведение и затова прекалената й употреба може да доведе до неблагоприятна нагласа у другите. Лицевият израз има много силно действащи подсъзнателни механизми за предаване на емоционални отношения и затова по възможност би трябвало да си даваме сметка за него, особено когато контактуваме с подчинени.
- Контактът на очите регулира потока на информация и сигнализира началото и края на комуникацията (поглеждане встрани от другия при начало и в него-при край). Поглеждането в очите улеснява обратната връзка и демострира интерес и внимание. Този контакт е много ефективен и при предаване на емоции и затова обикновено се избягва при негативна обратна връзка, нежелание за разкриване на емоция, лоши новини и др.

 Практически съвети, които се дават най-често по повод ефективната невербална комуникация са:

Позитивни:

· Поддържане на контакта с очите;

· Периодично кимане в знак на съгласие/разбиране;

· Усмихване и показване на интерес;

· Леко навеждане напред към говорещия;

· Говорене с умерена скорост и тих,уверен тон;

За избягване:

· Гледане настрани или отдръпване от говорещия;

· Затваряне на очите;

· Използване на неприятен (изнервящ или неустойчив) тон на гласа;

· Твърде бавен или бърз темп на речта;

· Издаване на прекалено много звуци;

Ръководители
Често мениджърите трябва да си задават въпроси относно информацията, която използват, дали е достатъчна тя, дали е “качествена” и други такива. Един ръководител трябва да отговори и на въпроси към себе си. Например “ Достатъчно ли е да разполагаме с огромни количества информация, за да ръководим успешно ?”. Всички мениджъри могат да потвърдят, че информацията притежава някаква ценност за тях само в случаите, когато тя е полезна. Под полезна информация се разбира тази инфирмация, която отговаря на следните пет критерия. Тя трябва да бъде точна, своевременна, достатъчна, да има пряко отношение към същността на проблема и да бъде кратка. Но най – важно е тази информация да бъде разбрана правилно от хората, които я получават. Поради тази причина изборът на среда или начин на предаване на съощението е ключов компонент за комуникативната ефективност. Мениджърът също трябва и да работи с желание с тези хора, които са негови подчинени, но и не само с тях, той също трябва и да предразполага към работа своите служители, да ги стимулира. Това би могло да стане не чрез ясното показване, че той е по – висшестоящ от тях, ами чрез разбиране, изслушване. В една от статиите в Business HorizonsІ са описани някои от основните правила за успешно ръководство. “ Четири основни правила за успешна ръководна дейност ”. Успешният ръководител прилага следните четири ръководни правила. Първото е, че ръководителят трябва да споделя своите идеи и виждания с другите. Второто е, че трябва да насърчава участието на другите в своите планове. Третото е, че мениджърът трябва да оказва признание за добрата работа и поледното четвърто е да възнаграждава според приноса на изпълнителя.” . В друга статия, но този път от списание Management Decisionsі са посочени някои умения, които мениджъра трябва да притежава. “ Управленски умения. Ефективният мениджър може да се стреми да усъвършенства дейността и производителността си, но от основна важност си остават уменията му да контактува с хората. Програмите за развитие на мениджърите трябва да предвиждат практикуване и усъвършенстване на междуличностните умения. Минцбърг представя подробен списък от умения, които трябва да се развиват като например умения за контактуване с колеги, лидерски умения, умения за решаване на конфликти, умения за обработка на информацията, умения за вземане на решения в неясни ситуации, умения за разпределения на ресурсите. Програмите за развитие на мениджърите трябва да обхващат две обширни сфери – развиване на способността за усещане на нещата и придобиване на умения.” В своят учебник Параскева Бодурова№ пише, че мениджърите трябва да имат комуникативна компетентност, която да подобряват. Комуникативната компетентност може да се разглежда като оценка за степента на ефективност в комуникацията на човек с други хора. 
За да се поддържа приятния климат в организацията и добрите взаимоотношения между служителите в нея трябва да се изградят подходящите комуникационни канали4. Той играе ролята на медиум за предаване на информацията. Като цяло можем да го разделим на два вида - вербален и невербален. Под вербален се разбира човешката реч, а под невербален – поведенческите реакции на тялото, лицето, очите, особеностите на гласа. Изборът на подходящите канали и умелото им съчетаване е една от най – важните задачи, които всеки от участниците в комуникационния процес се налага да решава с цел точното предаване на съобщението. Защото честа причина за конфликти между служителите или между мениджъра и сътрудниците му са неясно формулираните задачи, неправилното им поставяне, смесените задължения. В повечето случаи в основата на всички проблеми стои липсата на комуникация или нарушените пътища на общуване във фирмата. Затова трябва да се определята няколко задачи, които трябва да се спазват, за да се избегнат точно тези неразбирателства и неправилно разбрани задължения. За начало трябва да се определят границите на отделните длъжности. Трябва и да се помисли и върху въпроса за увеличаване на практическите възможности за общуване между служителите, респ. служителите и мениджъра. Трябва да се изградят ясните процедури за комуникация и за финал да се повиши неформалното общуване в организацията. Комуникационните канали представляват гаранция, че казаното от мениджъра ще бъде възприето точно и ясно от служителя и съответно той ще може правилно да разбере задачите си. 

  Що се отнася до уменията и качествата на мениджъра, едно от най – важните умения, което мениджъра трябва да развива и дори използва е умението на изслушване. Според Галя Герчева “ от умението да се изслушва внимателно партньорът зависи в голяма степен създаването на комфортна ситуация при общуването, създаването на условия за взаимно доверие и разбиране, предразполагане на партньорите да изложат най-добре своите мисли и чувства, създаването у тях на увереност, че правилно са разбрани”. От направените изследвания е установено, че изслушването трябва да заема около половината от времето, което ръководител и подчинен прекарват заедно. Подобна информация можем да получим и от списание „Маnagement world” “ , където се пише, че “ В нашите съвременни, непрекъснато усложняващи се и с ускоряващ се ритъм условия на работа, изслушването стана едно от най-желателните и важни умения сред дългия списък от управленски задължения. Повечето мениджъри не са добри слушатели, защото те рядко биват възнаграждавани за това, на изслушването понякога се гледа като на пасивна дейност, свързана със загубата на контрол и власт. Ръководителите не си дават сметка за недостатъчното си умение да изслушват хората, а подчинените дори не им загатват за тези техни недостатъци. ” Не говорете, когато подчиненият ви говори “. 
Почти половината от комуникационния обем на мениджъра се осъществява с неговите подчинени, а останалото се дели между висшестоящите, равнопоставените му колеги и външни за организацията обекти. За тази низходяща комуникация много често се разчита на специални (все по-често – мултимедийни) презентации, бюлетини и брошури, грижливо планирани съвещания и срещи. Тези средства могат и да привлеката вниманието на рецепиентите, но едва ли са достатъчни за ефективността на процеса. Опитът показва че за постигане на такава ефективност от по-голямо значение са следните предпоставки: развиване на положително комуникационно отношение у подчинените; информираност ( с помощта на  която могат да накарат и подчинените си да се чувстват информирани ); целенасочена подготовка за процеса на комуникация; развиване на обща атмосфера на доверие. С низходящата комуникация все пак не трябва да се прекалява, т.е. рецепиентите не трябва да се засипват с информация. ”Свеждането” на повече данни не означава,че те са осмислени, разбрани и приети. Стремежът към максимална информираност на подчинените може да доведе и до т.нар. „информационно претоварване”,при което всяко следващо съобщение има все по-слаб ефект. Друг важен кръг от съображения по повод на ефективността на низходящата комуникация е свързан с възприемането на съобщенията.Някои от условията,при които това възприемане е оптимално,са:приета легитимност на изпращащия съобщението (т.е. съгласие относно правото му за това); призната компетентност на изпращащия относно съдържанието на съобщението; доверие в изпращащия като ръководител и човек; доверие в истинността на самото съобщение; съгласие с целите и задачите, вменявани от съобщението; наличие на ефективна организационна власт (или поне сила и влиятелност) у изпращащия. Не на последно място тук трябва да се посочи и обратната връзка,т.е. необходиимостта от възприемане на такова управленско поведение, което би я насърчило и осигурило. Низходящата комуникация е и много силно средство за постигане на усещане у подчинените,те са ценени и за тях се полагат грижи.

  Ако двупосочният процес на комуникирането е нарушен в частта му възходящата комуникация,мениджърът е лишен от познание за настроенията и потребностите на подчинените си и  от друга важна за вземане на решение информация. Някои от проблемите при възходящото комуникиране,появяващи се особено в по-големите и сложни организации,са сеързани със следното. Много често информацията се придвижва ненужно бавно нагоре по йерархичните нива.Управляващият на всяко равнище не бърза да отнесе информацията по-нагоре, защото това нерядко означава признание за неспособност или неуспех, а в същото време се колебае да вземе ясно отношение и да поеме отговорността за него. Това информационно закъснение често е непосредствено свързано с филтрирането на информацията пти движението й нагоре, т.е. с нагласата ни да съобщаваме на началника си само това, което според нас той иска да чуе. (Филтрирането по принцип е естествен и необходим процес при възходящата организационна комуникация,тъй като всяко следващо управленско ниво работи с по-агрегирана информация от предходното,но в определени случаи то може да се превърне и в проблем.) Понякога,за да се избегне филтрирането или по други причини,при възходящото комуникиране може да се наблюдава и т.нар. „късо съединение”, т.е. заобикаляне или прескачана на едно или няколко висшестоящи комуникационно-йерархични нива.Това явление също не може да бъде оценявано еднозначно.От една страна,то неутрализира забавянията и филтрирането,а от друга-пренебрагва организационния статус на пропусканите нива.

 Някои от препоръчваните управленски практики за постигане на по-съвършена възходяща комуникация са:

· Питане:Става дума просто за задаване на добри въпроси към подчинените.С това не само се получава ценна информация,но се постигат и други цели,свързани с мотивацията на хората.

· Слушане:Активното слушане е много важно,тривиално звучаващо,но всъщност трудно умение,защото на първо място предполага,че съомяваме да мълчим.По-нататък то изисква предполагане на събеседника,демонстриране на готовността ни да го слушаме,премахване на страничните дразнители,търпение,стремеж да погледнем на проблемите през очите на събеседника,сдържаност,внимателно излагане на аргументи и критика,задаване на точни по количество,тон и качество въпроси.

· „Политика на отворената врата”: Често тази политика се свързва с реално,физически почти непрекъсната държана отворена врата на кабинета или офиса,но същността й все пак е в декларирането и поддържането по всички възможни начини на готовност всеки,който пожелае,да бъде приет и изслушан.

· MBWA:С това съкращение се означава една концепция,която е своеобразно продължение и развитие на политиката на отворената врата и означава „управление чрез ходене наоколо” (Managing By Walking Around).Тази практика предполага не само,че мениджърът оставя пътя към себе си открит за всеки,но и че сам е инициатор на активно общуване с подчинените си,а не се затваря в стаята си.

· Участие в неформални събития и групи (спортни изява,празненства и др.)

Далеч не целият обем на комуникационнитве потоци в организацията придобива посока надолу или нагоре.Значима част от информацията се предвижва „настани”,без смяна на йерархичното равнище и обикновено между функционалните или предметните подсистеми на организацията,предимно с цел координиране.[ 1; с.204-206 ]

 Има конктретни начини за критикуване от страна на мениджърите към служителите,които са:

· Бъдете абсолютно честни и кажете това,което трябва да бъде казано,независимо дали е недоволство,или отношение.Произнесете го.

· Направете срещата абсолютно закрита-никой не трябва да я чува и вижда.Помнете поговорката „хвалете пред публика,критикувайте насаме.”

· Критикувайте резултатите и начина на изпълнение-а не човека,освен ако не става въпрос за нещо много лично!

· Покажете на човека как да стане по-добър.

· Гледайте го в очите,докато говорите.

· Накрая похвалете личността.Подчертайте отново добрите страни на служителя,така че да запази самочувствието си. [ 3; с.57-58 ]
Комуникационни методи,които трябва да се избягват
 Сарказмът на работното място трябва да бъде избягван на всяка цена. Можем да си представим случай,в който някой току-що е имал ужасно преживяване по време на събрание и го е приел много дълбоко,а колегата му казва: „Наистина много добре се справи на това съвещание.” Сарказмът е приемлив между група приятели,но на работното място е изключително негативен начин за общуване.

 Друго нещо,което трябва да се избягва,е да се говори надменно с хората.Това ги кара да се чувстват незначителни и недостойни и вероятно ще намали или унищожи увереността им.Не трябва да се използват фрази от рода на :

· „Не смятам,че трябва да правиш това,защото не си квалифициран/квалифицирана.”

· „Няма да ти възложа работа,защото не си я вършил/вършила преди.”

· „Не мисля,че си достатъчно опитен/опитна.”

Ето няколко полезни израза,които могат да бъдат използвани за изграждане на увереност:

· „Добър/добра си в това.”

· „Ти си най-добрия/добрата,който/която може да го свърши.”

· „Бих искал/искала ти да го свършиш,защото ще знам,че е направено както трябва.”

· „Бих искал/искала да те помоля да го свършиш,защото знам,че мога да ти се доверя.” [ 3; с.58 ]
Началници и подчинени- слабост и превъзходство
 Комплексите от движения, които се обозначават като авторитарни участъкови жестове, могат да се наблюдават често между началници и подчинени, между по-слаби и по-силни. Колкото по-агресивен става началникът когато подчиненият се чувства застрашен или несигурен толкова по-преувеличено двамата играят своята жестова роля. Тогава често се стига до опасна верийна реакция. Те искат взаимно да се надминат и накрая стигат до точката,от която няма вече връщане назад и в която никой не може вече да спечели. Тогава по всяка вероятност и двете страни ще загубят,защото техните нужди остават неудовлетворени и още по-малко опознати.

 В повечето взаимоотношения между началници и подчинени особено когато тези взаимоотношения съществуват от дълго време,мимиката играе  по-голямо значение,отколкото телесните жестове. Пример за това са: високо вдигнатите вежди, наклонената недоверчиво на страна глава, съмняващият се поглед на шефа когато той не е съгласен със своя служещ. Или пък шефът избягва прекия очен контакт и съобщава на другия по този начин,че в момента той не може да му каже нищо повече. Ако подчиненият не е достатъчно внимателен, за да разбере това съобщение на шефа, последният ще отиде по-нататък, ще прехвърли тежестта в друга посока, ще погледне часовника и ще въздъхне дълбоко. Ако и това съобщение не стигне по някаква причина  до своя адресант, тогава шефът по всяка вероятност ще стане и ще сграбчи някаква книжка и ще попита грубо своя подчинен дали няма да прави нещо друго. Ако шефът иска да постъпи по-дипломатично,може би юе заяви че има спешно да свърши нещо.Един внимателен и чувствителен индивид в никакъв случай няма,разбира се,да допусне нещата да стигнат толкова далеч.Грубостта често води до това,че двете страни губят взаимното си уважение.Началникът се пита дали неговият подчинен може да бъде ограничен,щом не е успял да разбере недвусмислените му жестове,а подчиненият напуска кабинета на шефа си с чувството ,че той не го има за достатъчно компетентен.В същото време служителят се самокритикува,че не е напуснал кабинета в подходящия момент поради факта,че не е могъл да разбере навреме подадените му сигнали.

 Началник който отива при подчинения си на работното му място обикновено застава пплътно до него или бюрото му. По такъв начин той навлиза в участъка на сътрудника и доказва своето превъзходство.В небрежна шпза-едната му ръка с изключение на палеца е поставена в джоба. Този жест на авторитет и самоувереност в доста разпространен. Когато двама които обичат тази поза са заедно,те често се разменят при заемането й. Единният поставя ръката си в джоба, когато другият я извади.

 Началникът, който говори пред много подчинени и съпровожда думите си със свити юмруци,иска или да наблегне особено върху някой пункт от речта си,или излага неприятно заключение: „Ние не постигнахме целта,която си бяхме поставили през миналата година,и ако това положение не се промени,тогава…”.В по-голяма част от случаите при такава нападателна проповед началникът е прав,а подчинениете седнали,т.е. позиция „под него”.По всяка вероятност те са с изпъната лица и потръпващи ръце.[ 4; с.92-93 ]
 И шефът има своя територия и разбира се зони на отстояние.В повечето случаи кабинетът му е по-луксозно обзаведен от тези на подчинените му,има повече свободно пространство,служещо му за буферна зона.Щом някой посети началника,навлиза в неговата територия. В такава ситуация първоначално посетителят влиза в ролята на нападател,а шефът-на отбранител,като поведение и на двамата съответства на ролите.Човекът в отбранителна позиция ще се укрепи зад бюрото.За добър знам може да се приеме,ако излезе пред бюрото,за да се здрависа.Ако „нападателят” е твърде плах,първоначално ще изчака на вратата.Ако е по-уверен,ще се спре на половината път към бюрото,а особено смелият може дори да се надвеси над бюрото на началника си.

 Подобни модели на поведение се наблюдават и при седене:ако някой се навежда напред,или преминава в нападателна позиция,или търси по-блисък контакт със събеседника си.Ако някой се обляга назад,увеличава дистанцията с околните и не иска да ги допуска до себе си.

 В повечете случаи личността с по-високо положение определя дистанцията и в по-голяма степен влияе върху протичането на разговора.Преддверието само по себе си предпазва шефа от неприятни изненади.Той предварително е уведомен за посещението и спокойно може да се подготви за него.Така една изненадваща атака е изключена. [ 5;с.99 ]
Комуникациите са нужни в една организация, защото чрез тях се осъществява връзка между организацията с другите такива или между отделните служители вътре в самата фирма. Чрез тях ( комуникациите ) се предават основните елементи на фирмената култура, традицията и вярванията, нагласите и очакванията, осъществяват се главните функции на мениджмънта.
 Комуникацията е най – важният фактор в установяването на ефективни взаимоотношения между цент​ралния и периферните офиси. От нея зависят както работата в екип и управлението на различията, така и взаимоотношенията като цяло.
 Ръководителите в една организация трябва да използват максимално собствените си възможности за създаването на подходящ климат в организацията и в колективите, които ръководят. Те също така трябва да поддържат и добрите отношения вътре във фирмата като избират подходящ комуникационен канал за предаване на информацията. 
 Добрата комуникация в една организация създава условия за по-ефективна работа и по-пълноценно взаимодействие между служителите и ръководителите. Подходящият работен климат във всяка организация гарантира ефективност и пълноценност на организацията.
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