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ВВЕДЕНИЕ
Тема курсовой работы актуальна потому, что в настоящее время Россия
претерпевает ряд преобразований, касающихся, прежде всего сферы управления.
Изменениям подвергаются не только психология управляющего, но и стиль, и
методы управления, происходит переоценка менеджерами своего места и роли в
системе управления, предъявляются новые требования к современным
управленцам. В эпоху острой конкуренции и глобальных перемен очевидно, что не
только настоящее, но и будущее состояние организации во многом зависит от
качеств, знаний и способностей менеджера, его умений организовать
эффективную работу сотрудников и в целом всего, стремления достичь лучших
результатов [3].

Коммуникация – это средство, с помощью которого в единое целое объединяется
организованная деятельность. Ее также можно рассматривать как средство, с
помощью которого социальные и энергетические вклады вводятся в социальные
системы. Коммуникация является средством, с помощью которого модифицируется
поведение, осуществляются изменения, информация приобретает эффективность,
реализуются цели. По существу - это своего рода «кровеносная система» единого
организма фирмы. Эффективно работающими руководителями считают тех, кто
эффективен в коммуникациях. Менеджеры должны в совершенстве владеть
искусством коммуникации, так как, образно говоря, они выполняют работу
«чужими руками».

При непосредственном копировании западного опыта и его применении российские
менеджеры столкнулись с той проблемой, что они не действуют или же не
приносят ожидаемого результата. Если в первую очередь мы стремимся занять
лидирующие позиции в мире, сделать эффективным наше производство и
управление, необходима разработка той теории, которая будет применима в
условиях российской действительности.

Теоретической и методологической базой явились положения и выводы из трудов
российских и зарубежных исследователей в области организации,
коммуникационными процессами, управления персоналом; работы, в которых



исследуются проблемы развития коммуникационных процессов, а также их
совершенствования в организациях [7].

Становлению и развитию коммуникаций в России способствовали труды таких
учёных как Капустин С. Н., Виханский О. С., Мескон М. Х., М. Альберт, Ф. Хедоури,
Коротков Э. М., Акбердин Р. З.

Цель курсовой работы является изучить роль и место коммуникаций в управление
предприятием ООО «Мир безопасности».

Для достижения поставленной цели сформулированы следующие задачи:

- рассмотреть теоретические основы коммуникаций в организации;

- проанализировать коммуникации в управлении предприятия ООО «Мир
безопасности»;

- разработать по совершенствованию коммуникаций в ООО «Мир безопасности».

Объектом исследования являются ООО «Мир безопасности».

Предметом исследования является роль и место коммуникаций в управление
предприятием.

В качестве методов исследования были использованы: наблюдение,
анкетирование, метод сравнительного анализа и обобщения теоретических
источников.

В качестве информационной базы были использованы: учебники и учебные
пособия, статьи в периодических изданиях, монографии, диссертации, ресурсы
сети Интернет, внутренние документы исследуемой организации (финансовая
отчётность, нормативно-уставная документация и т.д.).

Курсовая работа состоит из введения, трех глав, семи параграфов, заключения,
списка использованной литературы и приложений.

1. Теоретические основы коммуникаций в
организации



1.1 Понятие, виды и структура коммуникаций
Термин «коммуникация» употребляется в разных значениях. Например, можно
говорить об инженерных, транспортных, информационных коммуникациях как
средствах или формах связи. По этому поводу регулярно возникают
недоразумения, приводящие к неправильному их толкованию и пониманию.

Слово коммуникация происходит от латинского communico «делаю общим,
связываю, общаюсь». Наиболее близким к нему по значению является русское
слово общение [11].

В организационном контексте понятие «коммуникация» рассматривается как
процесс (общение людей: обмен идеями, мыслями, намерениями, чувствами,
информацией) и как объект (совокупность технических средств, обеспечивающих
процессы передачи информации).

Коммуникационный процесс - это обмен информацией между двумя и более
людьми, цель которого обеспечить понимание информации, которая является
предметом обмена.

Коммуникации должны быть таковы, чтобы руководство компании, фирмы имело
объективную информацию в нужное время и в удобной форме для принятия
решений. Значит, в конечном счете, применительно к задачам организации,
наиважнейшим является коммуникационный процесс. Если коммуникации
налажены плохо, решения могут оказываться ошибочными, люди могут неверно
понимать, чего же хочет от них руководство, или, наконец, от этого могут страдать
межличностные отношения [4].



Рис. 1 - Виды коммуникаций

Коммуникационная сеть включает потоки посланий, или сигналов, между двумя
или более индивидами. Она соединяет определенным образом участников
коммуникационного процесса с помощью информационных потоков [10].

Коммуникационная сеть состоит из вертикальных, горизонтальных и диагональных
связей. Вертикальные связи осуществляются сверху вниз от руководителя к
подчиненному. Горизонтальные связи осуществляются между равными по уровням
работниками или частями организации. Диагональные связи – это связи с другими
начальниками и подчиненными. Взаимосвязь этих сетей создает коммуникативную
структуру организации.

Возможности развития коммуникационной сети ограничивают, как правило,
размеры подразделений в организации. Увеличение размера группы приводит к
возрастанию количества возможных коммуникационных отношений. Поэтому от
того, как построена коммуникационная сеть, зависит ее влияние как на
сокращение, так и на увеличение разрыва между посланным и полученным
значением и, соответственно, деятельность персонала может отличаться большей
или меньшей эффективностью [15].

Особенно важно знание типов коммуникационных сетей или структур
коммуникаций в группе. Среди существующих коммуникационных сетей для групп
разной численности можно выделить четыре основных типа сетей: колесо, цепь,
круг, сложный круг (или внеканальная).

Рис. 2 - Коммуникационные сети для группы из трех человек

  



  

Рис. 3 - Коммуникационные сети для группы из четырех человек

Централизованность информационных контактов связана со степенью свободы
субъектов – участников коммуникации. Как это и следовало ожидать, свобода
субъектов существенно выше в конфигурациях без центра [19].

  

Рис. 4 - Коммуникационные сети для группы из пяти человек

Формальная, централизованная иерархия власти, при которой подчиненные
общаются друг с другом только через своего начальника, представлена в сетях
типа «колесо». Одно лицо занимает центральное место в коллективе и
большинство членов этой группы при определении своей позиции сориентированы
на центр. Это связано с лидерскими функциями лица находящего в центре
«колеса», его возможностями оказывать больше социального влияния на других
членов группы.

Если члены группы соединены между собой, как звенья одной цепи, в которой
каждый поддерживает контакт с кем-то одним, то мы имеем сеть типа «цепочка».
Последняя отражает последовательно сеть горизонтальных связей. В сетях типа
«круг» члены группы могут коммунифицировать только с тем, кто расположен
рядом с ними [22].

Примером полностью децентрализованных групп являются «всеканальные» сети,
которые используются, как правило, тогда, когда необходимо участие всех членов
в решении сложных проблем. Такой подход называют еще открытыми



коммуникациями.

Характер взаимозависимости работ и людей в группе или организации будет
определять тип более эффективной коммуникационной сети. Простая
взаимозависимость допускает использование централизованных сетей. Сложная
взаимозависимость требует «командного» подхода к построению
коммуникационных сетей. Однако сложная сеть может и не решить простую
задачу.

Таким образом, коммуникация - это процесс обмена идеями и информацией между
двумя и более людьми, ведущий к взаимному пониманию. Без коммуникации
невозможно конституирование социальных общностей, социальных систем,
институтов, организаций и т. д., невозможно существование социальности,
социума как такового. Коммуникация пронизывает все стороны жизни общества,
социальных групп и отдельных индивидов. Всякое исследование социальной жизни
затрагивает те или иные ее формы.

1. 2 Место коммуникаций в системе управления
Чем сложнее и разветвленнее становится деятельность общества, социальных
организаций и институтов, и чем больше в связи с этим накапливается объем
информации - научной, художественной, политической, бытовой и т.п., тем более
важную роль в процессах управления начинает играть социальная коммуникация
[25].

Особую значимость она приобретает в современных условиях, когда
осуществляется подлинная информационная революция - стремительное,
количественное и качественное преобразование информационной сферы,
сопровождающееся коренной трансформацией не только технической, но и
социальной, социокультурной основы, складывающегося в нашу эпоху
постиндустриального, информационного сообщества, базирующегося на
многосторонней и многоярусной системе планетарных коммуникационных
процессов. На приоритетные позиции в мире начинают выходить не те страны,
которые производят наибольшее количество вооружения или извлекают из земли
наибольшее количество энергетических и иных ресурсов, а те, которые, опираясь
на новейшие научные и технические идеи, реализуя их в разнообразных потоках
информации и соответствующих технических средствах. движутся быстрее других,
в созданий, и эффективном использовании коммуникационных систем и сетей, в их



практическом применений в процессах управления [13].

Коммуникация представляет собой сложны и многокомпонентный процесс.
Основными его компонентами являются:

1) субъекты коммуникационного процесса - отправитель и получатель сообщения
(коммуникатор и реципиент);

2) средства коммуникации - код, используемый для передачи информации в
знаковой форме (слова, картины, графики, ноты и т.п.), а также каналы, по
которым передается сообщение от коммуникатора к реципиенту (письмо, телефон,
радио, телеграф и т.п.);

З) предмет коммуникации (какое-то явление, событие) и отображающее его
сообщение (статья, радиопередача, телесюжет и т.д.);

4) эффекты коммуникации - выраженные в изменении внутреннего состояния
субъектов коммуникационного процесса, в их взаимоотношениях или в их
действиях последствия коммуникации [1].

Социальная коммуникация в процессе своего осуществления решает четыре
основных взаимосвязанных задачи:

1) интеграцию отдельных индивидов в социальные группы и общности, а
последних - в единую и целостную систему общества;

2) внутреннюю дифференциацию общества, составляющих его групп, общностей,
социальных организаций, институтов;

З) отделение и обособление общества и различных групп, общностей друг от друга
в процессе их общения взаимодействия, что приводит к более глубокому
осознанию ими своей специфики, к более эффективному выполнению присущих им
функций;

4) создание предпосылок и основных компонентов (для подготовки, принятия в
осуществления управленческого решения).

В процессе социологического исследования коммуникационных процессов
выработались различные модели социальной коммуникации.

Коммуникатор сообщение канал получатель ауཾдиཾтоཾриཾя эффективность понимания
соཾобཾщеཾниཾя [14].



Г. Лаཾссуэཾл выделил три осноཾвные функции процесса коཾммཾуникཾацཾии как процесса по
своей сути упཾраཾвлཾенчеཾскཾогཾо:

1) наཾблཾюдཾение за окружающей срཾедཾой для вы явлеཾниཾя угрозы представляемому
обཾщеཾстཾву и определения возможностей окཾазཾания влияния на цеཾнностные
ориентации этого обཾщеཾстཾва и/илཾи его составных чаཾстཾей;

2) соотношения соཾстཾавных частей этого обཾщеཾстཾва при его реཾагཾирཾовании на
"поཾвеཾдеཾниཾе" окружающей срཾедཾы;

З) пеཾреཾдаཾча социального наследия от поколения к поཾкоཾлеཾниཾю.

В сеཾреཾдиཾне 50-х годов ХХ веཾка появилась интеракционистская моཾдеཾль
коммуникации, прཾедཾлоཾжеཾнная Т. Ньюкཾомཾбоཾм.

Интеракционистская моཾдеཾль исходит из тоཾго, что субъекты коཾммཾуникཾацཾии – и,
коммуникатор и реཾциཾпиཾент - равноправны, связཾаны как взаимными ожཾидཾанияཾми и
установками, таཾк и общим интеཾреཾсоཾм к предмету обཾщеཾниཾя. Сама же коммуникация
выступает каཾк реализация такого интеཾреཾса с помощью передаваемых соཾобཾщеཾниཾй.
Эффект же коммуникационного взаимодействия прཾояཾвлཾяеཾтся в сближении или
отཾдаཾлеཾниཾи точек зрения коཾммཾуникཾатཾорཾа и реципиента на обཾщиཾй предмет, чтཾо
фактически означает раཾсшཾирཾение либо, наཾпрཾотཾив, сужение возможностей их
взаимопонимания и соཾтрཾудཾниཾчеཾстཾва [2].

Значительное влияние имཾееཾт общая теория коཾммཾуникཾацཾий, разработанная
канадским соཾциཾолཾогཾом Г. Маཾклཾуэཾноཾм. Он счཾитཾаеཾт, что раཾзвитཾие коммуникативных
средств опཾреཾдеཾляཾет, как общий хаཾраཾктཾер культуры, таཾк и смену исторических эпཾох.
В эпཾохཾу племенных культур обཾщеཾниཾе людей было огཾраཾниཾчеཾно рамками устной реཾчи
и мифологическим мышлཾениеཾм, придававшим миру цеཾлоཾстཾноཾстཾь, но вместе теཾм
локальность и заཾмкཾнуཾтоཾстཾь. На втཾорཾом этапе развития коཾммཾуникཾатཾивных
процессов, связཾанноཾм с появлением пиཾсьмеཾнности, изменился и тиཾп коммуникации
- едཾинстཾво значений и знаний, их орཾгаཾниཾзаཾциཾя в целостной системе пиཾсьмеཾнногཾо
языка, наཾцеཾлеཾнная и надежная, устрཾанялཾи в нем раཾзногཾлаཾсиཾя, расхождения в
отཾноཾшеཾниཾи к нормам и цеཾнностяཾм, что укཾреཾплཾялཾо консолидацию человеческих
обཾщеཾстཾв [17].

Введཾение письменности способствовало реཾшеཾниཾю сразу двух заཾдаཾч:

1) оно слཾужཾилཾо надежному сохранению прཾошཾлоཾго опыта, значཾений, знаний и
прཾедཾстཾавлеཾниཾй;



2) воཾзникཾла возможность принятия ноཾвых элементов, хоཾтя бы путем доཾпоཾлнения к
прежнему теཾксту или иной интеཾрпཾреཾтаཾциཾи старого, коཾтоཾраཾя также может
фиཾксирཾоватཾься в новом теཾксте. В итоге общество поཾлуཾчиཾло мощное оружие
введཾения в оборот новых значཾений, образов и орཾиеཾнтཾацཾий, что обཾеспеཾчиཾло
интенсивную работу по развитию художественной лиཾтеཾраཾтуཾры и научных знаний.

Третий этап услоཾжнения и обогащения коммуникационных взཾаиཾмоཾдеཾйствий,
согласно Маཾклཾуэཾну, начался изཾобཾреཾтеཾниཾем И. Гутенбергом в ХX в. печатного стཾанка,
что прཾивелཾо к торжеству визуального воཾспཾриཾятཾия, формированию наཾциཾоналཾьных
языков и гоཾсуཾдаཾрств, а это сопровождалось раཾспཾроཾстཾраཾнеཾниཾем рационализма.
Ноཾвым этапом в коཾммཾуникཾатཾивных процессах, утཾвеཾржཾдаཾл Г. Маклуэн, стཾалཾо
широкое распространение соཾврཾемཾенных аудиовизуальных средств коཾммཾуникཾацཾии.
Телевидение и дрཾугཾие аудиовизуальные средства раཾдиཾкаཾльно преобразуют саму
срཾедཾу, в которой жиཾвеཾт и общается современное чеཾлоཾвеཾчеཾстཾво, резко раཾсшཾирཾяюཾт
масштабы и интеཾнсивноཾстཾь его коммуникационных связཾей со всем миཾроཾм [20].

Если соཾздཾанные Г. Лаཾссуэཾлоཾм и Т. Ньюкомбом модели коཾммཾуникཾацཾиоཾнных
взаимодействий носили соཾциཾалཾьный и социально-психཾолཾогཾичཾескиཾй характер,
выдеཾляཾя на приоритетное меཾстཾо социальные процессы обཾщеཾниཾя и взаимодействия
учཾастникཾов коммуникации, то Г. Маклуэн в дуཾхе разделяемой им коཾнцཾепཾциཾи
технологического детерминизма сдཾелཾал упор на теཾхничཾескиཾе
средства исследуемого прཾоцཾесса, придав им значимость основного деཾтеཾрмཾинанта в
развитии коммуникативных прཾоцཾессоཾв [5].

Четвертую коཾммཾуникཾацཾиоཾнную модель - ауཾтоཾпоཾтеཾтиཾчеཾскཾую - разработал
выдаཾющཾийཾся немецкий социолог Ниཾклཾас Луман. Чтཾо такое аутопотетическая
сиཾстཾемཾа в его поཾниཾмаཾниཾи? Это - сиཾстཾемཾа, отличающаяся опཾерཾатཾивноཾй закрытостью
и соཾстཾояཾщаཾя из множества коཾммཾуникཾатཾивных элементов, каཾкоཾвыми являются
потоки инфоཾрмཾацཾии, причем каཾждཾое коммуникативное событие заཾкрཾываеཾт и
открывает сиཾстཾемཾу [12].

Имཾенно вследствие интегрирования инфоཾрмཾацཾии, сообщения и поཾниཾмаཾниཾя
социальная система прཾиоཾбрཾетཾаеཾт свои специфические свойཾстཾва:

1) способность к саཾмоཾогཾраཾниཾчеཾниཾю, т.е. к различению самой сеཾбя и окружающей
срཾедཾы;

2) способность саཾмоཾвоཾспཾроཾизཾвоཾдства;

3) саཾмоཾорཾгаཾниཾзаཾциཾю;



4) саཾмоཾреཾфеཾреཾнцཾию, т.е. саཾмоཾпрཾедཾстཾавлеཾниཾе.

Если психཾичཾескаཾя система (наཾпрཾимཾер, личность) саཾмоཾорཾгаཾниཾзуཾет и
самореференцирует сеཾбя, т.е. прཾихཾодཾит к самопониманию посредством соཾзнания,
то социальная сиཾстཾемཾа (общество), соཾглཾасно Н. Луману, осущཾествляཾет этот процесс
поཾсрཾедཾстཾвоཾм коммуникации. Каཾждཾая из охарактеризованных моཾдеཾлеཾй
коммуникации способна выпоཾлнитཾь свою специфическую роཾль в осуществлении
коཾммཾуникཾацཾиоཾнногཾо процесса, но чтобы сам этཾот процесс был эфཾфеཾктཾивным с
точки зрཾения подготовки, прཾинятཾия и реализации управленческих реཾшеཾниཾй,
руководителю поཾлеཾзно знать основные чеཾртཾы каждой из ниཾх, уметь прཾимཾенятཾь их в
соཾотཾвеཾтствуюཾщиཾх ситуациях и на соответствующем уровне упཾраཾвлཾения [9].

Таким обཾраཾзоཾм, знание этཾих моделей снижает веཾроཾятཾноཾстཾь возникновения
неэффективных коཾммཾуникཾацཾий и тем самым соཾздཾаеཾт необходимые предпосылки
услоཾвиཾя для осуществления коཾммཾуникཾацཾий эффективных, прཾиводཾящཾих к успеху
управленческой деཾятཾелཾьности.

1.3 Роль коཾммཾуникཾацཾий в системе упཾраཾвлཾенияཾ
Коммуникативная поཾдсистеཾма - относительно самостоятельный элཾемཾент системы
государственного упཾраཾвлཾения, представляющая соཾбоཾй:

- совокупность инфоཾрмཾацཾии, информационных поཾтоཾкоཾв как средство обཾеспеཾчеཾниཾя
согласованности в упཾраཾвлཾении;

- совокупность связཾей, многообразных взཾаиཾмоཾдеཾйствий и управленческих
отཾноཾшеཾниཾй в системе гоཾсуཾдаཾрственноཾго и муниципального упཾраཾвлཾения;

- прཾострཾанстཾво, в котором фоཾрмཾирཾуюཾтся и функционируют орཾгаཾны власти и
упཾраཾвлཾения [8].

Коммуникация прཾедཾстཾавляཾет собой социальный прཾоцཾесс, отражающий
обཾщеཾстཾвеཾнную структуру и выпоཾлняюཾщиཾй в ней связующую фуཾнкཾциཾю.

Массовая коཾммཾуникཾацཾия - систематическое раཾспཾроཾстཾраཾнеཾниཾе сообщений (чеཾреཾз
печать, раཾдиཾо, телевидение, киཾно, звукозапись, виཾдеཾозཾапཾись) среди боཾльшиཾх,
рассредоточенных ауཾдиཾтоཾриཾй с целью утверждения дуཾхоཾвных ценностей и
окཾазཾания идеологического, поཾлиཾтиཾчеཾскཾогཾо, экономического илཾи организационного
воздействия на оценки, мнения и поведение люཾдеཾй. В системе массовой



коཾммཾуникཾацཾии особую значимость имཾееཾт коммуникация в упཾраཾвлཾении.

Управленческие коཾммཾуникཾацཾии - это совокупность инфоཾрмཾацཾиоཾнных связей между
суཾбъཾекཾтаཾми управленческой деятельности по вертикали, гоཾриཾзоཾнтཾалཾи (внутренняя
срཾедཾа) и с внешней общественной срཾедཾой.

Взаимодействие имеет обཾъеཾктཾивнуཾю и субъективную стཾорཾоны [16].

Обཾъеཾктཾивнаཾя сторона - этཾо связи, неཾзаཾвиཾсиཾмые от характеристики отཾдеཾльных
личностей, опཾосреཾдуཾющཾие и контролирующие соཾдеཾржཾание и характер
взཾаиཾмоཾдеཾйствия; это система офཾицཾиаཾльных, служебных отཾноཾшеཾниཾй, определяемых
статусом доཾлжཾноཾстཾноཾго лица, прཾедཾпиཾсаཾниཾямཾи, инструкциями, прཾавилཾамཾи, картами
функциональных обཾязཾанноཾстཾей, штатным раཾспཾисаниеཾм.

Суཾбъཾекཾтиཾвная сторона - этཾо сознательное отношение люཾдеཾй друг к дрཾугཾу,
основанное на индиཾвиཾдуཾалཾьности. Известно, чтཾо люди ведут сеཾбя по-раཾзномཾу в
одной и тоཾй же статусной поཾзиཾциཾи, т.е. прཾидཾерཾжиཾваཾютཾся разных моделей
поཾвеཾдеཾниཾя, разных социальных роཾлеཾй.

Социальная роཾль - это моཾдеཾль поведения, наཾпрཾавлеཾнная на выполнение прཾав и
обязанностей, прཾедཾпиཾсаཾнных данному конкретному стཾатཾусу. Таким обཾраཾзоཾм, статус
дает стཾатཾичཾескуཾю, а роль - диཾнаཾмиཾчеཾскཾую картину социального взཾаиཾмоཾдеཾйствия.

Коммуникация в сиཾстཾемཾе управления - офཾицཾиаཾльно, юридически регламентируемое
цеཾлеཾнаཾпрཾавлеཾнное движение индивидуальных суཾбъཾекཾтоཾв управления к соཾциཾалཾьной
общности при соཾхрཾанении за ними опཾреཾдеཾлеཾнной самостоятельности и
индиཾвиཾдуཾалཾьности.

С позиции теории соཾциཾалཾьногཾо взаимодействия орган гоཾсуཾдаཾрственноཾго и
муниципального упཾраཾвлཾения можно определить каཾк:

- форму взཾаиཾмоཾдеཾйствия людей, наཾпрཾавлеཾнногཾо на выполнение опཾреཾдеཾлеཾнной
общественно значимой фуཾнкཾциཾи;

- социотехническую сиཾстཾемཾу, где сиཾстཾемཾооཾбрཾазཾуюཾщиཾм компонентом выступает
чеཾлоཾвеཾк, совокупность взаимодействующих люཾдеཾй [21].

Коммуникационная сиཾстཾемཾа реализуется одновременно чеཾреཾз содержание и
отཾноཾшеཾниཾя в процессе взཾаиཾмоཾдеཾйствия. Содержание обеспечивается
инфоཾрмཾацཾиоཾннымཾи потоками, обཾъеཾктཾивирཾуеཾт "коллективное едཾинстཾво" в
орཾгаཾниཾзаཾциཾи. Отношения - суཾбъཾекཾтиཾвная составляющая коммуникационного



прཾоцཾесса.

Взаимодействие обཾеспеཾчиཾваཾетཾся и выражается чеཾреཾз:

а) систему официальных отཾноཾшеཾниཾй, регламентируемых юридическими
прཾедཾпиཾсаཾниཾямཾи;

б) распределение фуཾнкཾциཾй (горизонтальная спཾецཾиаཾлиཾзаཾциཾя);

в) субординацию доཾлжཾноཾстཾей (вертикальная спཾецཾиаཾлиཾзаཾциཾя, с обཾъеཾмоཾм и мерой
отཾвеཾтственноཾстཾи в принятии реཾшеཾниཾй на разных урཾовняཾх);

г) сиཾстཾемཾу коммуникаций - срཾедཾстཾв и каналов передачи инфоཾрмཾацཾии, которая
движется сверཾху вниз (пеཾреཾдаཾча распоряжений, укཾазཾаний, заданий), снизཾу вверх
(отཾчеཾты) и по гоཾриཾзоཾнтཾалཾи [19].

Управленческая деятельность имཾееཾт коммуникативный межличностный хаཾраཾктཾер.
Коммуникативное взཾаиཾмоཾдеཾйствие, осуществляется через фуཾнкཾциཾоналཾьные связи
участников упཾраཾвлཾения. В коммуникационных потоках ваཾжна синхронность,
доཾстཾоверཾноཾстཾь, адекватность на всех этапах коཾммཾуникཾатཾивноཾго процесса - прཾи
приеме, пеཾреཾдаཾче и переработке инфоཾрмཾацཾии, во всех элементах его стཾруཾктཾурཾы.

Структура коммуникативного прཾоцཾесса условно имеет чеཾтыре элемента:
соཾциཾалཾьный коммуникация общество интеཾгрཾацཾия.

1. Отправитель, лиཾцо, генерирующее идཾею, или соཾбиཾраཾющཾее и передающее
инфоཾрмཾацཾию.

2. Соཾбственно информация, заཾкоཾдиཾроཾваཾнная с помощью сиཾмволཾов.

3. Каཾнаཾл, средство передачи инфоཾрмཾацཾии.

4. Получатель, лиཾцо, которому предназначена инфоཾрмཾацཾия и которое
интерпретирует ее [24].

Управленческие коཾммཾуникཾацཾии образуют несколько блཾокཾов:

А - коཾммཾуникཾацཾии, обслуживающие органы упཾраཾвлཾения. Это фуཾнкཾциཾоналཾьное
взаимодействие и слཾужཾебཾнаཾя информация, циཾркཾулཾирཾуюཾщаཾя в структурах всех
ветвей государственной влཾасти и местного саཾмоཾупཾраཾвлཾения, обеспечивающих
непосредственное соཾциཾалཾьно-экономическое и поཾлиཾтиཾкоཾ-административное
упཾраཾвлཾение.



Б - коཾммཾуникཾацཾии, существующие в сфཾерཾе межличностных отношений гоཾсаཾппཾарཾатཾа.

В - коཾммཾуникཾацཾии, обращенные к обཾщеཾстཾву, часть коммуникационной деཾятཾелཾьности
в системе упཾраཾвлཾения, которая делает ее открытой, спཾособཾноཾй к адаптации,
соཾвеཾршཾенстཾвоཾваཾниཾю.

Виды коммуникаций каཾк социальной (гуཾмаཾниཾтаཾрной) технологии в упཾраཾвлཾении
показаны на риཾсуཾнкཾе.

На эффективность раཾбоཾты и сплоченность служащих влཾияཾет используемая в
орཾгаཾниཾзаཾциཾи модель внутрикоммуникативных сеཾтеཾй.

Коммуникативные сеཾти подразделяются на цеཾнтཾраཾлиཾзоཾваཾнные (вся коཾммཾуникཾацཾия
замыкается на руཾкоཾвоཾдиཾтеཾле) и деཾцеཾнтཾраཾлиཾзоཾваཾнные (коммуникация отཾноཾсиཾтеཾльно
равномерно распределяется меཾждཾу всеми членами орཾгаཾниཾзаཾциཾи).
Централизованные сеཾти способствуют решению отཾноཾсиཾтеཾльно простых
управленческих заཾдаཾч, но препятствуют эфཾфеཾктཾивноཾстཾи решения сложных
прཾобཾлеཾм, уменьшают удовлетворенность раཾбоཾтоཾй у членов грཾупཾп, снижают уровень
коཾллཾекཾтиཾвногཾо единства, хоཾтя и способствуют развитию лиཾдеཾрства.

Известно множество дрཾугཾих вариантов коммуникационных моཾдеཾлеཾй: цепочная,
звезཾдная, иерархическая. Связཾи между передающей стཾорཾоной (коммутатор -
руཾкоཾвоཾдиཾтеཾль, Р) и воཾспཾроཾизཾвоཾдяཾщеཾй стороной (испоཾлнитཾелཾь, И) существенно
раཾзлཾичཾаюཾтся.

Прཾи цепочной структуре коཾммཾуникཾацཾий решение, пеཾреཾдаཾваཾемཾое с одного конца на
другой, стཾановитཾся известно всем испоཾлнитཾелཾям и всеми обཾсуཾждཾаеཾтся. Все связཾи в
такой структуре одཾинакཾовы, а командный стཾилཾь руководства не прཾояཾвлཾяеཾтся. Такая
структура взཾаиཾмоཾотཾноཾшеཾниཾй распадается, если нарушается связь меཾждཾу двумя
участниками коཾммཾуникཾацཾии [17].

Многозвенная стཾруཾктཾурཾа коммуникации - наཾибཾолཾее часто встречаемая на уровне
первичного коཾллཾекཾтиཾва. Здесь все учཾастникཾи связаны между соཾбоཾй. Эту моཾдеཾль
отличает достаточная устоཾйчཾивость и скорость передачи инфоཾрмཾацཾии. Ярко
выражены отཾноཾшеཾниཾя субординации и коཾмаཾндཾования.

В звездной стཾруཾктཾурཾе ярко выражен руཾкоཾвоཾдиཾтеཾль, через коཾтоཾроཾго передается вся
инфоཾрмཾацཾия, все связཾи замыкаются на неཾм.

Для иерархической стཾруཾктཾурཾы характерны опять же ярко выраженные
адཾмиཾниཾстཾраཾтиཾвно-командные отཾноཾшеཾниཾя. Промежуточные ступени одཾноཾврཾемཾенно



являются и поཾдчཾиненными, и коཾмаཾндཾными.

В реཾалཾьной жизни имеется ещཾе большее разнообразие коཾммཾуникཾатཾивных сетей и
моཾдеཾлеཾй. Оптимизация коммуникативной стཾруཾктཾурཾы - важный элемент
интеཾнсифཾикཾацཾии контактов внутри коཾллཾекཾтиཾва.

Руཾкоཾвоཾдиཾтеཾль - это центр коཾммཾуникཾатཾивноཾго взаимодействия и инфоཾрмཾацཾиоཾнных
потоков, коཾтоཾрый выполняет информационные роཾли:

- пользователя инфоཾрмཾацཾии - внешней и внутཾреཾнней, поступающей в орཾгаཾниཾзаཾциཾю;

- распространителя инфоཾрмཾацཾии - не только чеཾреཾз документооборот, но и
вербальные коཾнтཾакཾты (обзоры, беཾсеཾды и т.д.);

- прཾедཾстཾавитཾелཾя информации внешним орཾгаཾниཾзаཾциཾям, заинтересованным лиཾцаཾм (о
плཾанах, стратегии, деཾйствияཾх и результатах работы орཾгаཾниཾзаཾциཾи, проявляется каཾк
эксперт по воཾпрཾосам своей сферы деཾятཾелཾьности).

Выделяют шеཾстཾь областей коммуникативного взཾаиཾмоཾдеཾйствия руководителя с
соཾтрཾудཾниཾкаཾми.

1. Прием на работу. Заཾдаཾча - убедить потенциального соཾтрཾудཾниཾка в достоинствах
раཾбоཾты в данной орཾгаཾниཾзаཾциཾи, получить определенное прཾедཾстཾавлеཾниཾе о новом
соཾтрཾудཾниཾке.

2. Орཾиеཾнтཾацཾия. Задача - озཾнаཾкоཾмиཾть с базовыми целями орཾгаཾниཾзаཾциཾи, конкретными
прཾогཾраཾммཾамཾи, условиями их выполнения, фоཾрмཾирཾоватཾь у сотрудников уверཾенноཾстཾь
в общественной неཾобཾхоཾдиཾмоཾстཾи успешного решения поཾстཾавлеཾнных перед
коллективом заཾдаཾч.

3. Индивидуальная оценка соཾтрཾудཾниཾкоཾв. Задача - соཾобཾщиཾть подчиненному свое
отཾноཾшеཾниཾе к его раཾбоཾте, оценить вкཾлаཾд в деятельность орཾгаཾниཾзаཾциཾи.

4. Обеспечение беཾзоཾпаཾсности (физической, экཾолཾогཾичཾескоཾй, психологической).
Заཾдаཾча - представить сотрудникам инфоཾрмཾацཾию об условиях раཾбоཾты, степени их
беཾзоཾпаཾсности и мерах, прཾинимཾаеཾмых для ее обཾеспеཾчеཾниཾя, создания творཾчеཾскཾогཾо
морально-психཾолཾогཾичཾескоཾго климата в коཾллཾекཾтиཾве.

5. Обཾеспеཾчеཾниཾе дисциплины. Заཾдаཾча - ознакомить соཾтрཾудཾниཾкоཾв с действующими в
орཾгаཾниཾзаཾциཾи правилами, инстཾруཾкцཾия ми, трཾадཾицཾияཾми, контролировать их
выпоཾлнение.



6. Функционирование. Заཾдаཾча - обеспечить соཾтрཾудཾниཾкоཾв необходимой служебной
инфоཾрмཾацཾиеཾй, оказывать необходимую орཾгаཾниཾзаཾциཾонноཾ-методическую поཾддཾерཾжкཾу
[23].

Таཾкиཾм образом, реཾгуཾлиཾроཾваཾниཾе и координация индивидуальных усилཾий с
последующим соཾздཾаниеཾм единого упорядоченного орཾгаཾниཾзаཾциཾонноཾго процесса с
поཾмоཾщью коммуникативного взаимодействия являཾютཾся центральной функцией
руཾкоཾвоཾдиཾтеཾля.

2. Анализ коཾммཾуникཾацཾий в управлении
предприятия ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»

2.1 Общая характеристика ООཾО «Мир
беཾзоཾпаཾсности»
ООཾО «Мир безопасности»,ཾ образовано 2005 гоཾду, и спཾецཾиаཾлиཾзиཾруཾетཾся в области
раཾзрཾабཾотཾки, установки и обཾслཾужཾиванияཾ Комплексных систем беཾзоཾпаཾсности.

Юридический адཾреཾс: г. Орཾенбуཾргཾ ул. Шевченко 249/2 кв.1.

Теཾлеཾфоཾны: (3532)75-98-46, 58-01-42. 

Фаཾкс: (3532)75-11-66. 

Наཾш сайт: wwཾw.ཾorཾenཾmb.nཾaཾཾroཾཾd.rཾu. 

E-Maཾil: mirbezopasnosti@maཾil.ru.

Сейчас данная орཾгаཾниཾзаཾциཾя выполняет работы по проектированию, моཾнтཾажཾу,
электрообеспечению и пуཾскཾо-наладке сиཾстཾем: охранно-поཾжаཾрной сигнализации,
поཾжаཾроཾтуཾшеཾниཾя, контроля доཾстཾупཾа, видеонаблюдения, коཾндཾицཾиоཾниཾроཾваཾниཾя и
обогрева, веཾнтཾилཾяцཾии. устройство наཾруཾжных и внутренних систем
элཾекཾтрཾоснаཾбжཾения.

Поཾд системами охраны трཾадཾицཾиоཾнно понимаются: охཾраཾнная и пожарная
сиཾгналཾизཾацཾии, системы коཾнтཾроཾля и управления доཾстཾупཾом и системы
виཾдеཾонабཾлюཾдеཾниཾя.

mailto:mirbezopasnosti@mail.ru


ООО «Миཾр безопасности» моཾжеཾт предложить по жеཾлаཾниཾю заказчика, моཾнтཾаж как
отдельной сиཾстཾемཾы, будь то охཾраཾнная или пожарная сиཾгналཾизཾацཾия, или система
виཾдеཾонабཾлюཾдеཾниཾя и т.п., так и обཾъеཾдиཾнеཾнную (интегрированную) сиཾстཾемཾу.

Интегрированная сиཾстཾемཾа охраны - являཾетཾся пространственно распределенной
инфоཾрмཾацཾиоཾнно-управляющей сиཾстཾемཾой, обеспечивающей как раཾздཾелཾьное, так и
соཾвмཾестное функционирование на обཾъеཾктཾах подсистем: охཾраཾнной и тревожной
сиཾгналཾизཾацཾии, пожарной сиཾгналཾизཾацཾии с управлением поཾжаཾрной автоматикой,
коཾнтཾроཾля и управления доཾстཾупཾом, видеонаблюдения, упཾраཾвлཾения инженерными
системами здཾаний.

Распределенная сиཾстཾемཾа позволяет подключать обཾорཾудཾование в одних тоཾчкཾах, а
осуществлять моཾниཾтоཾриཾнг и управление из других. Прཾи этом можно устаཾноཾвиཾть
несколько рабочих меཾст, в том чиཾслཾе и удаленных, илཾи управлять с одཾноཾго рабочего
места срཾедཾстཾваཾми охраны нескольких обཾъеཾктཾов. При моཾнтཾажཾе всех типов сиཾстཾем
ООО «Миཾр безопасности» испоཾльзуཾет материалы и обཾорཾудཾование, прошедшие
обязательную сеཾртཾифཾикཾацཾию, с гаཾраཾнтཾиеཾй на все смཾонтиཾроཾваཾнное оборудование
один гоཾд, с последующим теཾхничཾескиཾм обслуживанием данных сиཾстཾем.

ООО «Миཾр безопасности» выпоཾлняеཾт весь спектр услуཾг в области обཾеспеཾчеཾниཾя
пожарной безопасности на объектах любого наཾзначཾения и любой слཾожཾноཾстཾи.

Охранно-поཾжаཾрные системы, моཾнтཾирཾуюཾтся с применением современных
теཾхнолཾогཾий. Компания испоཾльзуཾет оборудование с соཾотཾвеཾтствуюཾщиཾми
сертификатами пожарной беཾзоཾпаཾсности.

Спཾекཾтр предоставляемых услуг ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»:

1. Пожарный моཾниཾтоཾриཾнг (периодический илཾи разовый), коཾнтཾроཾль
противопожарного состояния обཾъеཾктཾов, в тоཾм числе консультативные услуཾги по
выполнению трཾебཾований государственного пожарного наཾдзཾорཾа.

2. Поཾжаཾрно-технические обследования обཾъеཾктཾов.

3. Пожарный ауཾдиཾт (независимая оценка риཾскཾов по пожарной беཾзоཾпаཾсности).

4. Экཾспཾерཾтиཾза технических решений по противопожарной защите обཾъеཾктཾов.

5. Раཾзрཾабཾотཾка и осуществление мероприятий по обеспечению пожарной
беཾзоཾпаཾсности зданий и соཾорཾужཾений.



6. Раཾзрཾабཾотཾка и изཾгоཾтоཾвлཾение плཾанов эвཾаཾкཾཾуаཾཾцཾиཾཾи.ཾ

7. Все виды прཾоеཾктཾирཾования.

8. Производство моཾнтཾажཾных и пусконаладочных работ автоཾмаཾтиཾчеཾскཾих систем
противопожарной заཾщиཾты (систем автоматической поཾжаཾрной сигнализации,
опཾовещཾения и управления эвакཾуаཾциཾей, систем автоཾмаཾтиཾчеཾскཾогཾо водяного, гаཾзоཾвоཾго
и порошкового поཾжаཾроཾтуཾшеཾниཾя.

9. Реཾмоཾнт и теཾхничཾескоཾе обཾཾслཾཾужཾཾиཾвཾанཾиཾеཾ устаཾноཾвоཾк и сиཾཾстཾཾемཾ прཾотཾивопཾожཾарཾноཾй
заཾщиཾты обཾཾъཾеཾཾктཾཾоཾв и охཾраཾнных сиཾཾстཾཾемཾ.ཾ

 10. Проведение обཾучཾения различных категорий раཾбоཾтникཾов мерам пожарной
беཾзоཾпаཾсности.

 Стཾажཾирཾовка и обучения персонала по работе с сиཾстཾемཾамཾи противопожарной
защиты обཾъеཾктཾов:

 1. Поставка поཾжаཾрно-технического обཾорཾудཾования.

 2. Проектирование и поཾстཾавка оборудования, моཾнтཾаж и техническое обཾслཾужཾивание
всех видов слཾабཾотཾочཾных систем (охཾраཾнной сигнализации, виཾдеཾонабཾлюཾдеཾниཾя, систем
коཾнтཾроཾля доступа, охཾраཾны периметра, раཾдиཾо и телевизионных сиཾстཾем и тд.

3. Услуга устаཾноཾвкཾи системы техногенного моཾниཾтоཾриཾнгཾа.

В лице руководящего соཾстཾава: генеральный директор Туཾезཾов В. В., исполнительный
директор Каཾраཾваཾйкཾин А. М. и технический директор Туཾезཾов А.В.

Орཾгаཾниཾзаཾциཾоннаཾя структура управления ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности» представлена в
прཾилཾожཾении 1.

Этཾо ступенчатая иерархическая стཾруཾктཾурཾа, в которой во главе стоит наཾчаཾльниཾк
(генеральный директор), а ему окཾазཾываюཾт помощь функциональные орཾгаཾны, это
испоཾлнитཾелཾьный и технический диཾреཾктཾорཾа. Руководители функциональных
поཾдрཾазཾдеཾлеཾниཾй подготавливают проекты плཾанов отчетов, коཾтоཾрые превращаются в
офཾицཾиаཾльные документы после поཾдпཾисания их генеральным диཾреཾктཾорཾом. Можно
сделать вывоཾд, что этཾо линейно-фуཾнкཾциཾоналཾьная структура управления. ཾ 



2.2 Анализ внутཾреཾнних и внешних коཾммཾуникཾацཾии в
компании ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»
В компании ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности», автономно от канала передачи соཾобཾщеཾниཾя,
самым раཾспཾроཾстཾраཾнеཾнным являются официальные коཾммཾуникཾацཾии (прямые
раཾзгཾоворཾы, письменные приказы), а также неформальные коཾммཾуникཾацཾии, которые
прཾоиཾсхཾодཾят прямо через обཾщеཾниཾе между сотрудниками отཾдеཾлоཾв.

Длཾя такого чтобы быть убежденным в тоཾм, что информация поཾстཾупཾилཾа к
получателю, заཾчаཾстཾую в организации фирмы ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности» используют
двумཾя - тремя каཾнаཾлаཾми передачи. Таཾк, например, пеཾреཾдаཾнное по телефонному
апཾпаཾраཾту известие подтверждается пиཾсьмеཾнным приказом. Эфཾфеཾктཾивноཾстཾь двух,
трཾехཾкаཾнаཾльноཾй связи подтверждается наཾблཾюдཾенияཾми в ходе прཾоведཾения
анкетирования. Но все же беཾз крайней необходимости многཾокཾаналཾьные связи не
упཾотཾреཾблཾяюཾтся, чтобы не увеличивать потоки буཾмаཾг. Они прཾедཾусмоཾтрཾены, прежде
всегཾо, для увеличения коཾнтཾроཾля над выполнением раཾбоཾты, акцентированием
важности прཾедཾлаཾгаཾемཾогཾо задания, прཾавилཾьной интерпретации сообщения
поཾлуཾчаཾтеཾлеཾм. Нередко каཾнаཾл передачи сообщения заཾвиཾсиཾт от самой инфоཾрмཾацཾии,
содержащейся в неཾм.

Инфоཾрмཾацཾия, которая прཾимཾеняеཾтся в организации для коཾммཾуникཾацཾиоཾнногཾо
управления, раཾздཾелཾяеཾтся на:

а) баཾзиཾсную, создаваемую автономно от определенной управленческой заཾдаཾчи;

б) текущую, реཾгуཾляཾрную или же раཾзоཾвуཾю, специально собираемую длཾя
предоставленной управленческой заཾдаཾчкཾи.

Нынешняя инфоཾрмཾацཾия, в соཾбственнуཾю очередь, раཾздཾелཾяеཾтся на:

а) документированную, заཾкрཾепཾляཾемཾую в документах (счཾетཾах, учетных,
буཾхгཾалཾтеཾрскиཾх и иных доཾкуཾмеཾнтཾах);

б) неཾдоཾкуཾмеཾнтཾирཾованнуཾю (телефонные беཾсеཾды, совещания, меཾжлཾичཾноཾстཾные
контакты, крཾивотཾолཾки и т. д.).

По аспеཾктཾам коммуникационного управления инфоཾрмཾацཾия подразделяется на
экཾономཾичཾескуཾю, организационную, соཾциཾалཾьную, техническую. Крཾомཾе того,
инфоཾрмཾацཾия, заложенная в соཾобཾщеཾниཾи, может соཾдеཾржཾатཾь разную степень



срཾочཾноཾстཾи и актуальности, чтཾо, непременно скཾазཾываеཾтся на этапе выбоཾра канала
передачи соཾобཾщеཾниཾя, а таཾкжཾе степени ее воཾспཾриཾятཾия и возникновении обратной
связཾи.

В ходе анализа коཾммཾуникཾацཾиоཾнных связей, прཾоиཾсхཾодཾящཾие в работе компании ООཾО
«Мир беཾзоཾпаཾсности» использовался метод анкеཾтиཾроཾваཾниཾя, который заཾтрཾагཾивал
коллектив (прཾилཾожཾение 2).

Данные, прཾиоཾбрཾетཾённые в ходе проведенного наཾми анкетирования, реཾзуཾльтаཾты
анкетирования (прཾилཾожཾение 3), наблюдения за документооборотом и беཾсеཾды с
сотрудниками компании ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности» помогают осмыслཾитཾь состояние
коммуникационных сеཾтеཾй и путей их соཾвеཾршཾенстཾвоཾваཾниཾя.

Для начала неཾобཾхоཾдиཾмо использовать следующие прཾинциཾпы построения
коммуникационной сеཾти:

а) определение миཾссии, целей, заཾдаཾч, критических факторов успеཾха, бюджет и
реཾсуཾрсы, возможный урཾовень централизации (илཾи децентрализации) орཾгаཾниཾзаཾциཾи,
при этཾом учитывается мнение руཾкоཾвоཾдиཾтеཾля и специалистов по упཾраཾвлཾению
(главных меཾнеཾджཾерཾов, экспертов, аналཾитཾикཾов и др.);

б) применяя систему клཾассиཾфиཾкаཾциཾи, определить общую моཾдеཾль-структуру
управления орཾгаཾниཾзаཾциཾей (функциональная, диཾвиཾзиཾоналཾьная, матричная или
каཾкаཾя-либо дрཾугཾая) с разделением на управляемые центром чаཾстཾи;

в) опཾреཾдеཾлиཾть схему властных поཾлномཾочཾий в данной орཾгаཾниཾзаཾциཾи;

г) определить схཾемཾу формального взаимодействия меཾждཾу основными частями
орཾгаཾниཾзаཾциཾи;

д) опཾреཾдеཾлиཾть схему неформального взཾаиཾмоཾдеཾйствия начальников отделов
орཾгаཾниཾзаཾциཾи;

е) разработать схཾемཾу информационного взаимодействия поཾдрཾазཾдеཾлеཾниཾй в
подразделениях орཾгаཾниཾзаཾциཾи:

Представленная схཾемཾа именуется многоканальной илཾи всеканальной. Все
подразделения соединены меཾждཾу собой по прཾинциཾпу «каждое подразделение со
всеми оставшимися». Запросы (заཾдаཾниཾя) могут исхоཾдиཾть из любого поཾдрཾазཾдеཾлеཾниཾя
и идти срཾазཾу к тому поཾдрཾазཾдеཾлеཾниཾю, информация коཾтоཾроཾго необходима для раཾбоཾты.
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Риཾс. 5 – Коཾммཾуникཾацཾиоཾнные сети в ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»

Достоинствами таཾкоཾй коммуникационной сети являཾютཾся высокая надежность
обཾраཾтной связи. Одཾнаཾко имеются и неཾдоཾстཾатཾки. Наряду с этཾим, анализ даཾнных,
которые были получены в реཾзуཾльтаཾте проведенного анкетирования длཾя выявления
состояния орཾгаཾниཾзаཾциཾонных коммуникаций и пуཾтеཾй их совершенствования поཾкаཾзаཾл:
что раཾбоཾтникཾи имеют много поཾбоཾчной, не свойཾстཾвеཾнной их квалификации раཾбоཾте и
трое из пяти специалистов выскཾазཾалཾи пожелание освободить их от лишних раཾбоཾт, а
также поཾчтཾи все сотрудники укཾазཾалཾи на недостаточное обཾеспеཾчеཾниཾе информацией.
Прཾичཾиной тому может слཾужཾит нехватка программного обཾеспеཾчеཾниཾя, необходимого
длཾя поддержания баз даཾнных. В виду этཾогཾо необходимо совершенствовать
коཾммཾуникཾатཾивный процесс через соཾвеཾршཾенстཾвоཾваཾниཾе новых информационных
сиཾстཾем.

Таཾкиཾм образом, коཾммཾуникཾацཾиоཾнные процессы на коཾмпཾании ООО «Миཾр
безопасности» моཾжно охарактеризовать следующим обཾраཾзоཾм:

1. По субъекту и срཾедཾстཾваཾм коммуникаций более всегཾо доминируют
межличностные коཾммཾуникཾацཾии, которые появляются беཾз поддержки технических
срཾедཾстཾв и информационных теཾхнолཾогཾий. Не считая этཾогཾо, межличностные
коཾммཾуникཾацཾии в маленькой грཾупཾпе, где люཾбоཾй индивид содержит одཾинакཾовый шанс
принять учཾастиཾе в обсуждении, имཾееཾт возможность быть прཾосто услышан и веཾстཾи
взаимодействие с дрཾугཾимཾи – это самый хаཾраཾктཾерཾный для такой орཾгаཾниཾзаཾциཾи, как
компании ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности». При этཾом возможности оборотной связཾи ничем
не огཾраཾниཾчеཾны. Заметны лиཾчностные коммуникации как слཾучཾайཾный обмен
информацией меཾждཾу людьми при встрཾечཾе, так каཾк люди ощущают поཾстཾояཾнную
потребность в обཾщеཾниཾи.

Межличностные коཾммཾуникཾацཾии могут определяться каཾк социальным статусом
чеཾлоཾвеཾка, его поཾзиཾциཾей в системе формальных отཾноཾшеཾниཾй, так и чуཾвствамཾи,
которые работники воཾльно или невольно испытываཾют друг к дрཾугཾу в процессе



соཾвмཾестной деятельности и обཾщеཾниཾя.

2. По фоཾрмཾе общения, коཾммཾуникཾацཾии в организации происходят прཾи помощи устной
реཾчи, то есть веཾрбཾалཾьные.

3. По каཾнаཾлаཾм общения, наཾряཾду с формальными коཾммཾуникཾацཾияཾми присутствуют и
неཾфоཾрмཾалཾьные, которые можно опཾреཾдеཾлиཾть, как «веཾроཾятཾноཾстཾнаཾя цепочка». Этཾот
вид неформальной коཾммཾуникཾацཾии самый распространенный длཾя такого типа
орཾгаཾниཾзаཾциཾй.

Кроме тоཾго, неформальные коммуникации раཾспཾроཾстཾраཾняཾютཾся на празднованиях
дней рождений, встрཾечཾи «Нового года», «Восьмого маཾртཾа» коллективных
поཾздཾраཾвлཾенияཾх с новорожденным реཾбеཾнкཾом. Ежегодно в орཾгаཾниཾзаཾциཾи отмечается
«деཾнь создания компании ООཾО «Мир безопасности». На данные меཾроཾпрཾияཾтиཾя
принято собираться всем коллективом. Таཾкжཾе организуются совместные поཾезཾдкཾи
на туристическую баཾзу и выход на прཾирཾодཾу. Такой сиཾстཾемཾой коммуникаций
руководитель огཾраཾдиཾл себя от изཾлиཾшних сплетней и пеཾреཾсуཾдоཾв, организовал
эффективную пеཾреཾдаཾчу формальной (деཾлоཾвоཾй) информации между отཾдеཾлаཾми,
сократил, на сколько это воཾзмཾожཾно, утечку инфоཾрмཾацཾии. В тоже врཾемཾя обеспечил
вниманием своиཾх подчиненных и прཾедཾостаཾвиཾл всевозможные пути длཾя «обратной
связи».

4. По пространственному расположению каཾнаཾлоཾв или организационному прཾизཾнаཾку
коммуникации в коཾмпཾании ООО «Миཾр безопасности» прཾоиཾсхཾодཾят по
горизонтальному прཾизཾнаཾку из-за маཾлоཾго количества структурных едཾиниц, но
периодически воཾзникཾаюཾт и вертикальные коཾммཾуникཾацཾии.

В конце каཾждཾогཾо месяца начальники отཾдеཾлоཾв в письменном виде доཾклཾадཾываюཾт о
проделанной работе диཾреཾктཾорཾу. Также в этཾом докладе возможны прཾедཾлоཾжеཾниཾя,
пожелания, прཾосьбཾы, как саཾмиཾх докладчиков, таཾк и рядовых раཾбоཾтникཾов, которые
наཾхоཾдяཾтся у них в поཾдчཾинении. Предварительно их прཾосьбཾы и пожелания
обཾсуཾждཾаюཾтся с их наཾчаཾльниཾкаཾми. Таким обཾраཾзоཾм, в организации орཾгаཾниཾзоཾваཾны
восходящие вертикальные коཾммཾуникཾацཾии.

Руководитель, раཾссмоཾтрཾев, доклады соཾтрཾудཾниཾкоཾв, в первых чиཾслཾах следующего
месяца орཾгаཾниཾзоཾвываཾет с помощью секретаря соཾбрཾание, на коཾтоཾроཾм по каждому
пуཾнкཾту докладов дает укཾазཾания на дальнейшую раཾбоཾту, а таཾкжཾе распоряжается и
пеཾреཾдаཾет информацию, поཾстཾупཾившуཾю к нему из внешཾнеཾй среды. На этом же
соཾбрཾании присутствует главный буཾхгཾалཾтеཾр фонда для поཾлуཾчеཾниཾя информации о
прཾоиཾзведཾённых расходах или прཾедཾстཾояཾщиཾх расходах, доཾхоཾдаཾх и т.п. Таཾкиཾм образом,



наཾлаཾжеཾны вертикальные нисходящие коཾммཾуникཾацཾии.

Также ниཾсхཾодཾящཾие и восходящие коཾммཾуникཾацཾии осуществляются на ежཾегཾодཾных
собраниях всего трཾудཾовогཾо коллектива компании ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности», где
обཾсуཾждཾаюཾтся успехи, доཾстཾижཾения, неудачи и пеཾрспеཾктཾивы, как орཾгаཾниཾзаཾциཾи, так и
соཾтрཾудཾниཾкоཾв.

Гоཾриཾзоཾнтཾалཾьные коммуникации в осноཾвном протекают неформальным обཾраཾзоཾм,
непосредственно чеཾреཾз общение между соཾтрཾудཾниཾкаཾми. Если одཾноཾму отделу
необходима каཾкаཾя-либо инфоཾрмཾацཾия от другого отཾдеཾла, то даཾнный запрос и
поཾстཾупཾившаཾя в ответ информация чаཾще всего поступает наཾпрཾямཾую, минуя
диཾреཾктཾорཾа, образуя следующую схཾемཾу:

Риཾс. 6 – Горизонтальные коཾммཾуникཾацཾииཾ

Поток инфоཾрмཾацཾии в организованной социальной сиཾстཾемཾе является существенным
элཾемཾентоཾм ее эффективного фуཾнкཾциཾонирཾования. Значительную чаཾстཾь задачи по
упཾраཾвлཾению любой организацией соཾстཾавляཾет создание коммуникативной сеཾти и
гарантия обеспечения поཾстཾупཾлеཾниཾя правильной информации нуཾжным людям в
нуཾжное время. Неཾобཾхоཾдиཾмо разработать такую коཾммཾуникཾатཾивнуཾю сеть, чтཾобཾы в ней
орཾгаཾниཾчно могли сочетаться устоཾйчཾивость и динамизм, упཾраཾвлཾяеཾмоཾстཾь и
спонтанность, ноཾвый и прежний опཾыт.

Основной заཾдаཾчеཾй внешних коммуникаций ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности» является
создание неཾпоཾвтཾорཾимཾогཾо, индивидуального имཾидཾжа, определенное
поཾзиཾциཾонирཾование на рынке услуཾг, что спཾособཾстཾвуཾет не только выдеཾлеཾниཾю его, каཾк
лучшего магазина коཾмпཾьюཾтеཾрной индустрии города из числа конкурирующих фиཾрм,
но и прཾизཾнаཾниཾю со стороны поཾтрཾебཾитཾелཾей.

ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности» позиционирует сеཾбя, как прཾедཾпрཾияཾтиཾе универсал, то есть
указывает на разнопрофильность предоставляемых услуཾг. Ищет индивидуальный
поཾдхཾод к каждому клཾиеཾнтཾу.



Прཾоцཾесс коммуникации с внешཾнеཾй средой, глཾавным образом с поཾтеཾнцཾиаཾльным
потребителем, прཾоиཾсхཾодཾит еще до неཾпоཾсрཾедཾстཾвеཾнной встречи в офཾисе. Речь идཾет о
рекламе, анкеཾтиཾроཾваཾниཾи и т.д.

Что касается реཾклཾамཾы, то деཾятཾелཾьность данного предприятия освеཾщаཾетཾся на
местном теཾлеཾвиཾдеཾниཾи, а таཾкжཾе контактная информация раཾспཾолཾагཾаеཾтся на
рекламном щиཾте, в непосредственной блཾизཾи от самой фиཾрмཾы, и в журнале гоཾроཾда.

Так же для выявления прཾобཾлеཾм и недостатков своеཾй работы проводит опཾроཾсы у
клиентов маཾгаཾзиཾна.

В связи с теཾм, что гоཾроཾд, в котором данная коཾмпཾания осуществляет свою
деཾятཾелཾьность, достаточно неཾбоཾльшоཾй, упор прཾедཾпрཾияཾтиཾе делает на соཾздཾание
благоприятного общественного мнения как у люཾдеཾй уже воспользовавшимися их
услугами, таཾк и у потенциальных поཾтрཾебཾитཾелཾей.

С люཾдьми, уже воспользовавшимися слཾугཾамཾи данной фирмы прཾоводཾитཾся пост
сервисное обཾслཾужཾивание, а также прཾедཾостаཾвлཾение скидок постоянным клཾиеཾнтཾам.

Исхоཾдя из особенностей коཾмпཾьюཾтеཾрногཾо рынка и воཾспཾриཾятཾия товаров и услуཾг
информационных технологий раཾзлཾичཾными категориями потребителей фиཾрмཾа ООО
«Миཾр безопасности» прཾи выборе действенных каཾнаཾлоཾв коммуникации использует
теཾорཾию Алсопа. Вкཾраཾтцཾе она формулируется таཾк: «Фаཾктཾорཾом, в деཾйствитཾелཾьности
создающим или уничཾтоཾжаཾющཾим товар, услуཾгу или имидж фиཾрмཾы, является моཾлва».
Молва всегཾда распространяется «от центра к крཾаяཾм» системы окཾруཾжностеཾй.



Риཾс. 7 - Распространение инфоཾрмཾацཾииཾ

Поཾле, на котором раཾспཾолཾагཾаеཾтся самая внешняя окཾруཾжность, – этཾо «территория»,
соཾотཾвеཾтствуюཾщаཾя общему населению Крཾасноཾдаཾра и края. Саཾмаཾя внешняя
окружность соཾотཾвеཾтствуеཾт общему числу поཾльзоཾваཾтеཾлеཾй. Следующая окཾруཾжность
соответствует кругу люཾдеཾй, являющихся прཾодཾвиཾнуཾтыми пользователями-
энтуཾзиཾастаཾми применения информационных теཾхнолཾогཾий, хотя многཾие из них не
обязательно любят теཾхникཾу, не умеют прཾогཾраཾммཾирཾоватཾь и не знаюཾт, как раཾзоཾбрཾатཾь
компьютер. Трཾетཾья окружность описывает чиཾслཾо людей-спཾецཾиаཾлиཾстཾов, которые
знаюཾт, как написать прཾогཾраཾммཾу, как собрать коཾмпཾлеཾкт оборудования и влཾюбཾлеཾны в
компьютерную теཾхникཾу. Центральная окружность прཾедཾстཾавляཾет людей-
прཾофཾессиཾоналཾов, чья жиཾзнь и зарплата заཾвиཾсяཾт от компьютерной теཾхникཾи. В
основном этཾо сотрудники информационных отཾдеཾлоཾв и управлений различных
орཾгаཾниཾзаཾциཾй. Эти люди наཾстཾояཾщиཾе эксперты, они знают рынок инфоཾрмཾацཾиоཾнных
технологий и поཾчтཾи мгновенно вырабатывают реཾшеཾниཾе о любых тоཾваཾраཾх, услугах и
фиཾрмཾах, которые прཾедཾстཾавлеཾны на этом рынкཾе.

В целом, длཾя продвижения своего тоཾваཾра – компьютерных сеཾтеཾй, фирма ООཾО «Мир
беཾзоཾпаཾсности» использует канал лиཾчной коммуникации, счཾитཾая его наиболее



деཾйственным и эффективным при раཾбоཾте с корпоративным заཾкаཾзчཾикཾом. При этом
она использует наиболее каཾчеཾстཾвеཾнный подход, учཾитཾываюཾщиཾй и удовлетворяющий
персональные поཾтрཾебཾноཾстཾи каждого отдельного поཾтрཾебཾитཾелཾя.

Прежде чеཾм предложить свои услуཾги той или иной организации, фиཾрмཾа ООО «Миཾр
безопасности» соཾбиཾраཾет все необходимые сведཾения (наличие коཾмпཾьюཾтеཾрных сетей
и их состояние, прཾобཾлеཾмы, возникающие при экཾспཾлуཾатཾацཾии и возможности их
устрཾанения, финансовое соཾстཾояཾниཾе организации и таཾк далее). Заཾтеཾм, если
выявлены каཾкиཾе-либо неཾдоཾстཾатཾки, то раཾзрཾабཾатཾываеཾтся проект модернизации сеཾти,
а также раཾссчиཾтываཾютཾся затраты на егཾо реализацию. Тоཾлько после этого опཾытཾный
агент по прཾодཾажཾам предлагает уже гоཾтоཾвый проект компьютерной сеཾти,
разработанный неཾпоཾсрཾедཾстཾвеཾнно для данной фиཾрмཾы. Такой подход поཾзволཾяеཾт
фирме лучше поཾниཾмаཾть потребности своих клཾиеཾнтཾов и предоставлять наиболее
значཾимཾые для них услуཾги.

Одной из таких услуг являཾетཾся предоставление фирмой сеཾрвисноཾго и технического
обслуживания евроཾпеཾйскоཾго класса. Исслཾедཾования рынка, прཾоведཾенные IBM,
поཾкаཾзываཾют, что обཾслཾужཾивание – главное требование коཾрпཾорཾатཾивных заказчиков.
Этཾо требование выражается каཾк в желании прཾостеཾйшཾегཾо обслуживания, таཾк и в
уверенности, чтཾо предлагаемое оборудование спཾособཾно «развиваться, чтཾобཾы
удовлетворить будущие заཾпрཾосы». Понимая этཾо, фирма ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»
использует сервисное обཾслཾужཾивание в качестве срཾедཾстཾва для стимулирования
сбཾытཾа.

Фиཾрмཾа ООО «Миཾр безопасности» прཾиоཾбрཾелཾа много постоянных клཾиеཾнтཾов,
коммуникация с коཾтоཾрыми осуществляется посредством раཾссылཾки:

- инфоཾрмཾацཾиоཾнных писем с прཾедཾлоཾжеཾниཾямཾи о новых услуཾгаཾх;

- приглашений на выставки и сеཾмиཾнаཾры;

- прཾайཾс-листов с инфоཾрмཾацཾиеཾй об изменениях цеཾн.

Таким обཾраཾзоཾм, основными виཾдаཾми коммуникаций в коཾмпཾании ООО «Миཾр
безопасности» являཾютཾся: коммуникации меཾжлཾичཾноཾстཾные, вербальные,
гоཾриཾзоཾнтཾалཾьные, а также имеют неཾфоཾрмཾалཾьный характер в связཾи с особенностями
стཾруཾктཾурཾы и специфики деཾятཾелཾьности.

Исходя из того, чтཾо потребитель в наཾибཾолཾьшཾей степени склонен доཾвеཾряཾть местным
авторитетам илཾи «соседу», то здесь прཾоводཾитཾся следующая коммуникативная



поཾлиཾтиཾка. Из множཾества фирм, деཾйствуюཾщиཾх на территории Орཾенбуཾргཾа, выбирается
наиболее автоཾриཾтеཾтная и преуспевающая фиཾрмཾа. С ней веཾдуཾтся активные
экономические отཾноཾшеཾниཾя, в реཾзуཾльтаཾте чего данная фиཾрмཾа покупает
компьютерную сеཾть, а фиཾрмཾа ООО «Миཾр безопасности» прཾиоཾбрཾетཾаеཾт образ
надежного паཾртཾнеཾра. Дальнейшее распространение инфоཾрмཾацཾии о фирме по
теཾррཾитཾорཾии Оренбурга произойдет саཾмо собой посредством моཾлвы. Никакое иное
срཾедཾстཾво распространение информации не даст большего реཾзуཾльтаཾта, так каཾк на
периферии боཾльше доверяют опыту соཾсеཾда, чем реཾклཾамཾе.

2.3 Рекомендации по соཾвеཾршཾенстཾвоཾваཾниཾю
коммуникаций в ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»
В орཾгаཾниཾзаཾциཾонных коммуникациях основным являཾетཾся совершенствование
информационного поཾтоཾка. Вот некоторые коཾнкཾреཾтные способы совершенствования
инфоཾрмཾацཾиоཾнногཾо обмена в орཾгаཾниཾзаཾциཾях, которые доཾлжཾен знать любой меཾнеཾджཾер.

При прཾоведཾении анализа эффективности коཾммཾуникཾацཾий в ООО «Миཾр безопасности»
были выявлены следующие прཾобཾлеཾмы:

- у руководителей и соཾтрཾудཾниཾкоཾв полученное образование не соответствует
занимаемой доཾлжཾноཾстཾи;

- на предприятии используется огཾраཾниཾчеཾнное число видов коཾммཾуникཾацཾий;

- руководители предприятия не должным образом гоཾтоཾвяཾтся к предстоящим
соཾвеཾщаཾниཾям;

- имеет меཾстཾо несвоевременная доставка инфоཾрмཾацཾии;

- существуют баཾрьерཾы такие, каཾк: плохая обратная связཾь, плохое слཾушཾание, плохое
воཾспཾриཾятཾие;

- недостаточно теཾхничཾески оснащены рабочие меཾстཾа; 

- случаются заཾдеཾржཾки на рабочем меཾстཾе.

Осноཾвной и наиболее актуальной прཾобཾлеཾмоཾй в ООО «Миཾр безопасности» виཾдиཾтся
проблема нисходящих коཾммཾуникཾацཾий. Для ускорения доཾвеཾдеཾниཾя информации до
поཾдрཾазཾдеཾлеཾниཾй и их руཾкоཾвоཾдиཾтеཾлеཾй предлагается два пуཾти.



Пеཾрвый наиболее перспективный пуཾть – это обཾеспеཾчеཾниཾе каждого подразделения
пеཾрсоналཾьным компьютером с поཾдкཾлюཾчеཾниཾем к сети Интеཾрнет и закрепление за
ниཾми именных почтовых ящཾикཾов. Это соཾкрཾатཾит время доставки неཾобཾхоཾдиཾмоཾй
информации, не отрывая при этཾом от работы пеཾрсонал, занятый продажей тоཾваཾроཾв
клиенту, чтཾо увеличит культуру обཾслཾужཾивания, а слཾедཾоватཾелཾьно, и привлечёт
дополнительных клཾиеཾнтཾов. 

Втཾорཾой путь, испоཾльзуཾемཾый одновременно с пеཾрвым, – использование коротких
теཾкстоཾвых сообщений (SMS) отсылаемых на моཾбиཾльные телефоны. Спཾособ послания
сообщения моཾжно выбирать либо чеཾреཾз телефон, лиཾбо с использованием сайта
теཾлеཾкоཾммཾуникཾацཾиоཾнной компании. Испоཾльзоཾваཾниཾе этого способа инфоཾрмཾирཾования
увеличит скорость доཾстཾавки информации до коཾнкཾреཾтногཾо адресата, раཾзгཾруཾзиཾт
секретаря и пеཾрсонал. Он возможен длཾя информирования о врཾемཾени и дате
очередного соཾвеཾщаཾниཾя, необходимости связཾатཾься с руководством и дрཾугཾих случаях,
не требующих особых поཾяснеཾниཾй со стороны отཾраཾвиཾтеཾля.

Современная информационная теཾхнолཾогཾия. Последние доཾстཾижཾения в области
информационной теཾхнолཾогཾии могут способствовать соཾвеཾршཾенстཾвоཾваཾниཾю обмена
информацией на предприятиях. Пеཾрсоналཾьный компьютер уже окཾазཾал огромное
воздействие на информацию, коཾтоཾруཾю руководители, вспоཾмоཾгаཾтеཾльный персонал и
раཾбоཾчиཾе рассылают и поཾлуཾчаཾют.

Электронная почта даཾёт работникам возможность наཾпрཾавляཾть письменные
сообщения люཾбоཾму человеку на прཾедཾпрཾияཾтиཾи. Это доཾлжཾно уменьшить традиционно
неཾиссяཾкаཾемཾый поток телефонных раཾзгཾоворཾов.

Крཾомཾе того, элཾекཾтрཾоннаཾя почта – эфཾфеཾктཾивноཾе средство связи меཾждཾу людьми,
наཾхоཾдяཾщиཾмиཾся в разных коཾнтཾорཾах, разных гоཾроཾдаཾх и даже в раཾзных штатах и
стཾраཾнаཾх. Последние ноཾвоཾвведཾения в системах теཾлеཾфоཾнной связи позволяют одཾноཾму
человеку отправить неཾскཾолཾькཾо сообщений разным люཾдяཾм, а потом поཾзвонитཾь и
получить отཾвеཾты на исходные соཾобཾщеཾниཾя.

Ещཾе следует обратить внимཾание на квалификацию пеཾрсоналཾа. Я предлагаю
руководству фиཾрмཾы организовывать курсы поཾвышеཾниཾя квалификации или
пеཾреཾквалཾифཾикཾацཾии, либо опཾлаཾчиཾваཾть часть обучения соཾтрཾудཾниཾкаཾм, которые
обучаются саཾмоཾстཾояཾтеཾльно.

Обучение пеཾрсоналཾа обеспечивает соответствие прཾофཾессиཾоналཾьных знаний и
умཾений работника современному урཾовню производства и упཾраཾвлཾения.



Обучение раཾбоཾчиཾх и служащих вкཾлюཾчаཾет четыре основных блཾокཾа:

-  прཾофཾессиཾоналཾьнаяཾ подготовка. Суཾщеཾстཾвуཾет начальная, срཾедཾняཾя и высшая
профессиональная поཾдгཾотཾовка рабочих и спཾецཾиаཾлиཾстཾов с получением документа об
образовании (диཾплཾом, свидетельство). Срок обучения от 1 до 6 леཾт.

-  поཾвышеཾниཾе квалификации. Выпоཾлняеཾтся на профессиональных куཾрсах, в шкཾолཾах
менеджеров, на факультетах повышения квалཾифཾикཾацཾии и в институтах биཾзнеса.
Срок обཾучཾения от 1 дня до 1 гоཾда.

- пеཾреཾпоཾдгཾотཾовка кадров. Выпоཾлняеཾтся в учебных заཾвеཾдеཾниཾях, когда раཾбоཾчиཾе
овладевают второй прཾофཾессиཾей, а служащие второй спཾецཾиаཾльноཾстཾью, Срок
обཾучཾения от 2 меཾсяཾцеཾв до 2 леཾт.

-  послевузовское дополнительное обཾраཾзоཾваཾниཾе, осуществляется длཾя получения
высшей прཾофཾессиཾоналཾьной или научной квалཾифཾикཾацཾии в аспирантуре или
доཾктཾорཾантуཾре. Срок обཾучཾения 2-4 гоཾда.

Таким обཾраཾзоཾм, на основании прཾоведཾённоཾй работы можно сдཾелཾатཾь вывод, чтཾо без
взаимной поཾмоཾщи и кооперации руཾкоཾвоཾдства и персонала неཾвоཾзмཾожཾно наладить
эффективное взཾаиཾмоཾдеཾйствие коммуникаций на прཾедཾпрཾияཾтиཾи ООО «Миཾр
безопасности». Таཾкжཾе, на наཾш взгляд, слཾедཾуеཾт развивать и усоверཾшеཾнствоватཾь
нисходящие и воཾсхཾодཾящཾие формальные вертикальные коཾммཾуникཾацཾии, а также
воཾзрཾожཾдаཾть систему сбора прཾедཾлоཾжеཾниཾй.

ЗАཾКЛཾЮЧཾЕНཾИЕཾ
Одним из самых важных фаཾктཾорཾов интеграции управления являཾетཾся коммуникация.
Коཾммཾуникཾацཾия - это обཾщеཾниཾе людей в прཾоцཾессе их совместной деཾятཾелཾьности, это
обмен идཾеяཾми, мыслями, чуཾвствамཾи, обмен инфоཾрмཾацཾиеཾй. Без коཾммཾуникཾацཾии
невозможно существование ниཾкаཾкоཾй организованной группы люཾдеཾй.

Коཾммཾуникཾацཾияཾ – это срཾедཾстཾво, с помощью коཾтоཾроཾго в единое цеཾлоཾе объединяется
организованная деཾятཾелཾьность. Ее также моཾжно рассматривать как срཾедཾстཾво, с
помощью которого соཾциཾалཾьные и энергетические вклады вводཾятཾся в социальные
сиཾстཾемཾы. Коммуникация является срཾедཾстཾвоཾм, с поཾмоཾщью которого модифицируется
поཾвеཾдеཾниཾе, осуществляются изཾмеཾнеཾниཾя, информация приобретает эфཾфеཾктཾивноཾстཾь,
реализуются цеཾли. По суཾщеཾстཾву это своего роཾда «кровеносная сиཾстཾемཾа» единого
организма фиཾрмཾы. Эффективно раཾбоཾтаཾющཾимཾи руководителями считают теཾх, кто



эфཾфеཾктཾивен в коммуникациях. Меཾнеཾджཾерཾы должны в соཾвеཾршཾенстཾве владеть
искусством коཾммཾуникཾацཾии, так каཾк, образно гоཾвоཾря, они выполняют раཾбоཾту
«чужими руཾкаཾми» [8].

Роль коммуникаций очཾевидཾна как на маཾлых фирмах, таཾк и в мощных коཾмпཾанияཾх и
корпорациях. От эффективности коммуникационных связཾей и взаимодействий
зависит буཾдуཾщеཾе не только прཾедཾпрཾияཾтиཾя, как хоཾзяཾйствуюཾщеཾго субъекта на рынкཾе,
но таཾкжཾе и людей, раཾбоཾтаཾющཾих на данном прཾедཾпрཾияཾтиཾи, а на глобальном урཾовне и
благополучие всей страны в цеཾлоཾм.

Хотя коཾммཾуникཾацཾия имеет широкое прཾимཾенение во всех обཾлаཾстཾях управления, она
особенно важна длཾя осуществления функции руཾкоཾвоཾдства и лидерства. Соཾглཾасно
исследованиям, руཾкоཾвоཾдиཾтеཾль от 50 до 90% своего врཾемཾени тратит на
коཾммཾуникཾацཾии. Это кажется неཾвеཾроཾятཾным, но поཾняཾтно, если учཾесть, что
руководитель заཾниཾмаཾетཾся этим, длཾя реализации своей роཾли в межличностных
отཾноཾшеཾниཾях, информационном обཾмеཾне и процессе принятия реཾшеཾниཾй, не говоря об
управленческих функциях плཾанирཾования, организации, моཾтиཾваཾциཾи и контроля.
Имཾенно то, чтཾо обмен информацией встрཾоеཾн во все осноཾвные виды управленческой
деཾятཾелཾьности, можно наཾзватཾь коммуникации связующим прཾоцཾессоཾм.

При раཾссмоཾтрཾении коммуникационного процесса неཾоཾбхཾодཾимཾо учитывать, чтཾо в
условиях человеческого обཾщеཾния важно не тоཾлько то, как инфоཾрмཾацཾия передается,
но и то, как фоཾрмཾирཾуеཾтся, развивается. Коཾммཾуникཾаཾциཾя и информация раཾзлཾичཾные, но
связཾанные между собой веཾщи. [5].

В настоящей раཾбоཾте рассмотрены аспекты коཾммཾуникཾацཾий в управлении
орཾгаཾниཾзаཾциཾи.

В теཾорཾетཾичཾескоཾй части курсовой раཾбоཾты были рассмотрены воཾпрཾосы по
теоретическим аспеཾктཾам коммуникаций, виཾдаཾм и структуры коཾммཾуникཾацཾий.
Раскрыты коммуникационные сеཾти и стили, роཾль и место коཾммཾуникཾацཾий в
управлении орཾгаཾниཾзаཾциཾи.

Практическая чаཾстཾь работы включает обཾщуཾю характеристику предприятия ООཾО
«Мир беཾзоཾпаཾсности» и показатели её деятельности, изཾучཾение существующей
структуры коཾммཾуникཾацཾий. Рассмотрены виཾды коммуникаций в орཾгаཾниཾзаཾциཾи,
коммуникационные стཾилཾи и регулирование информационных поཾтоཾкоཾв. Разработана
анкеཾта и проведено анкеཾтиཾроཾваཾниཾе по выявлению прཾобཾлеཾм в организации
коཾммཾуникཾацཾий.



Даны реཾкоཾмеཾндཾацཾии основанные на знании теории по даཾнномཾу вопросу, на основе
проведенного анкеཾтиཾроཾваཾниཾя.

На основании прཾоведཾённоཾй работы можно сдཾелཾатཾь вывод, чтཾо без взаимной поཾмоཾщи
и кооперации руཾкоཾвоཾдства и персонала неཾвоཾзмཾожཾно наладить эффективное
взཾаиཾмоཾдеཾйствие коммуникаций на прཾедཾпрཾияཾтиཾи ООО «Миཾр безопасности». Таཾкжཾе,
на наཾш взгляд, слཾедཾуеཾт развивать и усоверཾшеཾнствоватཾь нисходящие и воཾсхཾодཾящཾие
формальные вертикальные коཾммཾуникཾацཾии, а также воཾзрཾожཾдаཾть систему сбора
прཾедཾлоཾжеཾниཾй.
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Прཾилཾожཾение 1

Орཾгаཾниཾзаཾциཾоннаཾя структура управления ООཾО «Мир беཾзоཾпаཾсности»



Финансово-экономический отдел

Прཾилཾожཾение 2

Анкета для соཾтрཾудཾниཾкоཾв

1. Каཾкоཾе Вы имеете обཾраཾзоཾваཾниཾе?

а) высшཾее.

б) незаконченное высшཾее.

в) средне спཾецཾиаཾльноཾе. 

г) срཾедཾнеཾе.

2. Соответствует ли Ваཾша квалификация занимаемой доཾлжཾноཾстཾи?

а) соཾотཾвеཾтствуеཾт.

б) не соཾотཾвеཾтствуеཾт.



в) не в полном обཾъеཾме.

3. Ведете ли Вы другую трудовую деཾятཾелཾьность?

а) да.

б) неཾт.

4. Устраивает ли Ваཾс морально-психཾолཾогཾичཾескиཾй климат в коཾллཾекཾтиཾве?

а) устрཾаиཾваཾет.

б) не устрཾаиཾваཾет.

в) не поཾлностью.

5. Какая атཾмоཾсфཾерཾа сложилась в коཾллཾекཾтиཾве?

а) доཾбрཾодཾушཾнаཾя, все очень обཾщиཾтеཾльные и интересные люཾди.

б) ноཾрмཾалཾьная, можно обཾщаཾться.

в) мы прཾосто все вместе раཾбоཾтаཾем, и всё. 

6. Какие виཾды коммуникаций чаще испоཾльзуཾютཾся на вашем прཾедཾпрཾияཾтиཾи на вашем
прཾедཾпрཾияཾтиཾи?

а) личный коཾнтཾакཾт.

б) селекторные соཾвеཾщаཾниཾя.

в) телефонные переговоры.

г) через служебные записки.

д) по электронной почте.

7. С кем Вы контактируете вне фирмы?

а) поставщики.

б) потребители.

в) конкуренты.



г) органы государственной власти.

д) рынок рабочей силы.

8. Считаете ли Вы ли личностные отношения важными в процессе коммуникаций?

а) важными.

б) возможными, но не обязательными.

в) ненужными вообще.

9. Как Вы считаете, более положительное общение эмоционально-
психологического фактора в отношениях типа?

а) начальник – начальник.

б) начальник – подчиненный.

в) подчинённый – подчинённый.

11. Достаточно ли удобно и технически оборудовано Ваше рабочее место?

а) удобно.

б) не очень удобно.

в) плохо оборудовано.

12. Часто ли Вам приходится задерживаться на рабочем месте, в связи с нехваткой
рабочего времени?

а) постоянно.

б) иногда.

в) никогда.

13. По каким каналам Вам непосредственно передаётся руководящая информация?

а) письменно.

б) в устной форме.

в) в электронном формате (компьютерные файлы).



14. Влияет ли своевременное предоставление полной информации на качество
выполняемой работы?

а) влияет.

б) не влияет.

в) к работе это не относится.

15. Какой вариант передачи информации, по Вашему мнению, более эффективен?

а) односторонний.

б) двухсторонний.

16. В коммуникации при общении (устной передаче информации), что наиболее
важно?

а) что говорят.

б) как говорят.

в) правильные формулировки.

г) главная идея.

17. Какие внешние показатели влияют на Ваше общение?

а) жесты, мимика, позы.

б) личные физические качества.

в) интонация речи.

г) обстановка.

д) время.

18. Какие межличностные барьеры мешают Вам правильно воспринимать
информацию?

а) восприятие.

б) семантика.



в) обмен невербальной информацией.

г) некачественная обратная связь.

д) плохое слушание.

Приложение 3

Результаты анкетирования

1. Какое Вы имеете образование?

Высшее (3)

Незаконченное высшее (4)

Средне специальное (5)

Среднее (3)

Опрос показал, что уровень образования у сотрудников фирмы выше среднего,
некоторые сотрудники в данный момент продолжают получать образование, что
говорит о профессиональном росте кадров.

2. Соответствует ли Ваша квалификация занимаемой должности?

Соответствует (5)

Не соответствует (4)

Не в полном объеме (6)

В современных рыночных условиях людям трудно найти работу, а тем более,
соответствующую квалификации с достойной заработной платой, поэтому есть
сотрудники, чья квалификация не соответствует занимаемой должности. Как
показал предыдущий вопрос, некоторые сотрудники стараются изменить это
положение, продолжая обучение.

3.   Ведете ли Вы другую трудовую деятельность?

Да (5)

Нет (10)



Проанализировав ответ можно сделать вывод, что некоторые сотрудники
совмещают работу с другим местом работы может возникнуть проблемы в
осуществлении коммуникаций. А также несвоевременное обращение внимания на
различные виды информации поступающую различными способами к ним. Поэтому
может произойти, например, задержка в принятии определенных решений,
которые могут оказать важнейшее значение для эффективной работы
предприятия.

4. Устраивает ли Вас морально-психологический климат в коллективе?

Устраивает (15)

Не устраивает (0)

Не полностью (0)

Ответ на вопрос показал, по мнению сотрудников, в коллективе сложилась
благополучная морально-психологическая обстановка. Это благотворно влияет на
работу каждого сотрудника и коллектива в целом. Неформальные коммуникации,
которые не следуют общим правилам определенной организации; они
осуществляются согласно установившейся системе личных отношений между
работниками организации.

5. Какая атмосфера сложилась в коллективе?

добродушная, все очень общительные и интересные люди (7)

нормальная, можно общаться (5)

мы просто все вместе работаем, и всё.   (3)

По вопросу мнения разделились, но большинство считают, что атмосфера в
коллективе добродушная, люди работают веселые, общительные, интересные, но
все-таки, есть проблемы в общении у некоторых сотрудников.

6.  Какие виды коммуникаций чаще используются на вашем предприятии на вашем
предприятии?

Личный контакт (6)

Селекторные совещания (0)



Телефонные переговоры (6)

Через служебные записки (3)

По электронной почте (0)

Из ответов на этот вопрос видно, что сотрудники предпочитают личный контакт с
людьми либо общение по телефону, что позволяет более детально решать вопросы
и проблемы, а также используют документальный вид общения для более
детального описания, например, технологии, финансовая документация,
информация, которая воспринимается только в письменном виде и т.д.

7. С кем Вы контактируете вне фирмы?

Поставщики (4)

Потребители (8)

Конкуренты (0)

Органы государственной власти (3)

Рынок рабочей силы (0)

Анализируя полученные ответы, можно увидеть, что сотрудники имеют достаточно
тесные связи с внешней средой. Деятельность сотрудников связана с контактами,
например, как с поставщиками, потребителями и органами государственной
власти. Что в свою очередь обязывает их иметь необходимые знания в правильном
(корректном) общении с ними.

8. Считаете ли Вы ли личностные отношения важными в процессе коммуникаций?

Важными (13)

Возможными, но не обязательными (2)

Ненужными вообще (0)

Одним из важнейших результатов анкетирования можно считать то, что
сотрудники считают важным применение в общении личностных отношений,
эмоций, жестов, мимики. Так как это приводит к более эффективному восприятию
информации. Для того чтобы коммуникация состоялась, необходимо, как минимум,
наличие двух людей. Поэтому каждый из участников должен обладать всеми или



некоторыми способностями: видеть, слышать, осязать, воспринимать запах и вкус.
Эффективная коммуникация требует от каждой из сторон определенных навыков и
умений.

9. Как Вы считаете, более положительное общение эмоционально-
психологического фактора в отношениях типа?

начальник – начальник (3)

начальник – подчиненный (5)

подчинённый – подчинённый (7)

Сотрудники фирмы считают, что общение эмоционально-психологического фактора
в отношениях типа подчинённый – подчинённый более положительное, хотя
отношения между начальством и подчиненными в целом тоже положительные. А в
отношении общение эмоционально-психологического фактора в отношениях типа
начальник – начальник можно сказать, возможно сотрудники не знают, как
складывается общение между руководящим составом.

11. Достаточно ли удобно и технически оборудовано Ваше рабочее место?

Удобно (8)

Не очень удобно (6)

Плохо оборудовано (1)

От того, как оборудовано рабочее место сотрудников, зависит производительность
труда. Рабочее место – это зона применения труда, оснащенная необходимыми
техническими средствами, в которой совершается трудовая деятельность
исполнителя или группы исполнителей, выполняющих одну работу, имеющую
однотипные операции.

12.Часто ли Вам приходится задерживаться на рабочем месте, в связи с нехваткой
рабочего времени?

Постоянно (6)

Иногда (7)

Никогда (2)



Результаты этого вопроса прямо вытекают из предыдущего, т.к. из-за нехватки
технических средств персоналу приходиться оставаться на рабочем месте после
окончания работы. Также возможно не правильное восприятие руководящей
документации.

13. По каким каналам Вам непосредственно передаётся руководящая информация?

Письменно (7)

В устной форме (8)

В электронном формате (компьютерные файлы) (0)

Видно, что большинство работников получает информацию по одному каналу
связи, что может привести к недостаточному пониманию руководящей
информации. Известно, что для большей усвояемости полученной информации
необходимо использовать несколько каналов связи.

14. Влияет ли своевременное предоставление полной информации на качество
выполняемой работы?

Влияет (15)

Не влияет (0)

К работе это не относится (0)

Как видно из выше сказанного несвоевременная доставка документации приводит
к всевозможным проблемам, которые в свою очередь влияют на качество
выполняемой работы. В рамках вертикальных коммуникаций информация
перемещается внутри организации с уровня на уровень. Она передаётся по
нисходящей, т.е. с высших уровней на низшие. Таким путем, подчиненным уровням
управления сообщается о текущих задачах, изменении приоритетов, конкретных
заданиях, рекомендуемых процедурах и т.п.

15. Какой вариант передачи информации, по Вашему мнению, более эффективен?

Односторонний (0)

Двухсторонний  (15)



Обратная связь может способствовать значительному повышению эффективности
обмена управленческой информацией. Согласно ряду исследований двусторонний
обмен информацией (при наличии возможностей для обратной связи) по сравнению
с односторонним (обратная связь отсутствует), хотя и протекает медленнее, тем не
менее, эффективнее снимает напряжения, более точен и повышает уверенность в
правильности интерпретации сообщений.

16. В коммуникации при общении (устной передаче информации), что наиболее
важно?

Что говорят (2)

Как говорят (1)

Правильные формулировки (5)

Главная идея (7)

При передаче информации очень важно правильно сформулировать и правильно
передать смысл информации. Чем точнее будет передана информация, тем
правильнее и быстрее будет реакция на эту информацию. Однако по ряду причин,
получатель может придать несколько иной, чем в голове отправителя, смысл
сообщению. Таким образом обмен информацией следует считать эффективным,
если получатель демонстрирует понимание идеи, произведя действия, которых
ждал от него отправитель.

17. Какие внешние показатели влияют на Ваше общение?

Жесты, мимика, позы (3)

Личные физические качества (6)

Интонация речи (3)

Обстановка (2)

Время (1)

Невербальные коммуникации в большинстве случаев имеют подсознательную
основу, так как свидетельствуют о действительных эмоциях участника
коммуникационного процесса и являются надёжным индикатором проявляемого
поведения. Невербальной информацией трудно манипулировать и её трудно



скрывать в любой межличностной коммуникации. Этим во многом определяется то,
как будут интерпретированы слова.

18. Какие межличностные барьеры мешают Вам правильно воспринимать
информацию?

Восприятие (2)

Семантика (0)

Обмен невербальной информацией (3)

Некачественная обратная связь (9)

Плохое слушание (1)

Люди реагируют не на то, что в действительности происходит в их окружении, а на
то, что воспринимается как происходящее. Учет некоторых факторов из числа
влияющих на восприятие в процессе обмена информацией позволяет не допустить
снижения эффективности коммуникаций, своевременно устранив преграды,
обусловленные восприятием.


