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Тема 8. Ефективний процес внутрішньої комунікації в організації 

Мета: ознайомити студентів як відбувається комунікативна взаємодія в 

організації; принципами оптимізації службових відносин; комунікативними 

методи управлінського впливу; розглянути ділові стратегії управління 

спілкуванням. Набути навиків ділового спілкування. 

Основні завдання: 

‒ охарактеризувати ефективність роботи керівника будь-якої організації, 

управлінські ролі керівника організації (за Генрі Мінцбергом); 

‒ розглянути перелік типових проблем ефективного функціонування 

системи внутрішніх комунікацій в організації; 

‒ ознайомити з сутністю комунікативно-управлінського впливу. 

Матеріали: папір, ватман, фломастери, олівці, стікери, скотч. 

Обладнання та технічні засоби: навчальна дошка, мультимедійний 

проектор. 

Тривалість: 120 хв. 

Інтерактивні методи навчання: міні-лекція, опитування по колу (два-три 

слова, що описують почуття), робота в малих групах, кейс-метод, метод 

розкадрування. 

Міні-лекція 

Ефективність роботи керівника будь-якої організації вирішальним чином 

залежить не лише від його вміння працювати з людьми, але й від уміння 

працювати з інформацією, оскільки прийняття будь-якого рішення потребує 

своєчасних і точних відомостей, єдиним способом одержання яких є 

комунікація. 

Без комунікації організація навряд чи буде керованою, а процеси, які 

відбуваються у ній, набуватимуть хаотичного характеру (табл 1). 

Таблиця 1 

Управлінські ролі керівника організації (за Генрі Мінцбергом) 

Роль керівника Сутність Характер діяльності керівника 

Міжособистісні ролі 

Керівник Головна особа в організації. Участь у проведенні урочистих 



Виконує обов’язки правового 

чи соціального характеру 

 

церемоній, пов’язаних із діяльністю 

організації. Виконання дій, 

обумовлених досягнутим статусом 

Лідер Відповідальний за мотивацію 

підлеглих, набір і підготовку 

нових працівників 

Усі управлінські дії, пов’язані з 

підлеглими 

 

Сполучна ланка Забезпечує роботу мережі 

зовнішніх контактів і джерел 

інформації 

Листування, участь у ділових нарадах 

поза межами організації, робота з 

іншими особами і організаціями 

Інформаційні ролі 

Приймач 

інформації 

 

Одержує інформацію з різних 

джерел, самостійно 

займається пошуком 

необхідних відомостей з 

метою їх використання в 

інтересах організації 

Робота з внутрішніми документами, 

ознайомлення із вхідною 

кореспонденцією. Здійснення 

контактів, пов’язаних із одержанням 

інформації (відрядження, ділові 

зустрічі тощо) 

Розповсюджува

ч 

інформації 

 

Передає інформацію, 

одержану із внутрішніх чи 

зовнішніх джерел, своїм 

підлеглим. Частина 

інформації є фактологічною, а 

решта – вимагає відповідного 

опрацювання 

 

Вербальне спілкування з керівниками 

інших ланок управління та 

підлеглими, у процесі якого 

передається важлива інформація. 

Ділове листування з представниками 

інших установ та організацій з метою 

одержання від них інформації 

 

Представник 

організації 

 

Передає інформацію для 

зовнішніх контактів стосовно 

планів і результатів роботи 

організації 

Участь у ділових зборах і нарадах. 

Проголошення усних заяв від імені 

Організації. Підготовка письмових 

Повідомлень. 

Ролі, пов’язані з прийняттям рішення 

Підприємець Здійснює пошук можливостей 

як всередині організації, так і 

за її межами. Займається 

розробкою проектів, здійснює 

контроль їх реалізації 

Обговорення та ініціювання нових 

проектів. Реалізація заходів, 

спрямованих на удосконалення 

діяльності організації у перспективі 

 

Особа, яка 

вирішує 

проблеми 

організації 

Відповідає за коригувальні 

дії, коли організація постає 

перед необхідністю важливих 

і необхідних змін 

Обговорення стратегічних і поточних 

питань діяльності організації. 

Прийняття рішень стосовно існуючих 

Проблем 

Особа, яка 

координує 

використання 

ресурсів 

 

Відповідальний за розподіл 

різноманітних ресурсів 

організації, що зводиться до 

прийняття чи схвалення 

важливих рішень 

Складання графіків, визначення 

повноважень, розробка бюджетів, 

регулювання повноважень підлеглих 

 

Відповідальний 

учасник ділових 

переговорів 

Відповідальний за 

представництво організації на 

всіх ділових заходах 

Проведення ділових переговорів 

 

 

Комунікація являє собою складний процес, який можна розглядати через 

призму трьох важливих складових: як дію, як взаємодію і як процес. 

Цілком очевидним є той факт, що основна мета комунікації полягає у 

забезпеченні взаєморозуміння між людьми, які беруть участь у процесі обміну 



інформацією. Однак сам факт такого обміну ще не гарантує ефективності 

комунікаційного процесу, оскільки досить часто повідомлення, яке передається, 

виявляється неправильно сприйнятим, а тому комунікації складно назвати 

ефективними. Для того, щоб краще зрозуміти сутність процесу обміну 

інформацією, вважаємо за доцільне розглянути такі базові елементи 

комунікативного процесу, як: джерело, повідомлення, канал зв’язку, одержувач 

повідомлення і зворотний зв’язок. 

Перелік типових проблем ефективного функціонування системи 

внутрішніх комунікацій в організації: 

 Проблеми «когнітивного дисонансу» - ситуація, коли людина отримує з 

різних джерел, які мають майже однаковий статус, суперечливі судження про 

один і той самий предмет. Як правило, така ситуація викликає у людини 

негативні емоції, оскільки вона не може визначитися з тим, кому слід довіряти, 

і змушена для позбавлення від цієї неприємної ситуації дисонансу шукати 

додаткову інформацію. 

 Зростаючий обсяг інформації і дефіцит часу на її розгляд - кожний 

працівник знаходиться в інформаційному потоці високої щільності, у якому 

конкуруючі повідомлення відіграють роль інформаційного «шуму», тобто 

ускладнюють процес сприйняття інформації, накладаючись на неї таким чином, 

ніби один текст звучить одночасно з іншим, відтак, вони обидва не 

сприймаються слухачами. 

 Обмежена інформаційна місткість сприйняття - окрім об’єктивно 

існуючого дефіциту часу на розгляд інформації, у людини ще є і така 

суб’єктивна властивість, як обмеженість внутрішньої місткості сприйняття чи 

іншими словами обмеженість короткочасної пом’яті. Місткість сприйняття 

обмежена так званим «магічним числом Мюллера», тобто 7+2 одиниці. Це 

означає, що для того, щоб інформаційний матеріал був засвоєним, він має 

складатися з загальної кількості окремих повідомлень від 5 до 9 одиниць. 

 Невідповідність між офіційною інформацією та інформацією, яка 

насправді відома працівникові - така невідповідність може спостерігатися у 

випадку виявлення невідповідності між офіційною позицією підприємства і 



реальною інформацією, якою працівник володіє за фактом роботи на даному 

підприємстві. У випадку виявлення такої невідповідності довіра до керівництва 

організації зникає. 

Комунікативно-управлінський вплив – це різновид навіювання. Його 

метою є стимулювання тих чи інших дій, управління мотивами. Найчастіше в 

дійсності використовуються розпорядження, умовляння, погрози, прохання. 

НАВЧАЛЬНІ ЗАВДАННЯ 

Завдання 1. Готель «Парадіз» має 23 номери на 46 гостей. Разом із 

власником готелю у ньому працюють 30 осіб. Декілька років тому про старий і 

занедбаний пансіонат, на базі якого було створено готель, не можна було 

знайти жодної інформації у довіднику з туризму чи в мережі Інтернет. Сьогодні 

ж всі знають, що готель «Парадіз» є одним із найкращих закладів розміщення, 

що надає високий рівень послуг. Незважаючи на те, що ціни в готелі досить 

високі, у ньому завжди багато постояльців. В середньому готель заповнений 

протягом року на 80% - це гарний показник для готельного бізнесу.  

У своїй роботі власник готелю керується наступними принципами: 

надавати послуги відповідно встановленого рівня цін; забезпечувати 

зацікавленість працівників у роботі, яку вони виконують; бути уважним про 

кожного відвідувача.  

Для вивчення потреб клієнтів та виявлення існуючих в готелі проблем 

кожному клієнту пропонують заповнити відповідну анкету, у якій міститься 

прохання висловити свої враження про готель в цілому, якість організації 

обслуговування у ньому. Уявіть себе у ролі консультанта і виконайте наступні 

завдання. Самостійно складіть перелік питань для анкети. Подумайте, яким 

чином взагалі можна зацікавити працівників у необхідності підвищення якості 

обслуговування в готелі «Парадіз». Відповідь обґрунтуйте. 

Завдання 2. Прослухайте одну із теле/радіопередач, які наразі 

транслюються в прямому ефірі. Проаналізуйте, які чинники були перешкодою в 

комунікації журналіста і аудиторії. Яким чином здійснювався зворотний 

зв’язок? Наскільки ефективним був цей зв’язок? 



Завдання 3. Прокоментуйте наступну ситуацію обміну інформацією і 

поясніть, чому надіслане повідомлення не досягло своєї мети. 

 «Коли перський цар Дарій І вторгся в Скіфію, він отримав від скіфів 

дивне повідомлення. На шматку шкіри була зображена миша, жаба, птах і сім 

стріл. Обміркувавши зміст повідомлення, Дарій І звернувся до своїх воїнів зі 

словами: - Скіфи повідомляють нам, що вони володіють цією землею (миша) і 

цими річками (жаба), однак вони хотіли б полетіти, як птахи, від нашої 

потужної армії. Вони готові здатися нам, оскільки бояться відчути на собі нашу 

зброю (стріли). У цю ж ніч скіфи напали на персів і розбили їх вщент. 

 Через деякий час після битви Дарій І дізнався справжній зміст 

повідомлення: «Перси, якщо ви не можете перетворитися на птахів і відлетіти, 

якщо ви не можете стати польовими мишами і заховатися в землі і, якщо ви не 

встигнете перетворитися на жаб, щоб сховатися в болоті, ви будете атаковані 

нашими стрілами». 

Завдання 4. У наведених нижче ситуаціях необхідно виділити п’ять 

компонентів комунікативного акту:  

‒ менеджер туристичної фірми телефонує потенційному клієнту, щоб 

розповісти про нові туристичні напрями, які будуть користуватися попитом у 

високий сезон;  

‒ за розпорядженням директора фірми секретар надсилає по факсу 

проект комерційного договору потенційним постачальникам будівельних 

матеріалів. 

Завдання 5. У наведених нижче ситуаціях необхідно визначити основні 

види комунікацій, що використовуються (внутрішні / зовнішні; усні / письмові; 

діалогічні / монологічні; вертикальні / горизонтальні):  

‒ керівник відомої газовидобувної компанії виступає перед журналістами 

на прес-конференції із інформацією про ті соціальні проекти, які були 

реалізовані за підтримки його компанії протягом останнього року у регіоні;  

‒ представники двох сільськогосподарських підприємств, які 

функціонують у різних регіонах, проводять переговори з приводу можливої 

співпраці;  



‒ інспектор відділу кадрів ознайомлює працівників підприємства із 

наказом, у якому визначено порядок роботи у період новорічних свят. 
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