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28.04.2022 

Група М-1 

Урок 26-27 

Тема уроку: Комунікації у менеджменті 

Мета:  

навчальна: ознайомити учнів з поняттям комунікації та її основними видами, 

розглянути процес комунікації та особливості його функціонування, 

сформувати вміння визначати найбільш ефективний спосіб комунікації  

розвиваюча: розвивати логічне мислення, пам’ять, культуру спілкування. 

виховна: виховувати культуру комунікаційних процесів. 

Хід урока 

І. Органзаційна частина. 

Вітання з учнями. Перевірка присутніх. 

ІІ. Актуалізація опорних знань. 

Слово викладача. Тема сьогоднішнього уроку «Комунікації у менеджменті». 

Нам необхідно розглянути комунікації як процес обміну інформаціює на всіх 

стадіях функціонування організації, що забезпечує процес прийняття 

управлінського рішення. Давайте пригадаємо які функції менеджменту ми з 

вами визначили на попередніх уроках, дамо їх визначення та охарактеризуємо 

можливі комунікації, рис. 1. 

 

 
Рис. 1. Система управління організацією 

ІІІ. Формування нових знань. 

Комунікація - це обмін інформацією між людьми, за допомогою слів, 

букв, символів, жестів, через які висловлюється відношення одного 

працівника до знань і розумінь іншого, досягається довіра і взаємоприйняття 

поглядів. Це необхідний елемент в діяльності менеджера, який спілкуючись з 

підлеглими, одержує інформацію для прийняття рішень, підтримує ділові 
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контакти з партнерами. Якщо усунути комунікацію, то організація перестає 

бути керованою, її діяльність набуває хаотичного, нескоординованого 

характеру. 

Розпізнають три аспекти комунікацій, рис.2. 

 

 
Рис. 2. Основні аспекти комунікацій 

 

Здійснення комунікацій - це зв'язуючий процес, необхідний для кожного 

управлінського дійства. Існує думка, що ефективно працюючі керівники - це 

ті, хто досяг успіхів у налагодженні комунікацій. 

Організація комунікацій сприяє, з однієї сторони, підвищенню 

продуктивності праці, а з іншої - досягненню задоволеності в груповій 

взаємодії. У широкому розумінні комунікація не тільки сприяє 

інтелектуальному розвитку особистості, але й представляє собою засіб 

управління суспільством або соціальною групою. 

Основна ціль комунікаційного процесу - забезпечити розуміння 

інформації, яка є предметом обміну. Але самий факт обміну інформацією не 

гарантує ефективності спілкування в ньому людей. Для кращого розуміння 

процесу обміну інформацією та умов його ефективності, необхідно мати 

уявлення про його стадії, в яких приймають участь декілька людей. 

Модель обміну інформацією наведена на рис. 3. 

В обміні інформацією виділяють такі базові елементи: 

відправник - особа, що генерує ідеї або збирає інформацію і передає її; 

кодування - це процес перетворення ідей у символи, зображення, рисунки, 

форми, звуки, мову; 

повідомлення - це інформація, закодована за допомогою символів, яка 

передається одержувачу; 
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Рис. 3. Проста модель обміну інформацією 

 

канал - це засіб передачі інформації за допомогою якого сигнал 

спрямовується від передавача до приймача; 

декодування - це процес за допомогою якого приймач повідомлення 

переводить одержані символи в конкретну інформацію та інтегрує її значення; 

одержувач - це особа, якій призначається інформація і яка її інтерпретує. 

При обміні інформацією відправник і приймач проходять декілька 

взаємопов'язаних етапів. Основною їх задачею є укласти повідомлення і 

використати канал для його передачі таким чином, щоб обидві сторони 

зрозуміли і розділили початкову ідею. 

Етапи проходження інформації взаємопов'язані і складаються із: 

1) Зародження ідеї. Обмін інформацією починається з її формування або 

відбору. Відправник вирішує, яку значущу ідею або повідомлення необхідно 

зробити предметом обміну. На жаль, багато спроб обміну інформацією 

зриваються на першому етапі, якщо відправник не продумав достатньо ідею. 

Для здійснення ефективного обміну інформацією, необхідно враховувати 

багато факторів. Ідея не може міститися тільки у загальній похвалі або критиці 

поведінки підлеглих. 

2) Кодування і вибір каналу. Для передачі ідеї, відправник повинен за 

допомогою символів закодувати її, використовуючи для цього слова, інтонації, 

жести. Він повинен також обрати канал, сумісний з типом символів, які 

використовуються для кодування (мова, письмові матеріали, електронні 

засоби зв'язку, комп'ютерні мережі, електронна пошта та ін.). Якщо канал 

непридатний для фізичного утілення символів, передача неможлива. 

3) Вибір засобів повідомлення не повинен обмежуватися єдиним каналом. 

Бажано використовувати два засоби комунікації. Орієнтація на два канали 

змушує більш ретельно готуватися до обміну інформацією і письмово 

реєструвати параметри ситуації, але інформаційний обмін не повинен бути 

письмовим. 
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4) Передача. Відправник використовує канал для доставки повідомлення 

приймачу. Передача є одним із важливих етапів, через які необхідно пройти, 

щоб довести ідею до іншої особи. 

5) Декодування. Після передачі повідомлення відправником одержувач 

декодує його. Декодування - це перевод символів у думки. Якщо символи, 

обрані відправником, мають теж саме значення до одержувача, то обмін 

інформацією буде ефективним. 

6) Відгук - це сукупність реакції одержувача повідомлення після 

ознайомлення із його змістом. 

Значному підвищенню ефективності обміну управлінської інформації 

сприяє зворотній зв'язок, коли відправник і одержувач міняються 

комунікативними ролями.  

Зворотній зв'язок - це частина відгуку одержувача, що поступає 

передавачу (відправнику). Двосторонній обмін інформацією більш ефективно 

знімає напругу, підвищує впевненість у правильності повідомлення. Зворотній 

зв'язок характеризує ступінь розуміння, або нерозуміння інформації, що 

міститься в ньому. Він може набувати форми не тільки слова, але і кивка 

головою, усмішки, потиснення руки, певного виразу очей, інтонації голосу, 

тощо. 

На практиці іноді має місце недооцінка зворотнього зв'язку і зайве 

захоплення односторонньою комунікацією, коли зверху вниз надходять 

накази. Не всю інформацію можна відправити телефоном, не можна здійснити 

одночасну розмову з усіма працівниками зразу. Обмін інформацією буде менш 

ефективним, якщо канал не відповідає ідеї (за чашкою кави недоцільно 

говорити про попередження працівника, тому що в цій ситуації неможливо 

передати ідею серйозності порушення). 

Стійкий зворотній зв'язок дозволяє суттєво підвищити надійність обміну 

інформацією і частково уникнути її втрат, різних перешкод, які перекручують 

зміст. 

Перешкодами при обміні інформацією можуть бути: 

1) Перешкоди обумовлені сприйняттям. Люди реагують не на те, що в 

дійсності відбувається, а на те, що ними сприймається. Повідомлення по 

різному інтерпретується залежно від роду занять, спеціальності, у випадках 

недовіри і антагонізму. 

Керівників вищої ланки в основному постачають позитивною 

інформацією. Підлеглі не інформують їх про погані новини. Основною 

причиною цього є страх перед покаранням. Керівник, який не створює 

позитивного клімату в колективі здобуває тільки урізаний об'єм інформації. 

2) Семантичні бар'єри обумовлені різним розумінням і тлумаченням слів, 

жестів, інтонації. Слова і жести мають різне значення і не кожний може 

зрозуміти їх, що викликано різницею в освіті, кваліфікації, слабким знанням 

іноземної мови, національними особливостями. 

3) Невербальні перепони - це використання різних символів, крім слів. 

Прикладами цього є обмін поглядами, вираз обличчя (усмішка, нерозуміння, 
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підняті брови, живий або відсутній погляд, погляд з виразом схвалення або 

несхвалення, використання пальця, прикриття рота рукою, в'яла поза, 

інтонація, модулювання голосу). 

4) Поганий зворотній зв'язок, який знижує ефективність комунікації. 

Основною причиною цього є вміння слухати. Мистецтвом ефективного 

слухання є такі засоби: перестаньте розмовляти; допоможіть говорючому 

вільно виловлювати свою думку; будьте терплячими; не допускайте 

суперечок; задавайте питання. 

5) Перешкоди в організаційних комунікаціях. Основними з них є: 

перекручення повідомлень; інформаційне перевантаження керівника; 

недосконала структура управління і техніка комунікації. 

6) Перешкоди пов'язані з чисто фізичними і психологічними 

моментами: втомленість; слабка пам'ять; неуважність; імпульсивність, яка 

заважає зосередитися; зайва емоціональність; нетерплячість. 

Все це заважає одному з учасників обміну інформацією в повній мірі 

донести до іншого, а іншому - відповідним чином її сприйняти, що в кінцевому 

підсумку відзначиться на якості управлінських рішень. 

Обираючи метод комунікацій, слід зважати на: 

− здатність співрозмовника сприймати символи, якими кодується 

інформація (людина без інженерної підготовки не зрозуміє креслень, їй краще 

пояснити суть завдання усно); 

− встановлені вимоги до точності відтворення і неоднозначності 

розуміння інформації (закони, інструкції, правила, накази слід направляти в 

письмовій формі); 

− ступінь нагальності ситуації, яка потребує обміну інформацією (якщо 

інформація потрібна негайно, краще її подавати усно); 

− здатність вибраного методу у визначений час надати інформацію 

потрібній кількості адресатів. На п'ятихвилинках, наприклад, керівник усно 

повідомляє підлеглим, що саме їм потрібно зробити. Якщо йдеться про 

віддаленість адресатів від джерела інформації, доцільно інформацію надіслати 

письмово (наприклад, повідомлення акціонерам про час проведення зборів і їх 

порядок денний); 

− забезпечення доступності інформації для її сприйняття (доповідь, 

насичена цифрами, краще сприймається, якщо підсилена допоміжним 

матеріалом у вигляді графіків, таблиць, плакатів); 

− дотримання вимог щодо мінімізації витрат на обмін інформацією 

(якщо всі розпорядження і вказівки будуть оформлені письмово, це 

спричинить зростання паперових потоків). 

Правильний вибір методів комунікації і їх поєднання забезпечує 

ефективний обмін інформацією, а неправильний — ускладнює спілкування, 

призводить до непорозумінь, які навіть можуть спричинити конфліктну 

ситуацію. 
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Ефективність комунікацій великою мірою залежить від правильно 

обраного каналу передавання інформації. 

Комунікаційний канал — шлях, яким передається інформація. 

Класифікують комунікаційні канали за їх пропускною спроможністю і за 

придатністю для різних видів повідомлень. За цими ознаками виділяють: 

фізичну присутність (особистий контакт), інтерактивні канали, особисті 

статичні канали, знеособлені статичні канали. 

Пропускна спроможність каналу — обсяг інформації, який може бути 

переданий через канал за одну комунікативну сесію (тобто за один прийом). 

Вона визначається: 

− здатністю опрацьовувати декілька сигналів одночасно; 

− можливістю здійснювати швидкий двосторонній зв'язок; 

− здатністю забезпечити особистий підхід до комунікації. 

Фізична присутність (особисте спілкування). Є найефективнішим 

каналом, оскільки гарантує пряму взаємодію, передавання багатьох 

інформаційних сигналів, миттєвий зворотний зв'язок і особистий підхід. Тому 

переважна більшість керівників надає перевагу особистому спілкуванню в 

ділових зустрічах, особливо щодо важливих питань, оскільки обмін думками 

відбувається не лише на вербальному рівні, а й на емоційному, підсвідомому, 

що сприяє глибшому і точнішому осмисленню ситуації. 

Інтерактивні канали. Це спілкування по телефону, за допомогою 

електронних засобів зв'язку. Характеризується прискореним обміном 

інформацією. Але у цьому разі відсутній особистий контакт, через що з 

комунікаційного процесу випадає «мова тіла». Тому популярними стають 

відеоконференції. 

Особисті статичні канали. Це персональні письмові повідомлення — 

записки, листи, зауваження. Теж можуть мати особистісну спрямованість, але 

за їх застосування відсутній швидкий зворотний зв'язок. 

Знеособлені комунікаційні канали. До них належать звіти, бюлетені тощо. 

Мають найменшу пропускну спроможність і не забезпечують ніякого 

зворотного зв'язку 

Отже, кожен комунікаційний канал має свої переваги й недоліки і, 

залежно від обставин, може бути ефективним або ні (рис. 4). 

Вибір каналу залежить від того, яким є повідомлення — звичайним, 

рутинним, чи нестандартним, складним. Звичайні повідомлення містять 

багато різних даних або просто закріплюють у письмовій формі те, про що вже 

є усна домовленість. Такі повідомлення можна передавати через менш місткі 

канали. Письмові комунікації доцільні й тоді, коли інформація є офіційною 

або коли учасники комунікації віддалені один від одного на значні відстані. 

Нестандартні повідомлення, як правило, є неоднозначними і можуть бути 

неправильно сприйняті. Часто їх передають за форс-мажорних обставин, тому 

слід обирати наймісткіші канали. 
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Найбільш 

місткий канал 

 Найменш 

місткий канал 

Фізична 

присутність 

Інтерактивні 

канали 

Особисті 

статичні 

канали 

Безососбові 

статичні 

канали 

(віч-на-віч) (телефон, 

електноні засоби) 

(записки, листи) (звіти, бюлетні) 

Доцільно використовувати для 

нестандартних, багатозначних, 

складних повідомлень 

 Підходять для 

рутиних, чітких, 

простих 

повідомлень 

Рис. 4. Характеристика каналів комунікацій 

 

Для успішної діяльності організації необхідні ефективні комунікації. 

Керівник, виконуючи свою роль і здійснюючи основні функції, за допомогою 

якісної і своєчасної інформації може ефективно впливати на реалізацію 

поставлених цілей. Дослідженнями встановлено що майже 50% інформації не 

доходить до підлеглих. У багатьох випадках повідомлення сприймаються 

неправильно і тому обмін інформацією стає неефективним. 

Завдання полягає в тому, щоб насамперед вміло використовувати 

різноманітні види комунікації, рис. 5. 

 

 
Рис. 5. Види комунікацій за емоційним забарвленням  

 

• читання лекцій, виступи, бесіди, проведення 
нарад і зборів

Інформування, передача 
інформації

• виражається в силі прояву почуттів, переживань 
(зустрічі після довгої розлуки)

Експресивна комунікація

• прагнення вплинути на інших (висловлення 
захоплення, прохання, переконання, що 
особливо важливо до політичних діячів, 
юристів)

Переконуюча комунікація

• передбачає використання норм і звичаїв 
соціально-культурної поведінки (процедура 
знайомства, звичаї, гостинність)

Соціально-ритуальна 
комунікація

• передбачає спілкування за допомогою міміки, 
виразу очей і рота, а також у позі рухів

Паралінгвістична комунікація
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Можливості несловесних повідомлень не слід применшувати, тому що у 

ряді випадків одними словами не можна передати усі емоції. 

Різноманітні види комунікації можна поділити на: 

Усну, письмову і візуальну за формою подання. Усна комунікація є 

найбільш ефективною, яка може передавати усі деталі і виключати 

неправильне розуміння. Письмова комунікація не допускає найменших 

неточностей, вимагає часу, веде до зайвої бюрократизації управлінського 

процесу. 

Інструктуючу, мотивуючу та інформуючу, за цільовою спрямованістю. 

Висхідну, низсхідну і горизонтальну, по досягненню цілей. Висхідні 

комунікації здійснюються у формі звітів, пропозицій і пояснювальних 

записок, основною метою яких є інформування вищих органів про справи на 

місцях. Низсхідні комунікації інформують підлеглих про стратегічні плани 

діяльності організації, а горизонтальні здійснюють обмін інформацією між 

різними структурними підрозділами для досягнення координації і узгодження 

діяльності.  

Основними формами комунікацій є: 

Комунікації між організацією і зовнішнім середовищем. Організація 

використовує різні засоби комунікацій із зовнішнім оточенням. З 

потенційними споживачами вона спілкується за допомогою реклами. У 

відносинах з громадкістю особлива увага надається створенню позитивного 

іміджу організації, а з державними установами наданням якісної і своєчасної 

звітності. 

Міжрівневі комунікації в організації. Інформація в середині організації 

переміщується в рамках вертикальних комунікацій з вищого на нижчий рівень 

і навпаки. Таким шляхом адміністрація інформує підлеглих про поточні задачі, 

змінах пріоритетів, конкретних завданнях, а комунікації по висхідній 

виконують функції оповіщення про стан справ на місцях, інформація 

надається у формі звітів, пропозицій і пояснювальних записок. 

Комунікації між різними підрозділами (відділами). Оскільки організація - 

це система взаємопов'язаних елементів, керівництво повинно домагатися 

чіткої їх роботи. Взаємодія між підрозділами в основному здійснюється на 

підставі горизонтальної комунікації, що веде до рівноправних відносин, а у 

підсумку до задоволеності працюючих. 

Комунікації між керівниками і робочою групою. Ці комунікації 

дозволяють керівнику підвищувати ефективність дій з робочою групою в 

цілому. Оскільки в обміні приймають участь всі члени групи, кожний має 

можливість висловити свою думку про існуючі зміни та їх наслідки; про 

підвищення продуктивності праці, про проблеми інноваційного характеру. 

Відносини рівності можуть сприяти підвищенню задоволеності 

співпрацівників роботою. 

Неформальні комунікації. Канал неформальних комунікацій часто 

називають каналом розповсюдження чуток. По цим каналам інформація 

передається набагато швидше. Дослідженнями встановлено, що чутки на 80-
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90% підтверджуються у відношенні до несуперечливої інформації. Типовою 

інформацією, яка передається по каналам чуток є: наступне скорочення 

працюючих; нові заходи покарання за прогули і спізнення; зміни у структурі 

організації; наступні переміщення і підвищення по посаді; лайка двох 

керівників, а також хто і кому призначає побачення після роботи. 

Особиста комунікація включає всі види обміну інформацією, що має 

місце між людьми. 

Характер комунікаційної системи залежить від типу структурних систем, 

що використовуються для побудови управлінської системи. Основними 

типами структурних схем є: лінійна, кільцева, сотова, багатозв'язкова, зіркова, 

ієрархічна, рис. 6,7. 

 
Рис. 6. Формальні комунікаційні схеми 

 
Рис. 7. Неформальні комунікаційні схеми 
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ЗАВДАННЯ 

         Виконується   добровільно і стимулюється  високою  оцінкою  і  

похвалою  викладача. 

І  рівень  -  дати відповідь на питання:  

1. Дайте визначення поняття «комунікація». 

2. Які основні види комунікації? 

3. Для чого необхідні різні види комунікації? 

ІІ  рівень  -  проаналізувати  яким чином комунікація  сприяє реалізації 

функцій менеджменту в організації  

ІІІ  рівень – практичне завдання:  створити інформаційне повідомлення та 

спробувати передати його за допомогою різних видів комунікаційних каналів. 

ІV  рівень -  творче завдання  (за вибором учнів) підготувати презентацію  за  

темою «Характеристика комунікацій організації». 

 


