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АНОТАЦІЯ 

Данілкович А. О. «Комунікація у діловій сфері» – Рукопис. 

З’ясовано, що комунікація у діловій сфері є невід’ємною складовою 

сучасного управління, яка впливає на успіх та ефективність організаційної 

діяльности. Обґрунтовано необхідність ефективної комунікації у діловій 

сфері. Розкрито суть, роль і моделі комунікації. Охарактеризувано види і 

фактори ефективности комунікації у діловій сфері. 

Здійснено аналіз внутрішньої та зовнішньої комунікації у діловій сфері. 

Оцінено ефективність комунікації у діловій сфері. Проаналізовано створення 

спроможних самоврядних територіяльних громад в Україні за умов війни. 

Особливу увагу приділено практичним аспектам, таким як впровадження 

сучасних технологій у комунікативні процеси, розвиток комунікативних 

навичок співробітників та створення сприятливого комунікаційного 

середовища в організації. 

Запропонувано напрями долання проблем комунікації у діловій сфері. 

Окреслено шляхи покращення комунікаційних навичок персоналу. 

Ключові слова: ділова комунікація, усна комунікація, письмова 

комунікація, цифрові технології, міжкультурна комунікація, соціяльні медіа, 

управління комунікаційними процесами, міжнародні відносини, стратегічне 

планування, комунікативні стратегії, глобалізація 



3 

ANNOTATION 

Danilkovich A.O. «Communication in the business sphere» – 

Manuscript. 

It was found that communication in the business sphere is an integral 

component of modern management, which affects the success and efficiency of 

organizational activity. The need for effective communication in the business 

sphere is substantiated. The essence, role and models of communication are 

revealed. The types and factors of the effectiveness of communication in the 

business sphere are characterized. 

An analysis of internal and external communication in the business sphere 

was carried out. The effectiveness of communication in the business sphere was 

assessed. The creation of capable self-governing territorial communities in Ukraine 

under war conditions is analyzed. Special attention is paid to practical aspects, 

such as the introduction of modern technologies into communication processes, the 

development of communication skills of employees and the creation of a favorable 

communication environment in the organization. 

Directions for overcoming communication problems in the business sphere 

are proposed. Ways to improve staff communication skills are outlined. 

Keywords: business communication, oral communication, written 

communication, digital technologies, intercultural communication, social media, 

management of communication processes, international relations, strategic 

planning, communication strategies, globalization 
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ВСТУП 

Актуальність теми дослідження. Комунікація у діловій сфері є 

невід’ємною складовою сучасного управління , яка впливає на успіх та 

ефективність організаційної діяльности. Вона включає в себе обмін 

інформацією між співробітниками, керівництвом та зовнішніми партнерами, 

що забезпечує координацію, прийняття рішень і виконання завдань.  

В умовах глобалізації та швидкого розвитку технологій важливість 

ефективної комунікації зростає, оскільки вона сприяє покращенню співпраці, 

зниженню конфліктів та підвищенню продуктивности. Водночас комунікація 

у діловій сфері стикається з численними викликами, такими як міжкультурні 

відмінності, технологічні бар’єри та управління інформаційними потоками.  

Недостатня комунікація або її неефективність може призвести до 

неправильного розуміння завдань, втрати часу, зниження мотивації 

працівників та навіть фінансових втрат для компанії. Тому дослідження цієї 

теми є актуальним і необхідним для розуміння механізмів ефективного 

спілкування, розробки стратегій подолання комунікаційних бар’єрів та 

підвищення конкурентоспроможності організацій.  

Варто глибше вивчати теоретичні аспекти ділової комунікації, 

реґулярно аналізувати її значення для сучасних організацій, в тому числі й 

для органів публічної влади. Відтак, обґрунтовано пропонувати рекомендації 

щодо покращення комунікативних процесів у різних контекстах. Особливу 

увагу слід приділяти практичним аспектам, таким як впровадження сучасних 

технологій у комунікативні процеси, розвиток комунікативних навичок 

співробітників та створення сприятливого комунікаційного середовища в 

організації. У сучасному діловому середовищі ефективна комунікація є 

ключовим фактором успіху будь-якої організації. Вона забезпечує обмін 

інформацією, координацію дій, прийняття рішень та побудову довірчих 

відносин, що сприяє досягненню стратегічних цілей організації.  

Таким чином, дослідження комунікації в діловій сфері є надзвичайно 

важливим для розуміння механізмів успішного управління організацією, що 
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включає як теоретичні аспекти, так і практичні рекомендації щодо 

вдосконалення комунікаційних процесів. 

Мета і завдання дослідження. Метою бакалаврської роботи є 

обґрунтування необхідности й пошук шляхів ефективної комунікації у 

діловій сфері. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити саме такі 

завдання: 

- розкрити суть, роль і моделі комунікації; 

- охарактеризувати види і фактори ефективности комунікації у 

діловій сфері; 

- здійснити аналіз внутрішньої та зовнішньої комунікації у діловій 

сфері; 

- оцінити ефективність комунікації у діловій сфері; 

- проаналізувати створення спроможних самоврядних 

територіяльних громад в Україні за умов війни; 

- запропонувати напрями долання проблем комунікації у діловій 

сфері; 

- окреслити шляхи покращення комунікаційних навичок 

персоналу. 

Об’єкт дослідження – комунікація у діловій сфері.  

Предмет дослідження – проблеми і перспективи розвитку комунікації 

у діловій сфері.  

Методи дослідження. У роботі використана сукупність 

загальнонаукових методів та прийомів. 

Інформаційною базою дослідження є наукова та навчальна література, 

ресурси мережі Інтернет, інші джерела інформації з проблематики 

комунікації у діловій сфері. 

Практичне значення одержаних результатів полягає у наданні 

рекомендацій щодо вирішення проблем комунікації у діловій сфері. 



7 

Апробація результатів. Основні теоретичні положення і висновки 

бакалаврської роботи були апробовані на науково-практичних заходах, а 

саме: Міжнародній науково-практичній конференції «Туристично-

рекреаційна сфера: виклики сучасності» (м. Хмельницький, 2024 р.). 

Обсяг та структура роботи. Бакалаврська робота складається зі 

вступу, трьох розділів, які поділяються на підрозділи, висновків, списку 

використаних джерел і додатків. Робота містить Загальний обсяг роботи 

становить 56 сторінок. Список використаних джерел налічує 42 

найменування. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ КОМУНІКАЦІЇ У ДІЛОВІЙ СФЕРІ 

1.1. Суть, роль і моделі комунікації 

Комунікація у діловій сфері є процесом обміну інформацією між 

різними суб’єктами, який включає передачу, отримання та інтерпретацію 

повідомлень. Вона є основою всіх управлінських та операційних процесів, 

сприяючи встановленню взаємодії між співробітниками, керівниками, 

партнерами та клієнтами. Комунікація дозволяє організаціям функціонувати 

ефективно, забезпечуючи узгодженість дій та досягнення спільних цілей. 

Ефективна ділова комунікація включає кілька ключових елементів: 

1. Передача інформації. Це процес, коли відправник формулює 

повідомлення і вибирає канал для його передачі. Важливо, щоб повідомлення 

було чітким та зрозумілим. 

2. Отримання інформації. Отримувач отримує повідомлення через 

вибраний канал. Важливо, щоб отримувач був уважним і відкритим до 

інформації. 

3. Інтерпретація інформації. Отримувач аналізує та інтерпретує 

повідомлення. Важливо, щоб значення повідомлення було зрозумілим і 

відповідало намірам відправника. 

4. Зворотний зв’язок. Це процес, коли отримувач відповідає на 

повідомлення, підтверджуючи його отримання та розуміння. Зворотний 

зв’язок допомагає уникнути непорозумінь та забезпечити ефективну 

взаємодію. 

Ділова комунікація може відбуватися у різних формах, включаючи 

усну (зустрічі, телефонні дзвінки), письмову (листи, електронні 

повідомлення) та невербальну (жести, міміка). Кожна з цих форм має свої 

переваги і недоліки, і їх вибір залежить від контексту та мети комунікації. 

Для забезпечення ефективної ділової комунікації важливо враховувати 

такі аспекти: 
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а) ясність і точність. Повідомлення повинно бути чітким і не містити 

двозначностей; 

б) адаптація до аудиторії. Важливо враховувати особливості аудиторії 

та відповідним чином адаптувати стиль і тон повідомлення; 

в) активне слухання. Це включає уважне слухання та розуміння 

повідомлень, що допомагає у підтримці ефективного діалогу; 

г) знання культурних особливостей. Врахування культурних 

особливостей допомагає уникнути непорозумінь і сприяє встановленню 

довірливих відносин. 

Успішна комунікація у діловій сфері сприяє досягненню 

організаційних цілей, підвищує продуктивність праці та покращує взаємодію 

між усіма учасниками бізнес-процесів. 

Комунікація дозволяє нам ділитися інформацією, повідомляючи факти, 

ідеї та думки іншим. Це є ключовим аспектом для забезпечення розуміння та 

узгоджености між усіма учасниками процесу.  

Перелік важливих аспектів передачі інформації: 

1. Чіткість і точність: 

   - Формулювання повідомлень. Використання чітких та точних 

формулювань допомагає уникнути непорозумінь. Наприклад, замість 

«зробіть це швидко» краще сказати «завершіть це до кінця робочого дня». 

   - Конкретика: Використання конкретних прикладів та деталей 

підвищує розуміння. Наприклад, замість «проєкт потребує покращення» 

краще сказати «необхідно переглянути розділ з бюджетом». 

2. Актуальність: 

   - Своєчасність. Інформація повинна надаватися вчасно, щоб бути 

корисною. Наприклад, надання оновленої інформації про зміни в проєкті 

перед початком нового етапу роботи. 

   - Релевантність. Інформація повинна бути відповідною до поточних 

потреб отримувача. Наприклад, технічні деталі важливі для інженерів, але не 

завжди необхідні для фінансового відділу. 
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3. Доступність: 

  - Зрозуміла мова. Використання простих і зрозумілих слів, уникання 

жаргону та технічних термінів, якщо вони не є загальновживаними для 

аудиторії. Наприклад, замість «розробка ПЗ» сказати «створення 

програмного забезпечення». 

   - Відповідні канали комунікації. Використання найефективніших 

каналів для передачі інформації. Наприклад, для термінових повідомлень 

краще використовувати телефон або месенджери, тоді як детальні звіти 

краще надсилати електронною поштою. 

4. Підтвердження отримання: 

   - Зворотний зв’язок. Переконатися, що отримувач отримав і 

правильно зрозумів повідомлення. Наприклад, попросити підтвердити 

отримання електронного листа або усно підтвердити розуміння на зустрічі. 

   - Питання й уточнення. Заохочення отримувачів задавати питання для 

уточнення, що допомагає уникнути непорозумінь і забезпечує точне 

сприйняття інформації. 

Ефективне ділення інформацією сприяє: 

- Прийняттю обґрунтованих рішень. Надання актуальної та точної 

інформації допомагає керівникам і працівникам приймати правильні 

рішення. 

- Підвищенню продуктивності. Зрозумілі інструкції та завдання 

дозволяють уникати помилок і збільшують ефективність роботи. 

- Формуванню довіри. Прозора і чесна комунікація зміцнює довіру між 

співробітниками, партнерами і клієнтами. 

- Покращенню координації. Чітка інформація допомагає координувати 

дії різних відділів і підрозділів, що сприяє досягненню спільних цілей. 

Таким чином, ефективне ділення інформацією є основою для успішної 

комунікації у будь-якій організації, забезпечуючи узгодженість дій та 

сприяючи досягненню бажаних результатів. 
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У побудові стосунків комунікація також є ключовим елементом, 

допомагаючи налагоджувати зв’язки з людьми, створювати довіру та сприяти 

співпраці. Від ефективної комунікації залежить, наскільки успішно вдасться 

встановити та підтримувати позитивні взаємостосунки. Розглянемо основні 

аспекти цього процесу детальніше: 

1. Встановлення контакту: 

   - Знайомство. Перший крок у налагодженні зв’язку – це знайомство, 

де важливо виявити доброзичливість і відкритість. 

   - Спільні інтереси. Пошук спільних тем для обговорення допомагає 

знайти точки дотику і зробити спілкування більш природним та 

невимушеним. 

2. Активне слухання: 

   - Уважність. Показати співрозмовнику, що ви уважно слухаєте, 

можна за допомогою кивків, підтримуючих слів і контактів очей. 

   - Уточнюючі питання. Ставити питання, щоб краще зрозуміти думки 

та почуття співрозмовника. Це демонструє вашу зацікавленість і повагу до 

його думки. 

1. Чесність і прозорість: 

   - Відвертість. Відкрите висловлення своїх думок і почуттів допомагає 

створити атмосферу довіри. 

   - Інформування. Реґулярне оновлення інформації про важливі події та 

зміни забезпечує прозорість у відносинах. 

2. Послідовність і надійність: 

   - Виконання обіцянок. Дотримання обіцянок та зобов’язань зміцнює 

довіру. Важливо виконувати те, що було обіцяно, або вчасно повідомляти 

про зміни. 

   - Стабільність у поведінці. Відсутність різких змін у поведінці та 

підходах забезпечує стабільність і передбачуваність у взаємостосунках. 

1. Спільна робота над цілями: 
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   - Залучення. Включення усіх учасників у процес планування та 

прийняття рішень допомагає створити відчуття залучености й 

відповідальности за результати. 

   - Спільне вирішення проблем. Обговорення проблем і пошук 

спільних рішень сприяє кращому розумінню і підтримці один одного. 

2. Позитивна взаємодія: 

   - Підтримка. Підтримка колеґ і партнерів у складних ситуаціях 

підвищує рівень взаємної підтримки й готовности допомогти. 

   - Визнання і похвала. Визнання досягнень і висловлення похвали за 

добре виконану роботу мотивує і зміцнює командний дух. 

Переваги побудови міцних стосунків через комунікацію 

- Покращення атмосфери в колективі. Довіра та співпраця сприяють 

створенню позитивного робочого середовища, де кожен відчуває себе цінним 

і поважним. 

- Підвищення ефективности роботи. Коли люди довіряють один одному 

і працюють разом, вони більш ефективно вирішують завдання і досягають 

спільних цілей. 

- Зниження конфліктів. Відкрита і чесна комунікація допомагає вчасно 

виявляти та вирішувати конфлікти, зменшуючи їх неґативний вплив на 

робочий процес. 

- Зміцнення лояльности. Міцні стосунки підвищують лояльність 

співробітників до організації та сприяють їх тривалому співробітництву. 

Роль комунікації в діловій сфері полягає у забезпеченні таких функцій: 

1. Інформаційна функція. Комунікація дозволяє передавати необхідну 

інформацію для прийняття рішень, планування та контролю за виконанням 

завдань. Це включає обмін даними про цілі, завдання, політики та процедури, 

що є критичними для ефективного управління організацією. 

2. Координаційна функція. Забезпечує узгодження дій між різними 

підрозділами та співробітниками, що сприяє ефективному досягненню цілей 
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організації. Завдяки комунікації керівники можуть координувати роботу 

команд, розподіляти ресурси та слідкувати за викоанням проєктів. 

3. Мотиваційна функція. Комунікація відіграє важливу роль у мотивації 

співробітників, надаючи їм зворотний зв’язок, оцінюючи їх роботу та 

стимулюючи до досягнення кращих результатів. Через комунікацію 

працівники отримують визнання за свої досягнення, що підвищує їхню 

залученість і продуктивність. 

4. Контрольна функція. Дозволяє здійснювати контроль за виконанням 

завдань та досягненням цілей, виявляти відхилення та кориґувати дії. 

Комунікація допомагає в моніторинґу діяльности організації, виявленні 

проблем та впровадженні кориґувальних заходів. 

5. Соціяльна функція. Сприяє встановленню та підтримці соціяльних 

відносин, формуванню корпоративної культури та створенню позитивного 

робочого середовища. Комунікація допомагає розвивати командний дух, 

покращує співпрацю між колеґами та створює відчуття спільноти в 

організації. 

6. Розвиваюча функція. Комунікація сприяє навчанню та розвитку 

співробітників. Через тренінґи, семінари, зворотний зв’язок та обмін 

знаннями працівники можуть підвищувати свої професійні навички та 

компетенції. 

7. Адаптаційна функція. Допомагає організації адаптуватися до змін у 

зовнішньому середовищі, таких як нові ринкові умови, технологічні зміни чи 

зміни у законодавстві. Комунікація забезпечує гнучкість та швидке 

реаґування на зміни, підтримуючи конкурентоспроможність організації. 

8. Функція обміну інформацією. Комунікація дає можливість ділитися 

фактами, ідеями та думками з іншими. Це створює основу для обговорень, 

прийняття рішень та спільної роботи над проєктами, сприяючи інноваціям та 

покращенню процесів. 

Кожна з цих функцій є критично важливою для успішного 

функціонування організації. Ефективна комунікація забезпечує цілісність 
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управлінських процесів, підвищує ефективність роботи співробітників і 

сприяє досягненню стратегічних цілей організації. 

Впливати на інших через ефективну комунікацію – це важливий аспект 

у багатьох сферах життя, включаючи ділову сферу, освіту, політику та 

особисті відносини. Здатність переконувати людей і змінювати їхню 

поведінку та думки може мати значний вплив на досягнення цілей та 

вирішення проблем. Розглянемо ключові аспекти впливу на інших через 

комунікацію: 

Елементи ефективного впливу на інших: 

1. Розуміння аудиторії: 

   - Аналіз цільової аудиторії. Важливо знати, хто співрозмовники, їхні 

потреби, цінності та переконання. 

   - Адаптація повідомлення. Комунікація повинна бути спрямована на 

задоволення потреб та інтересів аудиторії. 

2. Будівництво довіри: 

   - Чесність і відкритість. Важливо будувати свою комунікацію на 

чесності і відкритості, щоб здобути довіру своїх співрозмовників. 

   - Дотримання обіцянок. Виконання обіцянок підвищує довіру. 

3. Використання переконливих арґументів: 

   - Факти і докази. Підкріплення своїх арґументів конкретними 

фактами і доказами забезпечує їхню переконливість. 

   - Емоційний апеляція. Використання емоційно заряджених арґументів 

може сприяти зміні думки або поведінки. 

4. Ефективність комунікаційних стратегій: 

   - Сила слова. Використання сильних, впливових слів та фраз 

допомагає підсилити комунікацію. 

   - Делікатність і толерантність. Важливо бути толерантним до точок 

зору інших і намагатися виражати свої думки ідеями, а не викликати 

конфлікти. 

5. Здатність слухати: 
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   - Уважне слухання. Дивитися на ситуацію з точки зору 

співрозмовника і проявляти інтерес до його думок і почуттів. 

   - Врахування зворотного зв’язку. Приймати зворотний зв’язок та 

реаґувати на нього, враховуючи погляди та реакції аудиторії. 

Переваги ефективного впливу на інших через комунікацію: 

- Здійснення змін. Добре побудована комунікація може переконати 

людей змінити свою думку або поведінку. 

- Досягнення цілей. Вплив на інших може сприяти досягненню 

особистих та професійних цілей. 

- Зміцнення відносин. Ефективна комунікація підвищує рівень 

взаєморозуміння та сприяє побудові міцних відносин. 

- Підвищення лідерських якостей. Здатність впливати на інших є 

важливою складовою лідерських навичок. 

Отже, вплив на інших через ефективну комунікацію є важливим 

інструментом для досягнення цілей, зміни думок та поведінки, а також 

побудови міцних взаємовідносин. 

Комунікація пронизує всі сфери життя і відіграє важливу роль у кожній 

з них. Розглянемо, яку саме роль вона виконує в різних аспектах життя. 

В особистих стосунках комунікація є основою зв’язку між людьми. 

Вона допомагає: 

- Виражати почуття: Спілкуючись з друзями, родиною та партнерами, 

висловлюються емоції, почуття і потреби. 

- Встановлювати зв’язок. Комунікація допомагає зрозуміти і зміцнити 

взаємовідносини. 

- Вирішувати конфлікти. Відкрите спілкування допомагає вирішувати 

розбіжності та конфлікти, забезпечуючи збереження взаєморозуміння. 

У сфері праці ефективна комунікація важлива для: 

- Співпраці з колеґами. Комунікація допомагає координувати дії, 

розподіляти завдання та досягати спільних цілей в команді. 
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- Спілкування з клієнтами. Вона визначає якість обслуговування та 

рівень задоволености клієнтів. 

- Взаємодії з керівництвом. Комунікація з керівництвом сприяє 

зрозумінню вимог, очікувань та напрямків розвитку компанії. 

У сфері навчання комунікація відіграє роль у: 

- Отриманні знань. Вона дозволяє вчитися від інших, обмінюватися 

ідеями та досвідом. 

- Здобутті навичок. Ефективна комунікація сприяє успішному набуттю 

навичок та знань. 

В громадській діяльності комунікація допомагає: 

- Підтримувати діалог. Комунікація є основою для обміну ідеями та 

поглядами, сприяючи розвитку громадського життя. 

- Координації зусиль. Вона дозволяє об’єднувати людей для досягнення 

спільних цілей, таких як політична активність або волонтерство. 

Комунікація є невід’ємною складовою всіх аспектів життя, 

допомагаючи вирішувати проблеми, досягати цілей та підтримувати 

взаєморозуміння. Вона є ключем до успіху не тільки в професійній сфері, але 

й у взаємині з оточуючими нас людьми та в особистому розвитку. 

Існує багато різних моделей комунікації, які описують процес обміну 

інформацією. Деякі з найвідоміших моделей: 

• Модель Лассвела. Ця модель описує комунікацію як процес, який 

має п’ять елементів: хто (комунікатор), каже що (повідомлення), по якому 

каналу (канал), кому (аудиторія) з яким ефектом (ефект). 

• Модель Шеннона та Вівера. Ця модель описує комунікацію як 

процес передачі сиґналу від відправника до одержувача через канал зв’язку. 

Модель також враховує шум та перешкоди, які можуть спотворювати сиґнал. 

• Інтерактивна модель. Ця модель описує комунікацію як 

двосторонній процес, у якому учасники постійно обмінюються інформацією 

та реаґують один на одного. 
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• Трансакційна модель. Ця модель описує комунікацію як процес 

спільного створення значення між учасниками. 

Ці моделі комунікації надають різні підходи до розуміння процесу 

обміну інформацією між співрозмовниками та надають різні ракурси на 

процес комунікації і допомагають зрозуміти його складність та 

різноманітність у різних контекстах і ситуаціях. 

 

1.2. Види і фактори ефективности комунікації у діловій сфері 

Комунікація відіграє вирішальну роль у діловій сфері, зокрема в 

публічному управлінні, де вона забезпечує ефективну взаємодію між 

працівниками, керівництвом, громадськістю та іншими зацікавленими 

сторонами. Види комунікації у цьому контексті включають вербальну та 

невербальну, формальну та неформальну, вертикальну та горизонтальну, а 

також зовнішню та внутрішню комунікацію. Вербальна комунікація охоплює 

усну і письмову взаємодію, таку як промови, презентації, зустрічі, офіційні 

документи і звіти. Невербальна комунікація включає міміку, жести та тон 

голосу, що додають емоційного забарвлення повідомленням. Формальна 

комунікація відбувається через офіційні канали, такі як законодавчі акти, 

протокольні зустрічі та офіційні повідомлення, тоді як неформальна 

комунікація відбувається у невимушеній обстановці, наприклад, під час 

кулуарних розмов або неофіційних зустрічей. Вертикальна комунікація 

охоплює як зверху вниз (від керівництва до підлеглих), так і знизу вгору (від 

підлеглих до керівництва), забезпечуючи двосторонній потік інформації. 

Горизонтальна комунікація включає взаємодію між колеґами на одному рівні 

і сприяє координації між відділами. Зовнішня комунікація з громадськістю та 

іншими органами влади або міжнародними організаціями є критично 

важливою для підтримки позитивного іміджу та ефективної взаємодії. 

Фактори ефективности комунікації в публічному управлінні 

включають прозорість, чіткість і точність повідомлень, адекватність каналу 

зв’язку, доступність та відкритість до діалогу, ефективне слухання, емпатію 
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та взаєморозуміння, міжкультурну чутливість, відповідність часу та місця, 

лідерські навички, а також інноваційні підходи. Прозорість забезпечується 

через доступність інформації для громадян, тоді як чіткість і точність 

формулювань допомагають уникнути непорозумінь. Вибір правильного 

каналу зв’язку є критично важливим для досягнення цільової аудиторії, а 

доступність та відкритість до діалогу сприяють взаєморозумінню та 

залученню громадськости. Ефективне слухання та збір зворотного зв’язку 

допомагають враховувати потреби та погляди громадян у процесі прийняття 

рішень. Емпатія та взаєморозуміння підвищують довіру до влади, тоді як 

міжкультурна чутливість забезпечує відповідність комунікації культурним 

особливостям різних груп населення. Відповідність часу та місця для 

комунікації, а також використання лідерських навичок і інноваційних 

підходів, таких як цифрові платформи та соціяльні мережі, підвищують 

ефективність комунікації. 

Таким чином, комунікація в діловій сфері та публічному управлінні є 

багатогранним процесом, що вимагає врахування різних видів взаємодії та 

численних факторів для забезпечення її ефективности. 

В публічному управлінні комунікація відіграє важливу роль у 

забезпеченні ефективного функціонування органів влади та досягнення їхніх 

цілей. Існує багато видів комунікації, які використовуються в цій сфері, їх 

можна поділити на дві основні категорії. 

Прозорість у публічному управлінні передбачає надання громадянам 

вільного доступу до важливої інформації. Це досягається шляхом 

використання різних інструментів і платформ, які забезпечують відкритість 

та доступність даних для широкої аудиторії. Один із ключових аспектів 

прозорости – це доступність інформації через офіційні веб-сайти, відкриті 

дані та звіти. 

Офіційні веб-сайти державних установ є основним джерелом 

інформації для громадян. На цих сайтах повинні бути розміщені всі важливі 

документи, новини, оголошення, а також контактна інформація, яка може 
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знадобитися громадянам для отримання додаткових відомостей або 

допомоги. Веб-сайти мають бути зручними для навіґації, з чіткою 

структурою, яка дозволяє швидко знаходити потрібну інформацію. Крім 

того, інформація повинна бути подана у зрозумілій формі, щоб будь-який 

громадянин, незалежно від рівня освіти чи технічної підготовки, міг легко її 

сприйняти. 

Відкриті дані – це ще один важливий інструмент прозорості. Державні 

установи повинні надавати доступ до наборів даних, які стосуються їхньої 

діяльності, у відкритих форматах. Це дозволяє громадянам, науковцям, 

журналістам та іншим зацікавленим сторонам аналізувати ці дані, робити 

висновки та створювати нові сервіси чи дослідження на їх основі. Відкриті 

дані сприяють підвищенню підзвітности державних органів та зміцненню 

довіри до них. 

Публікація звітів про діяльність державних установ також є 

невід’ємною частиною забезпечення прозорости. Ці звіти повинні містити 

детальну інформацію про виконану роботу, витрати, досягнення та проблеми, 

з якими зіткнулася установа. Вони мають бути доступні для громадян у 

режимі онлайн, щоб кожен бажаючий міг ознайомитися з ними у зручний для 

нього час. Звіти повинні бути складені в зрозумілому форматі, з 

використанням графіків, таблиць та інших візуальних засобів, що 

полегшують сприйняття інформації. 

Таким чином, доступність інформації через офіційні веб-сайти, 

відкриті дані та звіти забезпечує громадянам можливість отримувати 

необхідні відомості про діяльність державних установ. Це підвищує рівень 

довіри до влади, сприяє підзвітності та дозволяє громадянам активно брати 

участь у процесах управління та контролю за діяльністю державних органів. 

Чіткість і точність повідомлень у публічному управлінні є критично 

важливими для забезпечення ефективної комунікації з громадянами. Одним 

із ключових аспектів цього принципу є ясність формулювань, що передбачає 

використання зрозумілої мови та уникнення бюрократичних виразів. 
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Ясність формулювань означає, що інформація повинна бути викладена 

простою та зрозумілою мовою, щоб її могли легко сприймати всі громадяни, 

незалежно від їхнього рівня освіти чи професійного досвіду. Це передбачає 

використання чітких і конкретних слів замість абстрактних чи 

спеціялізованих термінів, які можуть бути незрозумілими широкій аудиторії. 

Уникнення бюрократичних виразів передбачає відмову від складних та 

багатослівних фраз, які часто використовуються у внутрішній документації 

та офіційних комунікаціях. Наприклад, замість фрази «у зв’язку з 

виконанням вищезазначених обов’язків» можна сказати «виконуючи ці 

обов’язки». Такий підхід робить повідомлення більш доступним і зрозумілим 

для громадян. 

Використання зрозумілої мови також передбачає адаптацію 

повідомлень для різних аудиторій. Наприклад, інформація для широкої 

громадськості повинна бути викладена простими словами, тоді як 

спеціялізовані повідомлення для експертів можуть містити відповідну 

термінологію. Важливо також враховувати культурні та мовні особливості 

різних груп населення, забезпечуючи доступність інформації для всіх. 

Чіткість формулювань дозволяє уникнути непорозумінь та 

неправильного тлумачення інформації. Це особливо важливо у випадках, 

коли йдеться про важливі рішення, законодавчі акти або інші документи, що 

впливають на життя громадян. Зрозумілі та точні повідомлення сприяють 

підвищенню довіри до державних установ, оскільки громадяни відчувають, 

що їм надається чітка та правдива інформація. 

Крім того, чіткість і точність повідомлень сприяють ефективному 

обміну інформацією між різними рівнями та підрозділами державних 

установ. Це допомагає уникнути помилок та покращує координацію дій, що в 

кінцевому підсумку сприяє підвищенню ефективности роботи публічної 

адміністрації. 
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Таким чином, ясність формулювань і уникнення бюрократичних 

виразів є важливими складовими чіткої і точної комунікації в публічному 

управлінні, що сприяє кращому розумінню та довірі з боку громадян. 

Адекватність каналу зв’язку у публічному управлінні відіграє важливу 

роль у забезпеченні ефективної комунікації з різними аудиторіями. Вибір 

правильного каналу комунікації передбачає використання відповідних 

засобів для передачі інформації, враховуючи особливості та потреби 

конкретних груп населення.  

Використання засобів масової інформації (ЗМІ) є ефективним для 

широкого інформування громадськости про важливі події, зміни в 

законодавстві, урядові рішення та інші новини загального інтересу. 

Телебачення, радіо та друковані видання мають велику аудиторію, що 

дозволяє швидко донести інформацію до великої кількості людей. Прес-

релізи, інтерв’ю з посадовцями та офіційні заяви є основними формами 

комунікації через ЗМІ. 

Соціяльні мережі, такі як Facebook, Twitter, Instagram, YouTube та інші, 

стають все більш популярними каналами для комунікації з громадянами, 

особливо серед молоді. Ці платформи дозволяють не тільки оперативно 

передавати інформацію, але й отримувати зворотний зв’язок від громадян. 

Соціяльні мережі є ефективними для роз’яснення політики, проведення 

онлайн-консультацій та залучення громадськості до обговорення актуальних 

питань. 

Офіційні листи та електронні повідомлення є важливим каналом для 

формальної комунікації з конкретними особами або організаціями. Цей метод 

використовується для передачі офіційних рішень, запрошень, запитів та 

іншої кореспонденції, яка вимагає офіційного документального 

підтвердження. Листи та електронні повідомлення забезпечують точність і 

юридичну значущість переданої інформації. 

Веб-сайти державних установ також є ключовими каналами для 

надання детальної інформації, розміщення офіційних документів, звітів, 
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статистичних даних та інших матеріялів, які можуть бути корисними для 

громадян та інших зацікавлених сторін. Веб-сайти повинні бути зручними 

для навіґації та мати актуальну інформацію. 

Крім того, проведення громадських слухань, зустрічей з громадянами, 

семінарів та конференцій дозволяє здійснювати безпосередню комунікацію, 

що є особливо важливим для обговорення складних питань, які потребують 

детального розгляду та залучення різних точок зору. 

Таким чином, вибір правильного каналу комунікації залежить від типу 

інформації та специфіки аудиторії. Використання відповідних засобів 

комунікації для різних груп населення сприяє підвищенню ефективності 

комунікації, забезпечуючи, що інформація досягає своїх адресатів у 

зрозумілій та доступній формі. 

Доступність та відкритість до діалогу є ключовими принципами 

ефективної комунікації в публічному управлінні. Взаємодія з громадянами 

передбачає активне залучення громадськості до процесів прийняття рішень 

та забезпечення можливості висловлювати свої думки, пропозиції та 

занепокоєння. Для досягнення цієї мети використовуються різні методи, 

зокрема проведення громадських слухань, консультацій та створення каналів 

для зворотного зв’язку. 

Громадські слухання є важливим інструментом взаємодії з 

громадянами. Вони дозволяють представникам влади безпосередньо 

спілкуватися з мешканцями, обговорювати важливі питання, презентувати 

проєкти та пропозиції, а також збирати думки та коментарі від 

громадськости. Такі зустрічі сприяють підвищенню рівня довіри до влади та 

залученню громадян до процесу прийняття рішень. 

Консультації з громадянами є ще одним ефективним методом 

залучення громадськости. Вони можуть проводитися як у форматі зустрічей, 

так і онлайн, через веб-сайти та соціяльні мережі. Консультації дозволяють 

владі отримати зворотний зв’язок, врахувати пропозиції та зауваження 
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громадян під час розробки політик та програм. Це допомагає забезпечити, що 

прийняті рішення відповідають потребам та очікуванням населення. 

Створення каналів для зворотного зв’язку є необхідним для підтримки 

постійного діалогу з громадянами. Такі канали можуть включати електронну 

пошту, гарячі лінії, онлайн-форми на офіційних веб-сайтах, сторінки в 

соціяльних мережах, а також спеціяльні мобільні додатки. Вони 

забезпечують громадянам можливість швидко і зручно звертатися до 

державних органів з питаннями, пропозиціями або скаргами, отримувати 

відповіді та консультації. 

Доступність та відкритість до діалогу також передбачають прозорість у 

наданні інформації про діяльність державних установ. Це включає реґулярне 

публікування звітів, оновлення даних на офіційних веб-сайтах, активне 

використання соціяльних мереж для інформування громадян про важливі 

події та рішення. 

Забезпечення доступности й відкритости до діалогу сприяє побудові 

довіри між владою та громадянами, підвищує рівень обізнаности населення 

про діяльність державних установ та створює умови для активної участи 

громадян у процесах управління. Це, в свою чергу, сприяє прийняттю більш 

зважених та обґрунтованих рішень, які враховують інтереси та потреби всіх 

зацікавлених сторін. 

Збір та врахування зворотного зв’язку є ключовими аспектами 

ефективного управління та комунікації в публічному секторі. Це процес, 

який включає опрацювання коментарів та пропозицій від громадян і 

врахування їх у прийнятті рішень. Такий підхід сприяє підвищенню довіри 

до органів влади та покращенню якості управлінських рішень. 

Процес збору зворотного зв’язку починається зі створення 

різноманітних каналів для його отримання. Це можуть бути електронні 

форми на офіційних веб-сайтах, гарячі лінії, соціяльні мережі, громадські 

слухання, консультації та особисті зустрічі з громадянами. Важливо, щоб ці 
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канали були доступними та зручними для використання, а також щоб 

інформація про них була широко поширена серед населення. 

Після збору зворотного зв’язку, наступним кроком є його ретельне 

опрацювання. Це включає аналіз коментарів, пропозицій та скарг, що 

надходять від громадян. Такий аналіз дозволяє визначити ключові проблеми 

та потреби населення, а також виявити тенденції та загальні настрої. Для 

цього можуть бути використані як ручні методи опрацювання, так і 

спеціялізоване програмне забезпечення для обробки великих обсягів даних. 

Важливо, щоб процес опрацювання зворотного зв’язку був прозорим та 

підзвітним. Громадяни повинні знати, що їхні коментарі та пропозиції не 

залишаються без уваги, а дійсно враховуються у прийнятті рішень. Для цього 

державні установи можуть публікувати звіти про результати опрацювання 

зворотного зв’язку, включаючи інформацію про те, які пропозиції були 

прийняті та як вони будуть реалізовані. 

Врахування зворотного зв’язку у прийнятті рішень є завершальним 

етапом цього процесу. Це означає, що отримані від громадян коментарі та 

пропозиції реально впливають на політику та діяльність державних установ. 

Наприклад, пропозиції щодо покращення інфраструктури можуть бути 

включені у плани розвитку міста, а скарги на неефективність певних послуг 

можуть призвести до їхньої модернізації або оптимізації. 

Таким чином, збір та врахування зворотного зв’язку від громадян є 

важливим компонентом ефективного публічного управління. Він забезпечує 

зворотний зв’язок між владою та громадянами, сприяє прийняттю більш 

обґрунтованих та відповідаючих потребам населення рішень, а також 

підвищує довіру та залученість громадян у процеси управління. 

Використання сучасних технологій у публічному управлінні значно 

покращує комунікацію з громадянами, роблячи її більш ефективною та 

доступною. Залучення новітніх засобів комунікації, таких як соціяльні 

мережі, мобільні додатки та онлайн-платформи для громадських обговорень, 

дозволяє державним установам оперативно передавати інформацію та 
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отримувати зворотний зв’язок, а також сприяє активній участі громадян у 

прийнятті рішень. 

Соціяльні мережі, такі як Facebook, Twitter, Instagram та YouTube, є 

потужними інструментами для взаємодії з громадянами. Вони дозволяють 

оперативно поширювати новини, оголошення та іншу важливу інформацію, а 

також забезпечують платформу для обговорень та зворотного зв’язку. Через 

соціяльні мережі державні установи можуть проводити онлайн-консультації, 

опитування та транслювати громадські слухання у режимі реального часу, 

що робить процес комунікації більш відкритим та прозорим. 

Мобільні додатки є ще одним ефективним засобом комунікації. Вони 

дозволяють громадянам отримувати доступ до різних послуг, подавати 

запити та скарги, отримувати важливі сповіщення та новини безпосередньо 

на свої мобільні пристрої. Наприклад, додатки можуть надавати інформацію 

про транспортні розклади, стан доріг, комунальні послуги та інші аспекти 

міського життя. Крім того, мобільні додатки можуть використовуватися для 

збору зворотного зв’язку та проведення опитувань. 

Онлайн-платформи для громадських обговорень, такі як форуми, чат-

кімнати та спеціялізовані веб-сайти, дозволяють громадянам брати участь у 

дискусіях щодо важливих питань та проєктів. Ці платформи забезпечують 

можливість відкритого обговорення, обміну думками та пропозиціями, що 

сприяє більш демократичному процесу прийняття рішень. Вони також 

можуть використовуватися для організації віртуальних громадських слухань, 

семінарів та конференцій, що дозволяє залучати широку аудиторію без 

необхідності фізичної присутності. 

Сучасні технології також включають використання аналітичних 

інструментів та великих даних для покращення управлінських рішень. 

Наприклад, аналіз даних з соціяльних мереж та мобільних додатків може 

допомогти виявити ключові проблеми та потреби громадян, що дозволяє 

більш точно і оперативно реаґувати на їхні запити. 
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Таким чином, використання сучасних технологій у публічному 

управлінні сприяє підвищенню ефективности комунікації, забезпечує 

прозорість та відкритість, а також залучає громадян до активної участи у 

процесі прийняття рішень. Це допомагає створити більш інклюзивне та 

відповідальне управління, яке відповідає потребам та очікуванням 

суспільства. 
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ КОМУНІКАЦІЇ У ДІЛОВІЙ СФЕРІ 

 

2.1. Характеристика внутрішньої та зовнішньої комунікації у 

діловій сфері 

Внутрішня комунікація в діловій сфері відбувається всередині 

організації між її різними частинами, співробітниками та керівництвом. Вона 

включає в себе обмін інформацією, ідеями та думками для забезпечення 

ефективного функціонування організації. Внутрішня комунікація може бути 

вербальною, письмовою, електронною або навіть невербальною. 

Характеристики внутрішньої комунікації в організації включають 

вертикальну та горизонтальну комунікацію. 

1. Вертикальна комунікація: Це зв’язок між різними рівнями 

управління в організації. Вертикальна комунікація передає інформацію від 

керівництва до підлеглих та навпаки. Вона може бути напрямлена вниз (від 

керівництва до підлеглих) або вгору (від підлеглих до керівництва). 

Наприклад, керівництво може надсилати інструкції, вказівки, цілі або огляди 

роботи нижчих рівнів, а підлеглі можуть надавати звіти, пропозиції та скарги. 

2. Горизонтальна комунікація: Це зв’язок між співробітниками на 

одному рівні в організації або між різними підрозділами, які не перебувають 

у підлеглому-керівник відношенні. Горизонтальна комунікація сприяє обміну 

інформацією, досвідом та ідеями між колеґами, покращує співпрацю та 

координацію. Наприклад, співробітники одного відділу можуть 

обговорювати спільні проєкти, вирішувати проблеми та ділитися ресурсами. 

Ці дві форми комунікації спільно створюють основу для ефективного 

обміну інформацією, координації дій та досягнення спільних цілей в 

організації. 

Формальна та неформальна комунікація є двома важливими аспектами 

внутрішньої комунікації в організації. 
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1. Формальна комунікація. Це офіційна, структурована інформація, яка 

передається згідно з установленими процедурами та ієрархією. Формальна 

комунікація може включати електронні листи, протоколи засідань, 

меморандуми, офіційні документи та повідомлення від керівництва. Цей вид 

комунікації зазвичай має структуровану форму, чітко визначених 

одержувачів та використовується для передачі важливої інформації щодо 

робочих завдань, політик, процедур та вирішення проблем. 

2. Неформальна комунікація. Це неофіційний, неструктурований обмін 

інформацією та ідеями, що відбувається поза офіційними каналами 

комунікації. Неформальна комунікація може включати неформальні розмови 

під час перерв або обіду, бесіди в коридорах, обговорення під час спільних 

заходів тощо. Цей вид комунікації часто слугує для обговорення особистих 

справ, вирішення конфліктів, обміну досвідом та встановлення 

взаємодопомоги між співробітниками. 

Обидва типи комунікації важливі для організації. Формальна 

комунікація забезпечує ефективний обмін важливою інформацією, а 

неформальна комунікація сприяє побудові відносин, підвищенню мотивації 

та покращенню робочого клімату в колективі. Збалансоване використання 

обох типів комунікації дозволяє створити ефективну та доброзичливу робочу 

атмосферу. 

Інформаційні потоки в організації відіграють ключову роль у 

забезпеченні ефективної комунікації та координації дій. Вони включають 

передачу інформації від одного підрозділу до іншого, а також обмін 

інформацією між співробітниками одного відділу. Ось деякі основні аспекти 

інформаційних потоків: 

1. Внутрішні потоки інформації між підрозділами: Ці потоки 

передбачають передачу інформації від одного підрозділу до іншого всередині 

організації. Наприклад, це може бути передача фінансових звітів від 

бухгалтерії до керівництва, або передача виробничих планів від виробничого 

відділу до відділу збуту. 
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2. Внутрішні потоки інформації між співробітниками одного відділу: Ці 

потоки виникають в межах одного підрозділу і передбачають обмін 

інформацією між співробітниками, які працюють над спільними завданнями 

або проєктами. Наприклад, це може бути обмін даними між членами команди 

по вирішенню певного завдання або обговорення плану дій на наступний 

тиждень на зборах відділу. 

3. Формальні та неформальні інформаційні потоки: Формальні потоки 

інформації відбуваються за певними офіційними процедурами та каналами 

комунікації, такими як електронні листи, офіційні звіти тощо. У той час як 

неформальні потоки можуть бути неструктурованими, наприклад, бесіди під 

час кава-паузи або обговорення під час вечірніх заходів, що також сприяють 

обміну інформацією та створюють мережу взаємних зв’язків серед 

співробітників. 

Забезпечення ефективних інформаційних потоків в організації є 

важливою складовою успішної роботи колективу та досягнення стратегічних 

цілей компанії. Це дозволяє забезпечити оперативність прийняття рішень, 

ефективну координацію дій та сприяє підвищенню продуктивности й 

результативности роботи. 

Ефективне використання інструментів комунікації є ключовим для 

забезпечення продуктивности і зручности обміну інформацією в організації. 

Це включає в себе використання різноманітних інструментів, таких як 

електронні системи, корпоративні чати, офіційна пошта та засоби 

відеокомунікації. Ось деякі ключові аспекти ефективного використання цих 

інструментів: 

1. Електронні системи та корпоративні чати: Використання 

спеціялізованих програмних продуктів або платформ для спільної роботи та 

обміну інформацією в реальному часі. Ці інструменти дозволяють 

співробітникам швидко обмінюватися документами, обговорювати проєкти 

та вирішувати завдання у віртуальному середовищі. 
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2. Офіційна пошта. Використання електронної пошти для офіційних 

комунікацій, передачі важливих документів та організації робочих процесів. 

Електронна пошта залишається одним з найпоширеніших інструментів 

комунікації в офісному середовищі через свою надійність та універсальність. 

3. Засоби відеокомунікації. Використання програм та платформ для 

відеоконференцій та дистанційних зустрічей, щоб забезпечити віртуальне 

спілкування між співробітниками, які працюють на віддаленій основі або 

розташовані в різних географічних реґіонах. 

4. Мобільні додатки. Використання спеціялізованих мобільних додатків 

для спільної роботи, керування завданнями, обміну ідеями та зв’язку з 

колеґами у будь-який час та в будь-якому місці. 

Ефективне використання цих інструментів дозволяє забезпечити 

швидку, зручну та ефективну комунікацію в організації, підвищити 

продуктивність та сприяти успіху проєктів та завдань. 

Зовнішня комунікація орієнтована на спілкування організації зі своїми 

зовнішніми стейкхолдерами, такими як клієнти, партнери, постачальники, 

громадські організації та громадськість загалом. Це включає в себе не лише 

рекламу і маркетинґ, але і взаємодію з медіа, участь у громадських заходах, 

корпоративну соціяльну відповідальність та інші аспекти, які формують 

імідж компанії в громадському просторі. 

В контексті публічного управління, брендова ідентичність та 

позиціонування також грають важливу роль у зовнішній комунікації. Це 

деякі характеристики цих аспектів у контексті публічного управління: 

1. Брендова ідентичність. У публічному управлінні брендова 

ідентичність відображається в унікальному образі та цінностях органу чи 

установи. Це може включати його місію, цілі, цінності та методи роботи. 

Наприклад, муніципалітет може створити брендову ідентичність, яка 

підкреслює його зобов’язання до сталого розвитку та сприяння 

благополуччю мешканців. 
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2. Позиціонування. Позиціонування в публічному управлінні може 

виявлятися в способах, якими урядові органи визначають свою роль та 

відношення до громадян, бізнесу та інших зацікавлених сторін. Наприклад, 

урядовий орган може позиціонувати себе як відкритий, прозорий та 

відповідальний, активно співпрацюючи з громадськістю та відкритий до 

обговорень та діалогу. 

Забезпечення сильної брендової ідентичности й ефективного 

позиціонування допомагає публічним установам привертати та зберігати 

довіру громадян, створювати позитивний образ серед зацікавлених сторін і 

досягати своїх стратегічних цілей. Це може бути особливо важливо в 

контексті публічного управління, де довіра та сприйняття ефективности 

владних органів грають важливу роль у їхньому функціонуванні. 

Публічні відносини (PR) в публічному управлінні відіграють важливу 

роль у забезпеченні ефективної зовнішньої комунікації. Ось деякі 

характеристики PR в цьому контексті: 

1. Взаємодія з медіа. Це включає в себе створення та підтримку 

взаємовідносин з представниками мас-медіа, такими як журналісти та 

редактори. Публічні установи можуть надавати інформацію для публікації, 

відповідати на запити на коментарі та співпрацювати з журналістами для 

підготовки матеріялів. 

2. Організація прес-конференцій: Це ефективний спосіб для публічних 

установ представити важливу інформацію, оголосити нові ініціативи або 

відповісти на актуальні питання з медіа. Прес-конференції можуть бути 

організовані для звернення уваги на конкретні проблеми або досягнення. 

3. Підготовка прес-релізів. Прес-релізи є короткими інформаційними 

документами, які надсилаються до ЗМІ для публікації. Вони містять ключові 

факти, події або оголошення, що стосуються діяльності публічної установи. 

Підготовка прес-релізів допомагає забезпечити публікацію важливої 

інформації та контролювати спосіб, яким ця інформація представляється у 

ЗМІ. 
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Ці стратегії PR допомагають публічним установам ефективно 

взаємодіяти з громадськістю, медіа та іншими зацікавленими сторонами, 

сприяючи побудові позитивного образу, розповсюдженню інформації та 

підтримці довіри громадськости. 

Маркетинґові зусилля в публічному управлінні можуть бути 

спрямовані на розповсюдження інформації про послуги, програми або 

ініціативи, які надаються громадянам або зацікавленим сторонам. Ось кілька 

аспектів маркетинґових зусиль у публічному управлінні: 

1. Реклама. Використання різних каналів та форматів, таких як 

рекламні банери, брошури, рекламні ролики у медіа або цифрова реклама в 

Інтернеті, для просування програм, послуг або подій, організованих 

державними установами. 

2. Просування продуктів чи послуг. Акцентування уваги на конкретних 

продуктах або послугах, які пропонуються громадянам або бізнесу. Це може 

включати створення інформаційних матеріялів, веб-сайтів або презентацій, 

щоб пояснити переваги та можливості цих продуктів або послуг. 

3. Відносини з громадськістю (PR). Підтримка позитивного образу 

установи через взаємодію з ЗМІ та громадськістю. Це може включати 

організацію подій, виставок або конференцій, участь у спільнотних заходах 

та активностях. 

4. Створення і підтримка бренду. Розвиток унікального образу та 

позиціонування установи на ринку, щоб вона стала впізнаваною та поважною 

серед своїх цільових аудиторій. 

Ці маркетинґові зусилля допомагають публічним установам привертати 

увагу до своєї діяльності, залучати громадськість та інші зацікавлені сторони 

до участі у програмах та ініціативах, а також підтримувати довіру та 

позитивний ставлення до діяльності установи. 

Корпоративна соціяльна відповідальність (CSR) в публічному 

управлінні відіграє важливу роль у сприянні сталому розвитку та покращенні 
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якості життя громадян. Окремими аспектами CSR у контексті публічного 

управління є: 

1. Благодійність. Урядові органи можуть взяти участь у благодійних 

програмах або ініціативах, що спрямовані на підтримку місцевих громад, 

потребуючих членів суспільства або розвиток конкретних секторів 

економіки. 

2. Екологічні ініціативи. Уряд може впроваджувати програми та 

політики, спрямовані на захист навколишнього середовища, зменшення 

викидів шкідливих речовин та підтримку сталого використання природних 

ресурсів. 

3. Соціяльні програми. Публічні установи можуть розробляти та 

впроваджувати програми соціяльної підтримки для вразливих груп 

населення, таких як безробітні, молодь, люди з інвалідністю або міґранти. 

4. Транспарентність та звітність. Публічні установи повинні надавати 

інформацію про свою діяльність в галузі CSR, включаючи витрати, 

досягнення та вплив на громадськість. 

5. Партнерство з громадськістю та громадськими організаціями. 

Взаємодія з громадськістю та неприбутковими організаціями для спільного 

розроблення та реалізації соціяльних та екологічних ініціатив. 

CSR у публічному управлінні сприяє підвищенню довіри 

громадськости до урядових органів, забезпечує соціяльну відповідальність у 

діяльності держави та сприяє сталому розвитку суспільства. 

Як внутрішня, так і зовнішня комунікація в діловій сфері важлива для 

успішного функціонування організації та побудови стабільних відносин з її 

стейкхолдерами. Їх ефективне використання дозволяє забезпечити 

взаєморозуміння, підвищити довіру та підтримати позитивний імідж органу 

публічної влади. 
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2.2. Оцінка ефективности комунікації у діловій сфері 

Оцінка ефективности комунікації у діловій сфері є важливим етапом 

для забезпечення успіху організації та підтримання продуктивних відносин із 

зацікавленими сторонами. Існує низка ключових аспектів, які можна 

врахувати при оцінці ефективности комунікації. 

У контексті публічного управління, цільові показники комунікації 

можуть відрізнятися, оскільки організація має специфічні цілі та завдання. Це 

приклади цільових показників комунікації в публічному управлінні: 

- Залучення громадськости. Мета може полягати у залученні 

громадськости до процесів управління через публічні обговорення, 

консультації та громадські слухання. Це можна виміряти чисельністю 

учасників на заходах громадської участи, кількістю поданих пропозицій або 

рівнем задоволености учасників. 

- Підвищення рівня інформованости громадськости. Організація 

може ставити за мету забезпечити широкий доступ громадськости до 

інформації про діяльність управління, рішень та програм. Це може бути 

виміряно за допомогою аналізу кількости запитів на інформацію, рівнем 

доступности інформації на офіційних ресурсах, або кількістю відвідувань 

веб-сайту. 

- Підвищення рівня довіри громадськости. Однією з цілей може 

бути покращення сприйняття управлінських органів та підвищення рівня 

довіри громадськості до їхньої діяльності. Це можна виміряти за допомогою 

аналізу опитувань довіри громадськости до органів влади, рівнем 

задоволености громадськости з роботою управлінських органів, або рівнем 

підтримки громадськости певних ініціатив. 

- Ефективність комунікації у кризових ситуаціях. Управління 

кризовими ситуаціями може вимагати ефективного і оперативного 

спілкування з громадськістю. Показниками можуть бути швидкість реакції на 

кризову ситуацію, якість інформаційних повідомлень та рівень 

задоволености громадськости з проведених заходів. 
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- Сприяння відкритости і прозорости управління: Метою може 

бути збільшення рівня прозорости й відкритости в управлінні, наприклад, 

шляхом публікації відомостей про рішення, фінансову звітність тощо. Це 

можна виміряти за допомогою аналізу рівня доступности інформації, реакції 

громадськости на надану інформацію та рівня відкритости управлінських 

органів до обговорення важливих питань. 

Цільові показники у публічному управлінні допомагають визначити 

конкретні цілі та виміряти результативність комунікаційних зусиль 

організації в цих напрямках. 

Аналіз використаних каналів. Оцінка ефективности кожного каналу 

комунікації, такого як веб-сайт, соціяльні медіа, електронна пошта, прес-

релізи тощо. Це допоможе визначити, які канали найбільш ефективні для 

досягнення поставлених цілей. 

Аналіз використаних каналів комунікації є ключовим етапом у 

визначенні ефективності комунікаційної стратегії в публічному управлінні. 

Під час цього аналізу враховуються такі аспекти: 

- Результативність кожного каналу. Оцінка кількости і якости взаємодії 

з громадськістю через кожен з використовуваних каналів комунікації. 

Наприклад, аналіз кількості переглядів, уподобайок, коментарів та ретвітів на 

соціяльних медіа, кількість відкритих та переглянутих електронних листів, а 

також кількість відвідувань веб-сайту через різні джерела. 

-  Аналіз співвідношення каналів. Визначення того, які канали 

найбільш ефективні для різних видів сповіщень та інформації. Наприклад, 

якщо інформація про публічні події зазвичай отримує більше уваги через 

соціяльні медіа, а професійні повідомлення краще поширюються через 

електронну пошту, це може вказувати на необхідність оптимізації стратегії 

комунікацій. 

-  Реакція аудиторії. Аналіз відгуків, коментарів та реакцій аудиторії на 

різні канали комунікації. Це дозволяє зрозуміти, як сприймається інформація 

та який вплив вона має на громадськість. 
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-  Вартість та ефективність. Оцінка витрат на підтримку кожного з 

каналів комунікації в порівнянні з їхньою ефективністю. Наприклад, 

визначення вартости залучення одного клієнта через різні канали, що 

дозволяє зрозуміти, наскільки ефективно витрачаються ресурси організації. 

- Тенденції та прогнозування. Аналіз динаміки та тенденцій у 

використанні різних каналів комунікації допомагає прогнозувати майбутні 

зміни та адаптувати стратегію комунікацій відповідно до них. 

Цей аналіз допомагає визначити найбільш ефективні канали 

комунікації та оптимізувати їх використання для досягнення поставлених 

цілей в публічному управлінні. 

Аналіз відгуків та реакцій аудиторії на комунікаційні ініціативи є 

важливим етапом для оцінки ефективності комунікаційної стратегії в 

публічному управлінні. Ось деякі аспекти, які варто врахувати під час цього 

аналізу: 

- Сприйняття інформації. Оцінка того, як громадськість сприймає 

інформацію, яка надходить від організації. Це включає аналіз того, які 

аспекти інформації були найбільш зацікавлені для аудиторії, які аспекти були 

найбільш важливі для них та які питання вони задавали. 

- Реакція на специфічні заходи. Оцінка реакції громадськости на 

конкретні заходи чи ініціативи. Це може включати реакції на публічні заяви, 

заходи громадської участи, програми або проєкти, заплановані чи вже 

реалізовані організацією. 

- Збір зворотних відповідей.  Аналіз зворотних відповідей, які 

надходять від аудиторії, такі як відгуки, коментарі, пропозиції та скарги. Це 

допомагає виявити сильні та слабкі сторони комунікаційних зусиль 

організації та виявити можливі напрямки для покращення. 

- Вимірювання задоволености.  Оцінка рівня задоволености 

аудиторії комунікаційними зусиллями організації. Це може бути виміряно за 
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допомогою опитувань, рейтинґів задоволености, або інших методів збору 

даних. 

- Виявлення тенденцій. Аналіз тенденцій у відгуках та реакціях 

аудиторії дозволяє виявити ключові проблеми, тенденції та патерни, які 

можуть вказувати на необхідність змін у комунікаційній стратегії. 

Аналіз відгуків та реакцій аудиторії дозволяє організації отримати 

зрозуміння ефективности її комунікаційних зусиль та зробити необхідні 

корективи для покращення взаємодії зі зацікавленими сторонами. 

Моніторинґ репутації є важливим аспектом управління комунікаціями 

в публічному управлінні: 

- Аналіз медіа-відгуків. Вимірювання та аналіз медіа-відгуків щодо 

діяльности організації, програм або проєктів. Це включає аналіз потрібних 

публікацій, журналістських статей, а також різних медіа-виступів. 

- Моніторинґ соціяльних медіа. Слідкування за обговореннями та 

відгуками в соціяльних медіа щодо організації, її продуктів, послуг чи 

ініціатив. Це включає аналіз коментарів, відгуків, публікацій та реакцій 

користувачів. 

- Оцінка публічних виступів. Аналіз публічних виступів членів 

організації, керівництва чи інших представників, щоб визначити їх вплив на 

репутацію компанії чи бренду. 

- Виявлення трендів. Слідкування за трендами та патернами у 

відгуках та реакціях аудиторії, що можуть вказувати на зміни у репутації 

компанії або бренду. 

- Реаґування на відгуки. Реаґування на виявлені відгуки та реакції 

аудиторії шляхом взаємодії зі спільнотою, виправлення помилок, надання 

пояснень або вдосконалення стратегії комунікацій. 

Моніторинґ репутації допомагає організаціям тримати руку на пульсі 

громадської думки, виявляти можливі проблеми та вчасно реаґувати на них 

для збереження та покращення репутації. 
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Внутрішня зворотна комунікація від співробітників є важливим 

елементом оцінки ефективности комунікації в межах організації. Ось деякі 

аспекти, які варто враховувати: 

- Опитування співробітників. Проведення анонімних опитувань 

для оцінки рівня задоволености співробітників від комунікації, виявлення 

проблемних аспектів та виявлення можливостей для поліпшення. 

- Збір відгуків. Збір активного відгуку від співробітників щодо 

комунікаційних процесів, включаючи пропозиції та зауваження щодо їх 

поліпшення. 

- Спостереження за динамікою робочого середовища. Аналіз змін у 

робочому середовищі, включаючи рівень співпраці, взаєморозуміння та 

загальну атмосферу в організації. 

- Виявлення проблемних аспектів. Виявлення та аналіз 

проблемних аспектів у внутрішній комунікації, таких як недоліки в 

інформуванні, недостатня доступність інформації чи недостатній рівень 

взаєморозуміння між підрозділами. 

- Розробка плану дій. На основі отриманих даних розроблення 

плану дій з поліпшення внутрішньої комунікації, включаючи впровадження 

нових інструментів, проведення тренінґів чи внесення змін у комунікаційну 

стратегію. 

Внутрішня зворотна комунікація від співробітників допомагає виявити 

проблеми та вдосконалити комунікаційні практики в організації, що сприяє 

покращенню робочого середовища та загальної ефективности діяльности. 

Аналіз витрат і результатів комунікаційних заходів є ключовим етапом 

оцінки ефективности комунікаційної стратегії в публічному управлінні.  

- Витрати на комунікаційні заходи. Оцінка загальних витрат на 

комунікаційні ініціативи, включаючи витрати на рекламу, публічні виступи, 

створення контенту, підтримку веб-сайту та інші комунікаційні витрати. 

- Порівняння з отриманими результатами. Аналіз результатів, 

отриманих від комунікаційних заходів, з урахуванням витрат. Це може 
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включати вимірювання впливу на цільову аудиторію, залучення нових 

клієнтів або партнерів, покращення репутації організації та інші ключові 

показники. 

- Оптимізація витрат. Виявлення можливостей для зменшення 

витрат або оптимізації витрат на комунікаційні заходи без втрати 

ефективности. Це може включати перегляд рекламних бюджетів, 

використання більш ефективних каналів комунікації або впровадження нових 

стратегій. 

- Виявлення ефективних стратегій. Аналіз та ідентифікація 

найбільш ефективних комунікаційних стратегій та підходів, які призвели до 

найкращих результатів в порівнянні з витратами. 

- Розробка стратегій для майбутнього. На основі аналізу витрат і 

результатів розробка стратегій для майбутніх комунікаційних ініціатив, які 

дозволять оптимізувати витрати та досягати кращих результатів. 

Аналіз витрат і результатів комунікаційних заходів допомагає 

організаціям раціоналізувати свої комунікаційні зусилля, зменшуючи 

витрати та максимізуючи вплив. Загальна оцінка ефективности комунікації 

допоможе організації покращити свої комунікаційні стратегії, виправити 

недоліки та забезпечити досягнення запланованих цілей. 
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РОЗДІЛ 3 

ШЛЯХИ ВДОСКОНАЛЕННЯ КОМУНІКАЦІЇ У ДІЛОВІЙ СФЕРІ 

 

3.1. Напрями долання проблем комунікації у діловій сфері 

Комунікаційні проблеми можуть виникати з різних причин, таких як 

недоліки у взаєморозумінні, недостатня доступність інформації, конфлікти в 

організаційній структурі чи неефективне використання комунікаційних 

каналів. Ці проблеми можуть мати серйозний вплив на ділові процеси та 

відносини з клієнтами та партнерами, що підкреслює важливість їх 

вирішення. 

Для подолання комунікаційних проблем можна вжити різні заходи, такі 

як вдосконалення комунікаційних навичок у персоналу, впровадження чіткої 

системи обміну інформацією, реґулярні наради та зустрічі для вирішення 

поточних питань та виявлення можливих проблем, а також створення 

відкритої атмосфери, де співробітники відчувають зручність висловлювати 

свої думки та ідеї. 

Крім того, важливо підтримувати постійний зв’язок з клієнтами та 

партнерами, враховувати їхні вимоги та відгуки, а також швидко реаґувати 

на будь-які скарги чи незрозуміння. Ефективна комунікація є основою 

успішної ділової взаємодії та сприяє досягненню спільних цілей. У 

публічному управлінні удосконалення внутрішньої комунікації є важливим 

для забезпечення ефективности й успішності діяльности. Деякі специфічні 

заходи, які можуть бути використані в цій сфері: 

- Створення чітких ієрархічних та горизонтальних комунікаційних 

каналів. Встановлення системи комунікації, яка забезпечує ефективний обмін 

інформацією між керівництвом, різними відділами та працівниками на всіх 

рівнях. 

- Проведення реґулярних нарад та зустрічей. Організація нарад, 

конференцій та інших форм спілкування для обговорення стратегій, проблем 

та вирішення конфліктів у внутрішній сфері управління. 
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- Використання електронних систем обміну інформацією. 

Застосування сучасних технологій, таких як електронні поштові системи, 

внутрішні корпоративні портали та програми для співпраці, для швидкого та 

ефективного обміну документами та іншою інформацією. 

- Залучення персоналу до процесу прийняття рішень. Підтримка 

відкритого діалогу та врахування думок та пропозицій працівників при 

прийнятті управлінських рішень. 

- Організація навчальних заходів та тренінґів з комунікаційних 

навичок. Проведення тренінґів та семінарів для персоналу з метою 

підвищення їхніх навичок у комунікації, включаючи вміння ефективно 

взаємодіяти з різними стейкхолдерами та уникати конфліктів. 

Ці заходи сприяють покращенню внутрішньої комунікації в 

публічному управлінні, що сприяє підвищенню ефективности й досягненню 

стратегічних цілей організації. 

Підвищення кваліфікації персоналу у сфері комунікації є ключовим для 

покращення внутрішньої та зовнішньої взаємодії організації. Деякі методи та 

підходи до цього процесу включають: 

- Проведення тренінґів з комунікаційних навичок. Організація 

реґулярних тренінґів та семінарів, спрямованих на розвиток навичок 

ефективної комунікації, включаючи уміння виразно висловлювати свої 

думки, слухати інших та будувати позитивні взаємини. 

- Навчання ефективному слуханню. Розвиток навичок активного 

слухання, включаючи здатність уважно слухати партнерів та колеґ, розуміти 

їхні потреби та перспективи, і реаґувати на них адекватно. 

- Вміння виражати свої думки. Навчання персоналу ефективно 

виражати свої думки, ідеї та пропозиції, використовуючи чітку та зрозумілу 

мову та арґументацію. 

- Розвиток навичок сприйняття думок інших: Відпрацювання 

навичок активного приймання думок, відгуків та перспектив інших людей, а 

також вміння враховувати їх при прийнятті рішень та взаємодії. 
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Ці підходи допомагають персоналу розвивати ключові навички 

комунікації, що в свою чергу сприяє покращенню взаєморозуміння, 

підвищенню продуктивности та зміцненню відносин в організації. 

Впровадження стратегій конфліктного управління є важливим 

аспектом для забезпечення гармонійної роботи колективу та підтримки 

позитивного робочого середовища. Деякі підходи до цього можуть включати: 

- Розробка політики розв’язання конфліктів. Створення чіткої 

політики та процедур щодо управління конфліктами, включаючи механізми 

вирішення суперечок та процедури медіації чи арбітражу. 

- Створення механізмів для швидкого вирішення конфліктів. 

Розробка ефективних і швидких методів вирішення конфліктів, що 

дозволяють уникати їх подальшого наростання та виростання в серйозні 

проблеми. 

- Підтримка відкритого діалогу. Стимулювання відкритого 

спілкування та діалогу між працівниками, де кожен може висловити свої 

думки та почуття щодо конфліктних ситуацій. 

- Конструктивний підхід до вирішення суперечок. Підтримка 

конструктивного підходу до вирішення конфліктів, який спрямований на 

пошук взаємовигідних рішень та компромісів, а не на ескалацію конфлікту. 

Ці стратегії допомагають уникнути серйозних наслідків від конфліктів 

у колективі, підтримують сприятливу атмосферу співпраці та сприяють 

підвищенню продуктивності та ефективності роботи. 

У контексті публічного управління, збільшення прозорості та 

відкритості відіграє критичну роль у підтримці демократичних принципів, 

підвищенні довіри громадськости та покращенні якости прийняття рішень. 

Деякі конкретні методи та стратегії для досягнення цієї мети включають: 

- Публічний доступ до інформації про рішення та процеси. 

Забезпечення доступу громадськости до важливої інформації про рішення, 

політики та програми через веб-портали, відкриті бази даних та публічні 

звіти. 
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- Залучення до прийняття рішень. Організація громадських 

обговорень, консультацій та засідань, де громадськість має можливість 

висловлювати свої думки та пропозиції щодо різних аспектів управління. 

- Публікація звітів та аналізів. Реґулярна публікація звітів та 

аналізів про діяльність уряду чи публічних установ, що дозволяє 

громадськости слідкувати за результатами та ефективністю роботи. 

- Створення механізмів звернень і скарг. Забезпечення можливости 

громадян звертатися із скаргами чи пропозиціями до органів влади через 

відкриті канали зв’язку та механізми обробки звернень. 

- Підвищення транспарентності бюджету. Публікація інформації 

про видатки та доходи держави для забезпечення відкритости і контролю за 

фінансами. 

Ці стратегії допомагають забезпечити ефективну взаємодію між урядом 

та громадськістю, збільшують відкритість процесів управління та сприяють 

формуванню відповідального та прозорого публічного сектору. 

Використання ретроспективного аналізу в публічному управлінні є 

корисним інструментом для вдосконалення комунікаційних процесів та 

управлінських стратегій. Даний метод включає в себе: 

- Аналіз минулих випадків недорозумінь та конфліктів. Детальне 

вивчення попередніх ситуацій, коли виникали проблеми в комунікації, а 

також оцінка їх наслідків і впливу на організацію. 

- Виявлення причин конфліктів і непорозумінь. Аналіз факторів, 

що спричинили конфлікти та недорозуміння, таких як недостатня чіткість 

повідомлень, недостатня взаємодія між сторонами, відсутність відкритого 

діалогу тощо. 

- Розробка стратегій уникнення подібних ситуацій у майбутньому. 

На основі отриманих даних формулюються рекомендації та стратегії, 

спрямовані на уникнення подібних проблем в майбутньому. Це може 

включати вдосконалення комунікаційних процесів, розвиток навичок 

управління конфліктами, покращення системи зворотного зв’язку тощо. 
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- Впровадження виправних заходів. Запровадження рекомендацій 

та стратегій у практику для покращення комунікаційного клімату та 

запобігання подібним проблемам у майбутньому. 

Ретроспективний аналіз допомагає організаціям вивчити свої помилки, 

зрозуміти причини конфліктів і недорозумінь, а також вдосконалити свої 

комунікаційні процеси для покращення результатів управління. 

Створення комунікаційної культури є важливим аспектом в публічному 

управлінні для підтримки продуктивної взаємодії між співробітниками та з 

різними зацікавленими сторонами. Деякі ключові аспекти створення 

комунікаційної культури включають: 

- Підтримка позитивного співробітництва та взаємоповаги: 

Сприяння розвитку та підтримці позитивних взаємин між співробітниками 

шляхом створення сприятливої атмосфери в колективі, підтримки та 

визнання досягнень кожного члена команди. 

- Розвиток атмосфери відкритости і довіри. Створення середовища, 

де співробітники відчувають відкритість та зручність у висловленні своїх 

ідей, поглядів та питань, а також впевненість у тому, що їхні думки будуть 

враховані. 

- Підтримка відкритого обміну інформацією. Створення механізмів 

для вільного обміну інформацією, ідеями та думками серед співробітників та 

між різними рівнями управління. 

- Стимулювання ефективної комунікації. Заохочення використання 

відкритих каналів комунікації, таких як відкриті двері, зустрічі, обговорення, 

а також забезпечення доступу до необхідної інформації для всіх зацікавлених 

сторін. 

Створення комунікаційної культури в публічному управлінні сприяє 

покращенню внутрішньої ефективности організації, збільшенню 

задоволености співробітників та підвищенню рівня довіри громадськости. 

Впровадження системи зворотного зв’язку в діловій сфері є ключовим 

елементом для поліпшення комунікаційних процесів та забезпечення 
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ефективної взаємодії зі співробітниками, клієнтами та іншими зацікавленими 

сторонами. Цей напрямок включає в себе: 

- Створення механізмів для збору зворотного зв’язку. Розробка 

системи, яка дозволяє зібрати відгуки, пропозиції та побажання від 

співробітників, клієнтів та інших зацікавлених сторін. Це може включати 

дистанційні анкетування, системи обліку відгуків через веб-сайт чи 

електронну пошту, а також відкриті форуми або коментарі в соціяльних 

медіа. 

- Аналіз та врахування зворотного зв’язку. Після збору зворотного 

зв’язку важливо провести його аналіз для виявлення ключових тенденцій, 

проблемних моментів та можливостей для вдосконалення. Цей аналіз 

дозволяє врахувати потреби та очікування зацікавлених сторін у подальшому 

плануванні та прийнятті рішень. 

- Реаґування та впровадження виправних заходів. На основі 

отриманого зворотного зв’язку організація має реаґувати на виявлені 

проблеми та пропозиції, впроваджуючи відповідні корективи та покращення 

в комунікаційних процесах. 

- Підвищення відкритости і довіри. Використання системи 

зворотного зв’язку сприяє створенню відкритого та довірливого середовища, 

де співробітники та клієнти відчувають, що їхні думки та погляди є 

важливими і беруться до уваги. 

Впровадження системи зворотного зв’язку допомагає організаціям 

покращити якість комунікації, виявити можливості для покращення та 

забезпечити відповідність потребам та очікуванням зацікавлених сторін. 

 

 

3.2. Покращення комунікаційних навичок персоналу 

Покращення комунікаційних навичок персоналу є ключовим 

елементом успішного функціонування будь-якої організації. Ось кілька 

способів, які можуть допомогти у цьому: 
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- Тренінґи та семінари. Реґулярна організація тренінґів та семінарів 

з комунікаційних навичок є ефективним способом допомогти співробітникам 

у вдосконаленні їхніх вмінь у взаємодії з колеґами, клієнтами та іншими 

зацікавленими сторонами. Ці заходи можуть мати різні формати, включаючи 

лекції, інтерактивні вправи, рольові ігри та групові дискусії. Вони 

дозволяють співробітникам отримувати нові знання та практичні навички, а 

також обмінюватися досвідом іншими учасниками. Тренінґи та семінари 

можуть бути спеціялізованими на конкретних аспектах комунікації, таких як 

активне слухання, ефективне використання мови тіла, управління 

конфліктами тощо. Вони також можуть бути адаптованими до потреб 

конкретної групи співробітників чи організації, щоб максимально 

враховувати їхні особливості та контекст робочого середовища. 

- Менторство та коучинґ. Створення програм менторства та 

коучинґу – це важливий інструмент для розвитку комунікаційних навичок 

співробітників. Ці програми дають можливість менш досвідченим 

працівникам отримувати підтримку та поради від більш досвідчених колеґ, 

які мають успішний досвід у комунікації в організації. 

У рамках програми менторства, ментор – досвідчений працівник – 

надає підтримку, поради та ділиться своїм досвідом з молодшими колеґами. 

Вони можуть працювати один на один або в групах, розглядаючи конкретні 

ситуації та завдання, що стосуються комунікації. 

Коучинґ також є ефективним методом. У цьому випадку, коуч – це 

спеціяліст, який працює з працівниками, допомагаючи їм вдосконалювати 

свої навички та досягати поставлених цілей у комунікації. Коучинґ може 

бути спрямованим на конкретні аспекти комунікації, такі як ведення 

переговорів, вирішення конфліктів або підвищення ефективности 

презентацій. 

Програми менторства та коучинґу сприяють передачі знань та досвіду, 

створюючи позитивне середовище для вдосконалення комунікаційних 

навичок у всіх рівнях організації. 
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Формування комунікаційної культури. Створення атмосфери 

взаєморозуміння та відкритости, де працівники вільно обмінюються ідеями 

та думками, є важливим елементом для покращення комунікаційних навичок 

у всій організації. 

Формування комунікаційної культури включає в себе низку аспектів. 

- Створення відкритого середовища. Забезпечення можливости 

всім співробітникам висловлювати свої думки та ідеї без страху перед 

критикою або відмовою. 

- Підтримка взаємного поваги. Створення культури, де кожен 

працівник поважає думку та точку зору інших, незалежно від їхнього статусу 

чи позиції. 

- Сприяння активному слуханню. Закріплення навичок активного 

слухання, що допомагають співробітникам дійсно розуміти один одного та 

виявляти інтерес до їхніх потреб та поглядів. 

- Поширення інформації. Забезпечення доступу до необхідної 

інформації для всіх працівників та створення можливостей для вільного 

обміну нею. 

- Стимулювання співпраці та відкритого спілкування. Створення 

проєктів та ініціатив, які сприяють співпраці між різними відділами та 

командами та стимулюють відкрите обговорення. 

- Посилення комунікації з високого рівня. Активна участь 

керівництва в процесі комунікації та підтримка створення комунікаційної 

культури в організації. 

Створення комунікаційної культури сприяє покращенню 

взаєморозуміння та співпраці в організації, що в свою чергу сприяє 

підвищенню ефективности та досягненню спільних цілей. 

- Задачі та рольові ігри. Використання рольових ігор та виконання 

спеціяльних завдань – це ефективний метод для покращення вмінь у 

взаємодії та розвитку емпатії серед співробітників. 
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Розвиток емпатії. Рольові ігри дозволяють співробітникам спробувати 

підставитися під чужу точку зору та розуміти почуття інших у різних 

ситуаціях. 

- Вдосконалення комунікаційних навичок. Завдання та рольові ігри 

можуть створювати ситуації, в яких працівники вправляються в активному 

слуханні, вираженні своїх думок та сприйнятті думок інших. 

- Тренування управління конфліктами. Рольові ігри можуть 

включати ситуації конфліктів, де учасники вчаться ефективно вирішувати 

суперечки та знаходити компромісні рішення. 

- Підвищення ефективности командної роботи. Участь у спільних 

завданнях та рольових іграх сприяє розвитку навичок співпраці та 

взаємодопомоги між учасниками. 

- Стимулювання креативности та інновацій. Рольові ігри можуть 

спонукати співробітників до нових способів думання та розвитку ідей. 

Завдання та рольові ігри можуть бути адаптовані до конкретних потреб 

організації та сприяти покращенню комунікаційних навичок у всіх рівнях її 

структури. Цей метод активного навчання дозволяє співробітникам не лише 

отримувати теоретичні знання, а й застосовувати їх у практичних ситуаціях, 

що робить навчання більш ефективним і захоплюючим. 

- Зворотний зв’язок та підтримка. Надання зворотного зв’язку 

щодо комунікаційних зусиль та підтримка працівників у їхньому розвитку – 

це ключовий елемент створення позитивного комунікаційного середовища в 

організації. 

- Зворотній зв’язок. Надання об’єктивного та конструктивного 

зворотного зв’язку щодо комунікаційних навичок дозволяє співробітникам 

розуміти їхні сильні сторони та області для покращення. 

- Індивідуалізована підтримка. Надання індивідуалізованої 

підтримки та порад співробітникам у розвитку їхніх комунікаційних навичок 

враховує їхні особисті потреби та контекст робочого середовища. 
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- Мотивація до саморозвитку. Підтримка та похвала співробітників 

за їхні зусилля у покращенні комунікаційних навичок стимулює їх до 

подальшого саморозвитку та вдосконалення. 

- Створення сприятливого середовища. Забезпечення сприятливого 

та відкритого середовища, де працівники можуть безпечно відчувати себе, 

сприяє більш ефективному процесу навчання та розвитку. 

Надання зворотного зв’язку та підтримки є важливим елементом у 

створенні мотивації та підтримки для співробітників у розвитку їхніх 

комунікаційних навичок. Це допомагає підтримувати позитивне робоче 

середовище та сприяти розвитку всієї команди. 

Ці підходи спільно допомагають персоналу розвивати свої 

комунікаційні навички, що в свою чергу призводить до покращення 

ефективности комунікації в органах публічного управління. 
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ВИСНОВКИ 

Ділове спілкування в публічному управлінні є фундаментальним 

елементом для забезпечення ефективного функціонування державних 

інституцій та підтримання довіри громадськости. Суть комунікації полягає у 

забезпеченні прозорости, доступности, відповідальности та об’єктивности, 

що дозволяє державним службовцям ефективно взаємодіяти з громадянами, 

бізнесом та іншими зацікавленими сторонами. Відкрите і прозоре 

спілкування сприяє підвищенню довіри до державних органів, залученню 

громадськості до процесу прийняття рішень та покращенню якості 

управління. Моделі комунікації, що застосовуються в публічному управлінні, 

повинні враховувати різні канали передачі інформації, забезпечувати 

зворотний зв’язок та сприяти ефективному вирішенню конфліктів.  

Сучасні технології, такі як соціальні мережі та електронне урядування, 

відіграють важливу роль у покращенні комунікаційних процесів, надаючи 

можливість оперативно та ефективно інформувати громадськість і збирати її 

зворотний зв'язок. Крім того, важливою складовою є розвиток навичок 

комунікації серед державних службовців, що включає вміння вести 

переговори, проводити презентації та здійснювати публічні виступи. 

Навчання та підвищення кваліфікації у цій сфері сприяє підвищенню 

професіоналізму та компетентности, що, в свою чергу, впливає на загальний 

імідж державних органів. 

Фактори, що впливають на ефективність комунікації, включають 

прозорість, доступність, відповідальність, об'єктивність та дотримання 

законодавства. Прозорість і відкритість інформації сприяють підвищенню 

довіри громадськости, доступність забезпечує зрозумілість інформації для 

різних верств населення, а відповідальність і об’єктивність підвищують 

якість прийнятих рішень. Дотримання законодавства ґарантує леґітимність та 

правомірність комунікаційних дій.  

Ділове спілкування в публічному управлінні включає як внутрішню, 

так і зовнішню комунікацію, кожна з яких має свої особливості та 
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важливість. Внутрішня комунікація орієнтована на обмін інформацією та 

координацію дій всередині організації, що включає передачу наказів, 

розпоряджень, внутрішні наради та обговорення, а також різні форми 

письмових повідомлень, такі як внутрішні звіти і меморандуми. Ефективна 

внутрішня комунікація сприяє узгодженню дій, підвищенню ефективності 

роботи та створенню позитивного клімату в організації. 

Узагальнюючи, можна сказати, що як внутрішня, так і зовнішня 

комунікація є невід’ємними складовими ефективного публічного управління. 

Вони забезпечують безперебійний обмін інформацією, координацію дій та 

взаємодію з громадськістю і іншими стейкхолдерами, що в кінцевому 

результаті сприяє підвищенню ефективності та прозорості державного 

управління, зміцненню довіри до державних органів та забезпеченню 

стабільного розвитку суспільства. 

Оцінка ефективности комунікації у діловій сфері є важливим процесом 

для визначення досягнення комунікаційних цілей і покращення 

комунікаційних практик. Вона включає аналіз чіткости, швидкости, 

залучености аудиторії та впливу комунікацій на бізнес-результати. Основні 

методи оцінки – опитування, зворотний зв’язок, аналіз показників 

продуктивности та моніторинґ комунікаційних каналів. Сучасні технології 

допомагають збирати та аналізувати дані, що сприяє виявленню сильних і 

слабких сторін комунікаційних стратегій та їх адаптації. 

Ефективна оцінка комунікацій дозволяє організаціям вдосконалювати 

комунікаційні процеси, підвищувати залученість і задоволеність аудиторії, а 

також досягати стратегічних цілей. Це підвищує конкурентоспроможність 

організації та сприяє її стабільному розвитку. 

Для подолання проблем комунікації у діловій сфері важливо 

зосередитися на кількох ключових напрямах. По-перше, покращення 

інформаційних потоків через чітку та своєчасну передачу інформації 

забезпечить узгодженість дій в організації. По-друге, впровадження сучасних 

технологій сприятиме більш ефективному обміну інформацією.  
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Розвиток комунікативних навичок співробітників через тренінги 

допоможе уникати непорозумінь і покращити взаємодію. Відкрите 

комунікаційне середовище та регулярний зворотний зв'язок сприяють 

виявленню і вирішенню проблем на ранніх стадіях. Нарешті, узгодження 

цілей і очікувань допоможе уникнути непорозумінь і покращити 

координацію дій. Дотримання цих напрямів сприятиме підвищенню 

ефективності комунікації та досягненню стратегічних цілей організації. 

Покращення комунікаційних навичок персоналу є базою для 

забезпечення ефективної роботи організації. Розвиток цих навичок через 

тренінґи, практичні завдання та створення культури відкритої комунікації 

сприяє підвищенню професійного рівня співробітників, покращенню 

взаємодії та координації всередині організації. Це, в свою чергу, позитивно 

впливає на загальну продуктивність та здатність організації досягати своїх 

стратегічних цілей. 

Отож, ефективність ділового спілкування в публічному управлінні є 

ключовим чинником успішного функціонування державних інституцій. 

Реалізація різних видів комунікацій з урахуванням факторів ефективности 

дозволяє забезпечити прозоре, доступне та відповідальне управління, що 

сприяє зміцненню довіри до державних органів, залученню громадськости до 

процесів прийняття рішень та формуванню позитивного іміджу держави. 
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