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Aнотaцiя   

Проaнaлiзовaно типи та особливості комунікації в організаціях. Визначено головні проблеми і 

запропоновано шляхи оптимізації комунікації. 
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Abstract  

 The types and features of communication in organizations are analyzed. The main problems are identified and ways 

to optimize communication are proposed.  
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Вcтyп 

Кожна людина постійно комунікує з собою, з іншими людьми, організаціями. Але важливим 

питанням є побудова оптимальної комунікації, зокрема, на рівні організації. Адже неможливо 

переоцінити важливість комунікацій в управлінні. Майже все, що роблять керівники, аби полегшити 

досягнення цілей організації, потребує ефективного обміну інформацією. Якщо люди не зможуть 

обмінюватися інформацією, то вони не зможуть і працювати разом, формулювати цілі й досягати 

їх [1]. Тому актуальним є дослідження видів і проблем комунікації в організаціях різних типів. 

Однак комунікації — це складний процес, що складається з взаємозалежних кроків. Кожен з цих 

кроків потрібен для того, щоб зробити наші думки, рішення, повідомлення зрозумілими для інших 

осіб. Кожен крок — це раціональне рішення, щоб зміст не був втрачений [2]. 

Згідно з досліджень, керівники від 50 до 90% усього часу витрачають на комунікації. На перший 

погляд, це здається неймовірним, але якщо врахувати, що керівник займається цим, щоб реалізувати 

свої ролі у відносинах між особами, інформаційному обміні й процесах прийняття рішень, а також у 

плануванні, організації, мотивації й контролі, усе стає зрозумілим. Саме тому, що обмін інформацією 

вбудований у всі основні види управлінської діяльності, комунікації є процесом, що зв`язує [3]. 

Основна мета комунікативного процесу — забезпечення розуміння інформації, що є предметом 

обміну, тобто повідомлень. Однак сам факт обміну інформацією не гарантує ефективності її передачі. 

Тому попередньо треба мати уявлення про стадії процесу комунікації. Комунікації — це процес 

передавання інформації від однієї особи до іншої. Ефективні комунікації — це процес передавання 

повідомлення, коли отримане повідомлення якомога близьке за значенням до первинного. Інформація 

є цінною, якщо вона достовірна, своєчасна, повна й доречна. 

Комунікативний процес розпочинається, коли одна особа (відправник) хоче передати факт, ідею, 

думку чи іншу інформацію комусь іншому (одержувачу). Ця інформація має значення для 

відправника незалежно від того, чи вона проста й конкретна, чи складна й абстрактна. Наступна дія 

— це кодування інформації у формі, що відповідає ситуації. Кодування може набувати форми слів, 

виразу обличчя, жестів, або навіть художнього вираження й фізичних дій. 

Після того, як повідомлення закодоване, його передають відповідними засобами зв`язку 

(каналами). Звичайні засоби зв`язку в організаціях — це наради, електронна пошта, записки, листи, 

звіти та телефонні розмови. Далі відбувається декодування у форму, яка має значення для 

одержувача. Значення інформації може бути різним, і в багатьох випадках воно є підставою для 

відповіді; і тоді утворюється цикл, оскільки нове повідомлення в такій самій послідовності 

передається початковому відправникові. 

Таким чином, у процесі обміну інформацією можна виділити такі головні елементи. Відправник — 

особа, яка генерує ідеї або збирає інформацію й передає її. Повідомлення — власне інформація, що 

закодована за допомогою символів. Канал — засіб передачі інформації. Одержувач — особа чи 

особи, яким адресована інформація і які інтерпретують її [4]. 



Крім того, комунікації можуть бути перервані перешкодою — шумом або розмовою людей 

поблизу. Перешкодами також є загублений на пошті лист, пошкодження телефонної лінії, невірна 

адреса електронної пошти тощо. 

Сьогодні поширені такі типи комунікацій у організаціях: міжособові комунікації; комунікації в 

системах зв`язку та командах; комунікації в організаціях та електронні засоби комунікацій. Окрім 

того, комунікації можуть бути усними та письмовими. Усні комунікації відбуваються під час розмови 

віч-на-віч, групових дискусій, телефонних розмов тощо, за яких розмовну мову використовують для 

передавання змісту. Перевага усних комунікацій полягає в тому, що вони забезпечують негайний 

зворотній зв`язок і взаємний обмін [2]. 

Недоліком усних комунікацій є те, що вони можуть бути недостовірними (неправильно вибрані 

слова для вираження змісту; якісь перешкоди, що переривають процес; слухач забуває частину або 

все повідомлення; не вистачає часу на виважені відповіді тощо). Письмові комунікації — це звіти, 

записки, листи, записи тощо. Недоліком цих комунікацій є те що вони затримують зворотній зв`язок 

та взаємообмін, крім того вони складніші за усні й потребують більше часу. Переваги письмових 

комунікацій полягають у достовірності. Зазвичай їх використовують, коли одній чи обом сторонам 

потрібні письмові записи про те, що відбувалося. 

Вибираючи засіб комунікації, менеджери повинні зважати на всі аспекти. Організації 

користуються найрізноманітнішими засобами комунікацій як із зовнішньою середою, так і всередині 

організації. Керівники повинні завжди мати прямий та зворотній контакт з менеджерами нижчих 

ланок і, як наслідок, з усіма працівниками організації. Наприклад, організація, де є профспілки, 

повинна підтримувати зв`язки з законними представниками осіб, що працюють за наймом. Якщо 

профспілки в цій організації відсутні, вона може контактувати зі своїми робітниками, аби профспілки 

не з`явилися. Це лише один приклад з усього різноманіття факторів, на які організація повинна 

реагувати через комунікації. 

Комунікативні схеми — це способи, за допомогою яких члени групи чи команди спілкуються між 

собою. Вони відрізняються потоками інформації, позицією лідера, ефективністю різних типів 

завдань. Менеджери можуть намагатися створити централізовану схему, коли завдання групи прості 

й рутинні, й, навпаки, сприяти децентралізації групи, якщо групові завдання складні (наприклад, 

ухвалення головного рішення про стратегію підприємства), оскільки відкриті канали комунікацій 

забезпечують більше взаємодії й ефективніше поширення інформації. 

Загалом існують вертикальні та горизонтальні комунікаційні зв`язки в організаціях. Вертикальні 

комунікації відбуваються вгору й униз у ієрархічній структурі організації. У цих комунікаціях беруть 

участь менеджери, їхні керівники та підлеглі. Вертикальні комунікації можуть — і повинні бути — 

двонаправленими (спрямовані зверху вниз і знизу вгору), оскільки тоді вони (з активним зворотнім 

зв`язком) є ефективніші, ніж однонаправлені. Горизонтальні комунікації відбуваються між колегами 

та співробітниками на одному рівні. Вони сприяють координації між підлеглими ланками й 

відіграють головну роль у робочих командах, де є працівники різних відділів [2; 5]. 

Інформація пересувається в організації з рівня на рівень у межах вертикальних комунікацій. Вона 

може передаватися по спадній, тобто з вищих рівнів на нижчі. Таким шляхом підлеглим рівням 

управління повідомляється про поточні задачі, зміни пріоритетів, конкретні завдання, рекомендовані 

процедури тощо. Наприклад, віце-президент з виробництва може повідомити керуючого заводом 

(керівник середнього рівня) про найближчі зміни у виробництві продукту. У свою чергу, керуючий 

заводом повинен проінформувати підлеглих йому керівників про особливості змін, що відбудуться. 

Окрім обміну по спадній, організації необхідні комунікації по висхідній. Наприклад, службовець 

банку може помітити, що нова ЕОМ іноді вимушує клієнта чекати на декілька хвилин довше, ніж 

досі, оскільки машина періодично «зайнята» або відключається. Службовці можуть зробити 

висновок, що очікування нервує деяких клієнтів. 

Припустимо, банк ефективно проінформував кожного службовця про те, що «обслуговування 

клієнта — наша першочергова турбота». У цьому випадку службовці готові повідомити своєму 

безпосередньому керівникові про проблему, що виникла. Цей керівник, у свою чергу, повинен 

проінформувати керівника операціями, а останній — віце-президента з банківських операцій. 

Передача інформації з нижчих рівнів на вищі може суттєво впливати на продуктивність. Мескон 

наводить реальний приклад, коли інженер розробив ефективніший спосіб розкроювання листового 

металу для крил літака й повідомив про свою ідею безпосереднього керівника. Якщо цей керівник 



вирішив підтримати інновацію інженера, він повідомить про це на наступний, ще вищий рівень 

управління [5]. 

Будь-яка зміна потребує погодження з боку керівника заводу або керуючого виробничими 

операціями на більш високому рівні. Таким чином, ми маємо ситуацію, коли певна ідея, що виникла 

на нижчому рівні організації, повинна піднятися на самий верх, послідовно пройшовши всі проміжні 

рівні управління. Цей приклад ілюструє обмін інформацією, що відбувається заради підвищення 

конкурентоспроможності організації за рахунок збільшення продуктивності. 

До речі, на будь-якому з вищих рівнів могло бути прийнято рішення про відхилення нової ідеї. 

Якщо припустити, що ідея дійсно була цінною, повідомлення інженера про її відхилення фактично 

проінформувало б його про те, що організація не стимулює його до пошуку новаторських 

пропозицій. У результаті організація може лишитися без серйозних можливостей підвищення 

продуктивності й отримання економії. Зважаючи на те, що цей реальний приклад за 5 років приніс 

заводу економію в 13,5 млн. доларів, комунікації «знизу – вверх» є досить важливими в організації та 

є одним із засобів стимулювання працівників. 

 

Висновок 

Комунікація - це процес двостороннього обміну ідеями та інформацією, який веде до взаємного 

розуміння. У процесі комунікації інформація передається від одного суб'єкта іншому. Суб'єктами 

можуть виступати окремі особи, групи або навіть цілі організації. Засоби комунікації радикально 

перетворюють середовище, в якому живе та спілкується сучасна людина. Мова, як основний засіб 

спілкування людей, стала алгоритмізованою, відбувається мінімізація змісту понять та їх спрощення. 

Це збільшує швидкість опрацювання та накопичення інформації. 
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