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ВСТУП

Актуальність теми. У сучасних умовах розвитку інформаційних технологій та глобалізації економіки ефективне управління комунікаціями в організаціях набуває особливої актуальності. Сучасні підприємства, незалежно від сфери діяльності, стикаються з потребою забезпечення своєчасного обміну інформацією, координації дій підрозділів та підтримки прозорих взаємодій із зовнішніми партнерами та клієнтами. 
Завданням менеджменту як науки є розробка, перевірка на практиці та впровадження науково обґрунтованих підходів, принципів і методів, які забезпечують ефективне функціонування організацій та їхніх колективів. У сучасних умовах ключове значення набуває не лише організація виробничих і управлінських процесів, а й формування та розвиток дієвої комунікативної структури.
Комунікативна структура організації визначає шляхи руху інформації, регламентує взаємодію між працівниками, підрозділами та керівництвом. Її ефективність безпосередньо впливає на здатність підприємства швидко реагувати на зміни зовнішнього середовища, ухвалювати зважені рішення й досягати поставлених цілей. В умовах цифровізації та глобальної конкуренції комунікації стають не лише технічним інструментом обміну даними, а й стратегічним ресурсом управління, що визначає конкурентоспроможність організації на ринку.
Актуальність дослідження формування та управління комунікативною структурою зумовлена необхідністю підвищення ефективності роботи організацій, оптимізації внутрішніх процесів та забезпечення високого рівня обслуговування споживачів, що особливо важливо для підприємств комунальної сфери, таких як водопостачальні та водовідвідні служби.
Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питання комунікативного менеджменту в організаціях досліджувались в наукових працях багатьох українських та зарубіжних вчених. Окремі аспекти цієї тематики висвітлені в роботах І. Гайворонська, О. Садченко, Є. Масленніков Б. Честер, О. Цуруль, Т. Гірченко ,В. Бебик, В. Орел та В. Краля, Н. Петрук і тд.
Зв’язок кваліфікаційної роботи з науковими програмами, планами, темами. Кваліфікаційна робота магістра виконана на кафедрі маркетингу та бізнес-адміністрування Oдеськoгo нацioнальнoгo університету імені I.I. Мечникова вiдпoвiднo дo плану наукових досліджень кафедри у процесі виконання держбюджетних тем: «Маркетингові системи і управлінські технології в умовах багаторівневої конвергенції» (номер державної реєстрації 0120U102481, 2020-2025рр.) – досліджено тему формування та управління комунікативною структурою в організаціях у сучасних умовах. «Теоретико-методологічні основи розвитку конвергентних маркетингових системи в індустрії 5.0 управління, технології, інновації» ( номер державної реєстрації 0125U00364, 2025-2029 рр.) – досліджено тему формування та управління комунікативною структурою в організаціях у сучасних умовах.
Мета і завдання. Метою роботи є дослідження особливостей формування та управління комунікативною структурою в організаціях у сучасних умовах та розробка рекомендацій щодо її оптимізації на прикладі ТОВ «ІНФОКС» Філія «ІНФОКСВОДОКАНАЛ». 
Для досягнення поставленої мети було визначено такі завдання:
· проаналізувати теоретичні основи комунікативних процесів у організаціях; 
· оцінити ефективність існуючої комунікаційної структури та виявити основні проблеми; 
· дослідити використання цифрових технологій для управління комунікаціями; 
· розробити практичні рекомендації щодо вдосконалення внутрішніх і зовнішніх комунікацій на прикладі конкретної організації.
Об’єктом і предмет дослідження є процес формування та функціонування комунікативної структури в організаціях. Предметом дослідження є організаційні та технологічні аспекти управління комунікаціями, механізми взаємодії між підрозділами та з абонентами, а також використання сучасних цифрових інструментів для забезпечення ефективного обміну інформацією.
 У роботі використані такі методи дослідження: аналіз та синтез наукових джерел для вивчення теоретичних основ управління комунікаціями; порівняльний аналіз та узагальнення для оцінки існуючих моделей комунікацій; системний підхід для виявлення взаємозв’язків між підрозділами організації; спостереження та аналіз практичних процесів комунікації на підприємстві; методи графічного та схематичного подання інформації для візуалізації комунікаційних потоків.
Практичне значення дослідження полягає у можливості застосування розроблених рекомендацій для підвищення ефективності комунікаційної системи конкретних організацій, зокрема ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал». Вдосконалення внутрішніх і зовнішніх комунікацій, використання сучасних цифрових технологій та інтеграція сучасних моделей комунікативного менеджменту дозволяють не лише підвищити оперативність прийняття управлінських рішень, а й зміцнити довіру та задоволеність абонентів. Результати дослідження можуть бути впроваджені на практиці та слугувати методичною основою для організацій, що прагнуть оптимізувати процеси обміну інформацією та підвищити ефективність комунікаційної структури.
Структура та обсяг роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (71 найменувань).. Загальний обсяг кваліфікаційної роботи 82 сторінок. Кваліфікаційна робота містить 5 таблиць та 15  рисунків.
У першому розділі досліджено теоретичні основи формування та управління комунікативною структурою в  організаціях. У другому розділі проведено аналітичне дослідження стан комунікативної структури в організаціях. Удосконалення та оптимізація комунікативної структури в організації ТОВ «ІНФОКС» ФІЛІЯ «ІНФОКСВОДОКАНАЛ» розглянуто у третьому розділі.
Апробація результатів дослідження та публікації. Матеріали кваліфікаційної роботи апробовані на Міжнародній науково-практичній конференції «Сучасний стан та тенденції розвитку професійної системи менеджменту: виклики для України і світу» студентів, аспірантів та  здобувачів Одеського національного університету імені   І.І. Мечникова (14 листопаду  2025 року, м. Одеса). За результатами дослідження підготовлено доповідь: «Сутність комунікативної системи в організації». 
Матеріали бакалаврської кваліфікаційної роботи апробовані на 80-й Звітний конференції студентів, аспірантів та  здобувачів Одеського національного університету імені   І.І. Мечникова (27-28 квітня 2024 року, м. Одеса). За результатами дослідження підготовлено доповідь: «Поняття системи менеджменту на сучасному етапі розвитку».
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Сучасна організація неможлива без ефективної системи комунікацій, яка забезпечує оперативний обмін інформацією, узгодженість дій і досягнення стратегічних цілей. Комунікативна структура організації – це сукупність каналів, механізмів і зв’язків, через які відбувається передача даних між співробітниками, підрозділами та зовнішнім середовищем. Вона визначає, як інформація циркулює всередині компанії, хто є її відправниками та одержувачами, а також які бар’єри можуть перешкоджати її ефективному поширенню. Формальні (офіційні накази, звіти) та неформальні (міжособистісні контакти) елементи структури разом формують комунікативний каркас організації від якого залежить її адаптивність, швидкість реакції на зміни та загальна продуктивність. У даному контексті аналіз комунікативної структури стає важливим інструментом для оптимізації управління та підвищення конкурентоспроможності бізнесу. Правильно вибудувана комунікативна структура сприяє оперативному прийняттю рішень, узгодженню дій та досягненню стратегічних цілей організації.
Основна мета комунікації полягає у досягненні взаєморозуміння під час обміну інформацією. Водночас сам факт передавання повідомлення ще не гарантує, що комунікаційний процес буде результативним. У повсякденному житті кожен стикається з прикладами неефективної комунікації – у спілкуванні з друзями, родичами чи колегами.
Комунікаційний процес можна визначити як обмін інформацією між двома чи кількома людьми. Для глибшого розуміння його сутності та чинників ефективності необхідно розглянути ключові етапи цього процесу. Він включає чотири базові складові на рис. 1.1. [28]:




Відправник



Повідомлення



Канал


Одержувач

Рис. 1.1.Базові елементи комунікаційного процесу
 Джерело: розроблено автором на основі  [28]

У межах організації комунікація охоплює всі засоби обміну інформацією – як формальні, так і неформальні. Вона може здійснюватися у вертикальному напрямку (вгору чи вниз) або по горизонталі. За допомогою цих каналів поширюється як офіційна інформація, так і неформальні повідомлення, зокрема чутки чи плітки [28, с. 10-15].
Для бізнесу однією з ключових проблем є організація численних інформаційних потоків таким чином, щоб вони сприяли зміцненню взаємин із клієнтами, підтримували задоволеність персоналу, забезпечували ефективний обмін знаннями всередині компанії та, що найважливіше, підвищували її конкурентоспроможність. Будь-яка форма комунікації, як і її відсутність, неминуче має певні наслідки для організації.
Комунікацію доцільно розглядати як безперервний і систематичний процес, у межах якого всі зацікавлені сторони отримують доступ до необхідної інформації. Хоча не кожна інформація призначена для широкого кола співробітників, загалом у межах організації слід заохочувати відкритість і свободу спілкування на всіх рівнях її функціонування.
Термін «комунікація» походить від латинського communicatio, що означає на рис. 1.2. [26]: 
[image: ]
          Рис. 1.2. Смислове походження поняття «комунікація»
          Джерело: розроблено автором на основі [26]

У науковому дискурсі він почав активно використовуватися на початку XX століття, хоча ще в античні часи Аристотель запропонував одну з перших моделей комунікації, виділивши її основні складові: оратора, мовлення та аудиторію. Серед перших науковців, які ґрунтовно досліджували комунікаційні процеси на великих підприємствах, був Б. Честер. Він розглядав комунікацію як основний механізм, що об’єднує людей в організації задля досягнення спільних цілей. Попри розвиток науки та технологій, функція комунікації залишається незмінною й дотепер [26].
Соціальна інформація є багаторівневим знанням, яке відображає суспільні процеси різного масштабу: від загальноекономічних, політичних, соціальних, демографічних та культурно-духовних явищ до конкретних подій у менших осередках суспільства – підприємствах, організаціях, сім’ях тощо. Вона також охоплює інтереси й потреби різних соціальних груп – молоді, жінок, пенсіонерів, робітничого класу та інших.
У найширшому значенні соціальна інформація трактується як знання, повідомлення й відомості про соціальну форму руху матерії та про інші її форми, настільки, наскільки вони залучені до суспільного життя. Іншими словами, інформація становить зміст логічного мислення, що, сприймаючись у формі слова (усного чи писемного), використовується людьми в їхній діяльності.
Особливе місце у структурі комунікацій посідає управлінська інформація. Вона являє собою сукупність фактів і відомостей, що слугують основою для підготовки та реалізації управлінських рішень. Управлінська інформація може бути об’єктивною (документи, статистичні дані, перевірені факти) та суб’єктивною (думки, оцінки, судження). Її ефективний рух і доступність забезпечуються саме налагодженою комунікативною структурою організації, що створює умови для своєчасного прийняття рішень та досягнення поставлених цілей [18]
Розглянемо основні характеристики управлінської інформації на рис. 1.3. [28]:
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         Рис. 1.3. Основні показники якості управлінської інформації 
         Джерело: розроблено автором на основі [28]

У наукових дослідженнях основна увага зосереджена на теоретичних, соціологічних та психологічних аспектах комунікації. Водночас питання комунікації як чинника економічного розвитку на державному, регіональному рівнях та в діяльності організацій залишаються недостатньо вивченими. 
Роль комунікації у формуванні конкурентоспроможності компаній часто недооцінюється. У більшості випадків дослідники розглядають її переважно як ресурс для управління організацією, що вказує на необхідність подальшого розвитку теоретичних засад у цій сфері. Дослідження поняття «комунікації» у діалектичному контексті свідчить про існування численних трактувань даної категорії. Визначення змісту комунікацій залежить від обраного підходу до тлумачення, що впливає на розуміння їх сутності та характеристик.
Один із керівників американської компанії «Сірс», який зміг збільшити обсяг продажів із 5 до 15 млрд доларів на рік, пояснив свій успіх так: «Багато років тому ми усвідомили, що єдиний шлях до досягнення результату – постійне вдосконалення комунікації» [28].
Мова є ключовим засобом людського спілкування. Комунікація можлива лише за умови, що учасники розуміють одне одного, тобто користуються спільною мовою та мають загальний соціальний досвід [8, с. 101].
[bookmark: _heading=h.m7dc2esed61u]Поєднуючи філософську та соціальну перспективи Н. Петрук у своїй роботі пропонує розглядати комунікації як універсальний феномен соціального існування, що виражає здатність людини до взаємодії в суспільстві. Даний підхід підкреслює роль комунікацій як механізму пристосування до зовнішнього середовища, що є важливою умовою життя. Відповідно, комунікації можна розглядати як здатність суб’єкта до адаптації в мінливих умовах [48]. 
Визначення комунікацій, запропоноване О. Цуруль  у своїй праці, викликає дискусію. Автор тлумачить комунікацію як двосторонній процес обміну ідеями та інформацією, спрямований на досягнення взаєморозуміння. Проте в реальному житті комунікація не завжди веде до такого результату. З погляду рефлексивного підходу, зміст комунікації залежить від рівня впливу на об’єкт управління: результат комунікаційного процесу може бути вигідним для суб’єкта управління залежно від здатності об’єкта сприймати чи протидіяти зовнішнім впливам [70].
Дослідник В. Бебик пропонує визначення комунікації, як опосередковану і цілеспрямовану взаємодію двох субʼєктів, яка може відбутися як в реальному, так і віртуальному просторі і часі» [1]. 
Звужений підхід до комунікацій спостерігається в роботах Т. Гірченко та                    О. Дубовик, де термін трактується лише в межах маркетингової діяльності. Вони розглядають комунікації як процес ефективної взаємодії з реальними та потенційними споживачами продукції. Такий підхід є обмеженим, оскільки він не охоплює інших сфер діяльності організації [9].
Роль комунікацій у сфері менеджменту підкреслюють В. Орел та В. Краля у дослідженні, де комунікація визначається як технологія, що забезпечує інформаційне підґрунтя для всіх управлінських процесів. Оскільки інформація є головним ресурсом для будь-якої організації, комунікація виступає основним механізмом її ефективного використання. У цьому контексті комунікації розглядаються не як самостійна категорія, а як складова ширшого поняття – комунікаційного менеджменту [42].
У межах маркетингової концепції С. Войнаренка комунікація в організації розглядається як впорядкована структура, що охоплює взаємодію між відправником і отримувачем інформації, де основними складовими виступають: суб’єкт, який передає повідомлення; зміст і форма інформації; засоби її передачі; адресат; інтерпретація повідомлення отримувачем, а також потенційні бар’єри, які можуть спотворити або ускладнити достовірне сприйняття переданої інформації [6].
          Комунікації проявляються насамперед через наявність інформаційних зв’язків. Якщо ці зв’язки порушені або відсутні, комунікації неможливі.
Інформація є необхідною умовою для комунікацій, проте саме поняття комунікації не зводиться повністю до інформації чи інформаційних зв’язків. У процесі комунікацій важливу роль відіграє особистісний чинник: навіть при однаковому обсязі інформації її сприйняття та обмін можуть відбуватися по-різному.
У сучасній економічній літературі сформувалося розуміння, що поняття «комунікативна структура» як формалізована категорія сприймається управлінцями по-різному. Комунікація в межах організації розглядається як багатовимірний процес, що включає не лише технічну передачу інформації, а й соціально-психологічні аспекти її сприйняття, інтерпретації та використання [26; 6].
Через різноманітність підходів до визначення поняття «комунікативна структура» виникає потреба в їх систематизації та порівнянні. Це дає змогу виявити спільні та відмінні риси трактувань категорії та чіткіше зрозуміти її роль у системі управління організацією.
Для наочності та зручності аналізу різні наукові підходи до визначення комунікативної структури зібрано у таблиці 1.1, що дозволяє одночасно порівняти ключові положення та підходи різних авторів.
Таблиця 1.1
Підходи до визначення поняття «комунікативна структура»
	Автор
	Визначення поняття

	1
	2

	Комунікативна структура як процес

	Різун В.В. [54]
	Комунікативна структура − підтримання взаємозв’язків між учасникам, який формується під впливом конкретних обставин, а також соціально-психологічних характеристик комунікантів. Процес здійснюються за допомогою мовних засобів і має просторово-часову обмеженість.

	Кузьмін О. Є. [31]
	Комунікативна структура − організований процес обміну інформацією між двома сторонами: відправником повідомлення та його одержувачем. Вона охоплює не лише сам акт передачі, а й сприйняття, інтерпретацію та зворотний зв’язок, що забезпечує повноцінну взаємодію між учасниками комунікаційного процесу.

	Осовська Г.В. [43]
	Комунікативна структура − процес, який охоплює різноманітні форми взаємодії між людьми: від безпосереднього спілкування у формі діалогу або групових дискусій до дистанційного обміну інформацією через телефонні розмови, електронні листи, службові записки, звіти тощо. Вона забезпечує безперервний потік інформації в межах організації, сприяючи досягненню спільних цілей та ефективній координації дій.

	        Комунікативна структура як передача/обмін інформації

	Бурмака Т. М. [4]
	Інформація та комунікації − життєво необхідні ресурси для будь-якої організації. Вони, немов хліб, живлять її внутрішні процеси та забезпечують взаємодію із зовнішнім середовищем. Якщо інформаційні потоки всередині підприємства порушуються або втрачається ефективний зв’язок із зовнішнім світом, стабільність і навіть саме існування організації опиняються під серйозною загрозою.

	Бєляков О. О. [2]
	Комунікативна структура − це сукупність вербальних і невербальних взаємодій, яка охоплює обмін інформацією, поведінкові прояви, прагнення до порозуміння, встановлення зв’язків та взаємозалежностей між учасниками комунікативного процесу. Вона формує основу для ефективної взаємодії як у межах організації, так і за її межами.

	
	Комунікативна структура як зв’язок


Продовження таблиці 1.1
	Примак Т. О. [49]
	Комунікативна структура − це система інформаційно-психологічних взаємозв’язків між учасниками ринку (споживачами, постачальниками, посередниками тощо), що формуються з метою забезпечення ефективної господарської діяльності та налагодження стабільних, взаємовигідних відносин у процесі створення і обміну цінностями.


Джерело: розроблено автором на основі [54,31,49,2,4,43,]

Аналіз різних підходів до визначення поняття комунікацій та їх структури дає підстави стверджувати, що це явище має багатовимірний характер і розглядається по-різному залежно від контексту – філософського, соціального, управлінського чи маркетингового. Комунікація може виступати як універсальний соціальний механізм, канал взаємного обміну інформацією, інструмент впливу, складова маркетингових стратегій або управлінська технологія. 
Попри різні акценти, всі підходи сходяться в одному: комунікації є основним засобом забезпечення взаємодії, пристосування до змін, досягнення спільного розуміння та реалізації управлінських цілей в організації. Відтак, комунікації виступають базовим елементом функціонування організацій, а їх якість прямо впливає на ефективність діяльності як окремих учасників процесу, так і системи загалом.
Отже, комунікації є невід’ємною частиною всіх процесів, що відбуваються в межах організації, оскільки забезпечують взаємодію між співробітниками, структурними підрозділами та зовнішніми партнерами. Їх сутність полягає в обміні інформацією між двома або більше учасниками, що дозволяє узгоджувати дії, приймати рішення та досягати спільних цілей. В управлінні комунікації мають важливе значення, адже саме через них реалізується управлінська діяльність, передаються завдання, координується робота та формуються ефективні зв’язки всередині організації.

Комунікації в організації поділяють за різними ознаками: за сферою охоплення, способом виникнення, способом передавання інформації, способом здійснення. Класифікацію комунікацій організації наведено на рисунку 1.4. [36]
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     Рис. 1.4. Класифікація комунікацій організації 
     Джерело: розроблено автором на основі [36]

За сферою охоплення виділяють:
· комунікації з зовнішнім середовищем охоплює обмін інформацією з державними структурами, політичними інституціями, партнерами, ЗМІ тощо;
· організаційні (внутрішні) комунікації реалізуються в межах структури підприємства та мають декілька напрямів: зверху вниз (передача вказівок від керівника до підлеглих), знизу догори (звіти, пропозиції чи скарги, що надходять до керівництва), горизонтальні зв’язки між підрозділами (обмін інформацією між цехами, відділами) та безпосередня взаємодія керівника з командою;
· міжособистісні комунікації виникають у щоденній взаємодії між працівниками. 
За способом виникнення комунікації в організації поділяються на:
· формальні (офіційні) комунікації − встановлені керівництвом канали зв’язку, які функціонують відповідно до організаційної структури та спрямовані на досягнення стратегічних і оперативних цілей підприємства, а також забезпечують координацію дій між підрозділами, підтримку управлінських процесів та контроль за виконанням завдань;
· неформальні комунікації − виникають на основі особистих взаємин між працівниками, найчастіше в межах неформальних груп. Такі зв’язки не регулюються офіційними інструкціями, проте можуть значно впливати на мікроклімат у колективі, обмін інформацією та прийняття рішень у неофіційній площині.
За способом передавання інформації організаційні комунікації поділяються на:
· вертикальні комунікації − охоплюють взаємодію між різними рівнями управління (інституційним, управлінським, технічним) у напрямках зверху вниз і знизу догори, дають змогу керівництву формулювати завдання, делегувати повноваження, надавати інструкції, визначати методи та строки виконання робіт;
· горизонтальні комунікації − встановлюються між співробітниками, що знаходяться на одному рівні ієрархії. вони забезпечують узгодженість дій, координацію роботи та оперативний обмін інформацією в межах підрозділів чи між ними;
· діагональні комунікації − виникають між працівниками різних рівнів управління, які не перебувають у прямому підпорядкуванні один одному. Такий тип взаємодії використовується для обміну інформацією під час виконання міжфункціональних завдань і сприяє гнучкості управління в умовах складної організаційної структури.
За способом здійснення комунікації поділяються на:
· вербальні (словесні) комунікації реалізуються за допомогою мовлення − через бесіди, усні звернення, повідомлення, виступи тощо. вони є основним способом безпосереднього обміну думками та інформацією в організації;
· невербальні (несловесні) комунікації відбуваються без використання слів, завдяки мові тіла: жестам, міміці, погляду, позам, інтонації голосу. 
Успішне функціонування організацій залежить саме від комунікативної структури, зв’язків між окремими внутрішніми змінними, прямого і зворотного впливу ситуаційних факторів зовнішнього середовища, реалізації функцій управління, що не можливе без відповідних інформаційних потоків. Комунікації є важливою складовою ефективного функціонування підприємства. В сучасних організаціях, комунікація перестала бути звичайним способом передавання інформації. Комунікація стала важливим інструментом управління діловими стосунками. Інфраструктуру управління організаціями становлять інформаційні канали, які складають: інформація, комунікації разом із засобами забезпечення їх ефективного використання. Тому побудова ефективної комунікативної структури має особливе значення в організації, адже саме вона забезпечує виконання функцій управління та взаємодії, зокрема:
· формулювання цілей та завдань − забезпечує чітке розуміння очікувань та сприяє узгодженій роботі співробітників на досягнення спільного результату;
· обмін ідеями та інформацією − сприяє ухваленню зважених та ефективних рішень;
· координація дій і виконання завдань − дозволяє ефективно вирішувати проблеми та рухатися до поставлених цілей;
· мотивація персоналу − прозоре та відкрите спілкування формує атмосферу довіри й підтримки в колективі;
· формування згуртованого колективу − комунікації сприяють розвитку командного духу та міжособистісних зв’язків.
Для того щоб усі зазначені вище функції реалізовувалися ефективно, необхідно забезпечити злагоджену роботу комунікативної структури організації. Вона повинна бути логічно побудованою, без бар’єрною і включати всі необхідні елементи.
Однією з найзручніших для розуміння комунікативної структури є трансакційна модель, що описує процес спілкування як послідовність чітко визначених етапів яку наведено на рис.1.5. [42]
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          Рис. 1.5. Трансакційна модель комунікативної структури організації 
         Джерело: розроблено автором на основі [42]


Відправник − ініціатор повідомлення, який формує думку або інформацію та обирає відповідний канал для її передачі, зокрема, окрема особа чи група (відділ або керівна команда).
Канал комунікації − спосіб передачі повідомлення, який може бути як вербальним (усне або письмове мовлення), так і невербальним (жести, графіки, діаграми тощо). Вибір каналу залежить від змісту та аудиторії.
Повідомлення − інформаційний зміст, що передається, а саме інструкції, новини, прохання чи інші види даних. Головна вимога − зрозумілість і точність.
Одержувач − адресат повідомлення, який повинен не тільки отримати, а й правильно інтерпретувати інформацію. Може бути як окрема особа, так і група осіб. 
Важливу роль у комунікативному процесі  відіграє зворотний зв’язок, а саме реакція одержувача, яка дозволяє відправнику переконатися, що інформацію було правильно сприйнято й зрозуміло. Через механізм зворотного зв’язку комунікації реалізують одночасно інформаційну та особистісну функції. З одного боку через комунікаційні зв’язки надходить необхідна для оцінки ефективності управління інформація, а з іншого – через особистісні контакти відбувається коригування діяльності в процесі реалізації цілей і накопичення цінного досвіду та зв’язків для наступного циклу процесу управління.
У сучасних організаціях комунікаційна структура виступає не лише інструментом обміну інформацією, а ключовим фактором забезпечення результативності управлінських рішень та стратегічної адаптивності. Аналіз комунікативних потоків дозволяє оцінити ефективність взаємодії між підрозділами та менеджментом, визначити вузькі місця в інформаційних процесах і розробити заходи щодо оптимізації передачі даних [58, с. 390-400]. 
Ключовим завданням управління комунікаціями є встановлення чіткої системи планування, збору, розподілу та оцінки інформації. Планування передбачає визначення пріоритетних даних, періодичності їх надання та вибору оптимальних каналів передачі, що забезпечує своєчасне прийняття обґрунтованих рішень. Систематичний збір і контроль достовірності інформації дозволяють уникати розривів у комунікаційних потоках та дублювання даних, а оцінка прогресу і аналітична обробка сприяють своєчасному виявленню ризиків і коригуванню стратегій [58, с. 390-400]. 
Особлива увага приділяється інтеграції цифрових технологій у комунікаційні процеси. Використання корпоративних порталів, аналітичних платформ, електронного документообігу та месенджерів дозволяє автоматизувати рутинні обміни інформацією, підвищити точність передачі даних і створити централізовану базу, доступну для всіх підрозділів. Це забезпечує прозорість управлінських процесів і зменшує ймовірність втрати або спотворення важливої інформації [10, с. 60-62]. 
Функціонування комунікаційної структури визначається специфікою підприємства та рівнем його розвитку. У малих організаціях основний потік інформації концентрується на взаємодії власника з працівниками і клієнтами, тоді як у великих компаніях необхідне використання ширшого спектра каналів, більшої кількості документації та системного підходу до обміну даними. Ефективність організаційних комунікацій напряму впливає на формування корпоративної культури, залученість персоналу та оперативність реагування на зміни ринку [58, с. 390-400]. 
Зворотний зв’язок виступає критично важливим елементом комунікаційної системи. Він дозволяє керівництву оцінювати результати управлінських рішень, коригувати процеси, підвищувати мотивацію співробітників і зміцнювати довіру в колективі. Розвинена комунікаційна система також сприяє формуванню ініціативності працівників, підтримує творчий підхід до вирішення завдань і дозволяє організації зберігати стабільність під час змін [10, с. 60]. 
Аналітичний підхід до управління комунікаціями передбачає оцінку як формальних, так і неформальних каналів взаємодії. Формальні канали включають наради, звітність, внутрішні регламенти та політики, а неформальні реалізуються через міжособистісні контакти, групову роботу та обмін досвідом. Синергія цих каналів підвищує ефективність прийняття рішень, дозволяє уникати інформаційних бар’єрів і забезпечує гнучкість управлінських процесів [58; 36].
Аналітичне управління комунікаціями в сучасних організаціях є комплексним процесом, який поєднує планування, контроль, цифрову інтеграцію та оцінку ефективності. Розвинена комунікаційна структура забезпечує стратегічну адаптивність, оптимізує взаємодію між рівнями управління та підвищує результативність організаційних рішень, виступаючи ключовим чинником сталого розвитку підприємства [10, с. 61-62]
Таким чином, комунікативна структура є невід'ємним елементом ефективного функціонування сучасної організації, оскільки саме через неї реалізується обмін інформацією, координація дій, прийняття управлінських рішень і досягнення стратегічних цілей. Вона охоплює як формальні, так і неформальні канали взаємодії, що забезпечують зв’язок між працівниками, підрозділами та зовнішнім середовищем.
Аналіз теоретичних підходів свідчить про багато вимірність поняття комунікації: від філософського трактування як універсального механізму взаємодії до конкретних управлінських та маркетингових функцій. Незважаючи на різницю в інтерпретаціях, всі дослідники сходяться на тому, що комунікації є основним  чинником адаптації, ефективного управління та конкурентоспроможності організацій. Класифікація комунікацій за різними ознаками дозволяє краще зрозуміти механізми їх функціонування та вдосконалити управлінські процеси. 
Комунікативна структура виступає не лише технічним елементом організації, а й стратегічним ресурсом, що визначає її динамічність, гнучкість та ефективність в умовах змінного зовнішнього середовища.
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Управління комунікаціями в організаціях є основним чинником забезпечення ефективного функціонування будь-якої структури. Саме через налагоджені комунікаційні процеси досягається узгодженість дій між підрозділами, здійснюється обмін інформацією та формується єдина стратегія розвитку. В умовах сучасної глобалізації та стрімкого розвитку цифрових технологій комунікаційні механізми ускладняються, що вимагає від керівників застосування комплексного підходу до їх удосконалення. 
Оскільки комунікація є однією з ключових складових управлінського процесу, керівнику важливо добре розуміти її механізми, виявляти проблеми на кожному етапі та своєчасно усувати їх з метою підвищення ефективності передачі та сприйняття інформації.
Для формування позитивного іміджу компанії та поширення найважливіших повідомлень можуть використовуватися різні засоби: випуск корпоративних новинних листків і бюлетенів для менеджерів, підготовка щорічних звітів співробітників (аналогічно річним звітам для акціонерів), розміщення інформації на дошках оголошень, на офіційних веб-сторінках компанії, а також організація загальних зборів працівників.
Для налагодження внутрішніх комунікацій у організації застосовуються різноманітні методи та інструменти: 
· поштові скриньки для зворотного зв’язку;
· зустрічі на різних рівнях управління, дискусії, 
· обговорення проблем у внутрішніх виданнях або на сторінках місцевої преси тощо [28].
Фактори, що знижують ефективність комунікації, називаються комунікаційними бар’єрами. Їх поділяють на бар’єри макро- та мікрорівня.
Окрім об’єктивних причин, комунікації ускладнюють і суб’єктивні чинники, зокрема упереджені уявлення людей, які відкидають нові ідеї через їхню новизну або через сформовані стереотипи. У результаті спотворюється сприйняття повідомлення, знижується його ефективність та сповільнюється процес зворотного зв’язку.
Важливо також враховувати, що ефективність комунікацій у організації тісно пов’язана з дотриманням етичних норм як з боку одержувача, так і з боку відправника інформації. Значною мірою результативність комунікацій визначається тим, як структуровано повідомлення. Під час його підготовки доцільно дотримуватися послідовності: спочатку привернути увагу, потім зацікавити, викласти основні положення, уточнити деталі та відповісти на заперечення або запитання, а завершити – висновком і закликом до дії.
Механізм управління комунікаціями на підприємстві є однією з ключових передумов досягнення його бізнес-цілей, оскільки комунікації виступають інструментом, який координує виконання всіх завдань працівниками та забезпечує ефективність управлінського процесу.
Такий механізм передбачає організацію інформаційного забезпечення діяльності підприємства, де основним ресурсом виступає інформація, що передається через комунікаційні канали із застосуванням різноманітних інформаційно-комунікаційних технологій [19, с. 35].
Отже, механізм управління комунікаціями повинен забезпечувати своєчасну, достовірну, актуальну та оперативну передачу інформації, накопичувати дані про підприємство та його комунікаційне середовище, визначати ресурси та потреби для розвитку організації, створювати комунікаційні переваги, знижувати ризики, пов’язані з неправильною подачею інформації, і забезпечувати ефективне управління всією діяльністю підприємства.
Проблематика управління комунікаціями в організаціях була предметом досліджень різних  науковців. Зокрема, Стахурська С.А. підкреслює, що створення ефективної комунікативної структури сприяє вдосконаленню управлінських процесів і покращенню функціонування організації в різних сферах − виробничій, маркетинговій, комерційній тощо. Вона також відзначає, що впровадження сучасних інформаційних технологій забезпечує оперативний і результативний обмін інформацією, економію часу та ресурсів, які можна спрямувати на розвиток компанії [56]. 
У свою чергу, Лабунець Ю.О. акцентує увагу на важливості розвитку міжкультурної комунікації в бізнес-середовищі, розглядаючи її як важливий процес взаємодії представників різних культур, що передбачає обмін думками, емоціями та інформацією [34]. 
М’язова І.Ю. зосередила свою увагу на особливостях міжкультурної комунікації, виділяючи її основні форми − культурну експансію, дифузію, конфлікт і синтез, що дозволяє трактувати цей феномен як важливий соціальний аспект в управлінні. 
У своїх дослідженнях В. Бебик, А. Босак, Г. Осовська, Л. Сагер і Н. Шпак розглядають управління комунікаціями як динамічний процес, що відбувається всередині організації між її працівниками. Вони підкреслюють, що це не просто обмін інформацією, а складна система взаємодії, яка охоплює різні відділи й окремих співробітників. Комунікація, на їхню думку, є окремою управлінською функцією, яка, за умови коректної передачі інформації, забезпечує ефективне з’єднання всіх каналів комунікації в межах підприємства та сприяє їхній злагодженій роботі. Швидкість і якість обміну інформацією створюють основу для взаєморозуміння та спільної діяльності навіть між різнорідними групами людей, що, зрештою, є основним чинником стабільного та довготривалого існування організацій [1; 3; 41; 57; 70].
Серед основних підходів до управління комунікаціями можна виділити концепцію трьох рівнів, кожен з яких передбачає специфічні інструменти впливу та конкретні завдання (табл.1.2).[36]
Таблиця 1.2
Основні рівні управління комунікаціями в організації
	Рівень
	Інструмент реалізації
	Характеристика та цілі

	Стратегічний
	Комунікаційна стратегія
	Орієнтований на довготривалу перспективу. Включає розробку програми ефективного використання ресурсів, інновацій та розвитку комунікаційної інфраструктури. Спрямований на підвищення конкурентоспроможності та закладення основ майбутніх рішень.

	Тактичний
	Комунікаційні регламенти
	Забезпечує чіткість і гнучкість інформаційних потоків, підтримує ефективність комунікаційної структури, включає оцінювання каналів зв’язку, кадровий розвиток і адаптацію до середовищних змін.

	Оперативний
	Внутрішні організаційні стандарти
	Реалізує щоденні комунікаційні дії: зустрічі, звітування, внутрішні повідомлення. Сприяє підтриманню постійного зв’язку, швидкому реагуванню на виклики та підтримці позитивного іміджу підприємства.


Джерело: розроблено автором на основі [36]

Механізм управління комунікаціями є невід’ємною складовою процесу управління в організації. Завдяки йому відбувається об’єднання всіх ланок управління підприємством, координуються їх дії, делегуються повноваження, доводяться завдання до виконавців, здійснюється аналіз та проводиться об’єднання всіх елементів комунікаційного процесу для отримання достовірної і чіткої інформації. 
Комунікативні процеси в організаційних структурах виступають ключовим чинником ефективності управління та реалізації стратегічних завдань підприємства. Вони забезпечують взаємодію між рівнями управління, підрозділами та окремими співробітниками, сприяючи оперативному прийняттю рішень та координації ресурсів. Аналіз таких процесів дозволяє виявити сильні та слабкі сторони організаційної комунікаційної системи, оцінити рівень прозорості інформаційних потоків і вплив на продуктивність колективу [58, с. 61-62; 52].
Першим аспектом аналізу є ефективність вертикальних і горизонтальних каналів комунікації. Вертикальні зв’язки забезпечують передачу стратегічних цілей та політик від керівництва до виконавців, а також зворотний зв’язок щодо виконання завдань. Недоліки у вертикальних каналах часто проявляються у затримках у передачі інформації, неповному відображенні результатів або неузгодженості рішень між рівнями управління. Горизонтальні комунікації, своєю чергою, координують роботу між департаментами та командами, сприяючи інтеграції функцій та оптимізації внутрішніх процесів. Виявлення вузьких місць у цих каналах дозволяє розробляти заходи для підвищення узгодженості дій та швидкості обміну інформацією [55]. 
Другим аспектом є роль цифрових платформ та інформаційних технологій у процесах комунікації. Впровадження корпоративних порталів, систем електронного документообігу, месенджерів і аналітичних платформ значно підвищує швидкість передачі даних, знижує ймовірність втрати або спотворення інформації та створює централізовану базу даних. Аналіз використання таких інструментів дозволяє оцінити їхній вплив на продуктивність роботи підрозділів, ефективність зворотного зв’язку та рівень прозорості управлінських процесів [14; 15]. 
Третім аспектом є формальні та неформальні комунікації. Формальні канали – наради, звітність, внутрішні регламенти – забезпечують стандартизацію обміну інформацією і контроль за виконанням завдань. Неформальні канали – міжособистісні контакти, робочі групи, обмін досвідом – сприяють оперативному вирішенню нестандартних ситуацій, розвитку ініціативності та зміцненню корпоративної культури. Аналіз взаємодії між формальними і неформальними каналами дозволяє оцінити, наскільки організація здатна адаптуватися до змін зовнішнього середовища та підтримувати високу залученість персоналу [52; 15].
Четвертим аспектом є оцінка ефективності зворотного зв’язку. Налагоджена система зворотного зв’язку забезпечує своєчасне виявлення проблем, контролює виконання завдань і дозволяє коригувати управлінські рішення. Аналіз показує, що ефективний зворотний зв’язок підвищує довіру співробітників до керівництва, стимулює ініціативність і сприяє розвитку командної взаємодії. Недостатня увага до зворотного зв’язку призводить до зниження мотивації, конфліктів та уповільнення процесів ухвалення рішень [32; 55]. 
П’ятий аспект – комунікаційна компетентність персоналу та менеджерів. Рівень навичок співробітників у сфері цифрових технологій, міжособистісного спілкування та управління інформацією прямо впливає на ефективність комунікаційної системи. Аналіз показує, що регулярне навчання, розвиток навичок командної роботи, ведення переговорів та управління конфліктами підвищує продуктивність внутрішньої взаємодії та точність прийняття управлінських рішень [14]. 
Шостий аспект – структурна оптимізація комунікаційних процесів. Розподіл відповідальності, багаторівнева система управління та узгодження завдань між стратегічним, тактичним, операційним і індивідуальним рівнями дозволяє забезпечити чіткість обов’язків, уникати дублювання функцій і зменшувати ризик втрати важливої інформації. Аналіз показує, що системність організаційної структури та прозорість комунікацій сприяють швидкій адаптації до змін зовнішнього середовища і підвищенню конкурентоспроможності підприємства [7; 15].
Для оцінки ефективності комунікацій доцільно враховувати класифікацію економічної інформації, яка формується за такими критеріями:
Таблиця 1.3
Класифікація економічної інформації за різними ознаками
	Критерій класифікації
	Види економічної інформації

	За функціями управління
	Нормативна, планова, аналітична

	За джерелами походження
	Внутрішня, зовнішня, вхідна, вихідна

	За ступенем обробки
	Первинна, виробнича

	За змістовною характеристикою
	Предметна, процесна, операційна

	За роллю в управлінні
	Звітна, планова, контрольна

	За формою подання
	Текстова, графічна, аудіовізуальна, паперова

	За частотою отримання
	Постійна, періодична, дискретна

	За рівнем стабільності
	Постійна, умовно стабільна, змінна


Джерело: розроблено автором на основі [13]

Інформація тісно пов’язана з комунікаційними процесами підприємства і безпосередньо впливає на ефективність прийняття оперативних рішень. Порушення внутрішніх інформаційних потоків або нестабільний зв’язок із зовнішнім середовищем ставлять існування підприємства під загрозу. Лише за умови належної обробки та передачі інформації через комунікаційні зв’язки забезпечується стабільне функціонування та ефективна діяльність організації [51].
Будь-яке управлінське рішення втрачає сенс, якщо воно не доведене до виконавців через належні канали комунікації. Тому сучасні підприємства дедалі частіше впроваджують високоефективні системи комунікацій, що ґрунтуються на використанні новітніх технічних засобів та інформаційних технологій [12, с. 81].
До ключових факторів формування результативної комунікаційної системи можна віднести політичні, соціальні, інформаційно-технологічні, організаційно-економічні та міжнародні чинники. Це пояснюється тим, що підприємство виступає відкритою соціально-економічною системою, яка взаємодіє не лише з органами державного управління, а й з іншими господарськими структурами різних галузей.
Відповідно, будь-яка організація функціонує як комунікаційна система, де інформаційні потоки забезпечують взаємодію між керівництвом і працівниками різних рівнів, а також між структурними підрозділами. Налагоджений обмін інформацією як на внутрішньому, так і на зовнішньому рівнях стає визначальним чинником ефективності управлінської діяльності [38, с. 29].
Принципи управління комунікаціями в організаціях базується на чотирьох складових: комунікаційній, соціальній, технічній та управлінській.
Комунікаційна складова принципів управління комунікаціями визначається наявністю та можливістю доступу до необхідної інформації як всередині організації, так і з зовнішнім середовищем [35]. Головними аспектами складової є рівень розвитку та ефективність системи управління базами даних, частота їх використання, зручність доступу до інформації та можливості пошуку даних.
Соціальна складова має значний вплив, оскільки досягнення повної автоматизації обміну інформацією наразі є неможливим. Допоки співробітники організації працюватимуть із інформацією, їхні характеристики безпосередньо впливатимуть на ефективність комунікацій. Важливими факторами є компетентність працівників, рівень їхніх знань у сфері інформаційних технологій, а також психологічні особливості, індивідуальні риси характеру та якість соціальних взаємодій у колективах. Кожен з елементів соціальної складової можна оцінити за допомогою різноманітних показників.
Технічна складова принципів управління комунікаціями в організації є інструментом, що відповідає за автоматизацію процесу обміну інформацією. Основними компонентами є апаратне забезпечення, програмне забезпечення та канали зв'язку. Кожен з елементів має свої техніко-економічні характеристики, що визначають загальну ефективність механізму управління комунікаціями на підприємстві.
Управлінська складова спрямована на організацію та оптимізацію бізнес-процесів і технологічних операцій, що супроводжують діяльність підприємства. Якщо завдання співробітників неструктуровані, відсутня чітка ієрархія та послідовність виконання завдань, а методи управління є неадекватними, то автоматизація такої системи буде неефективною. У цьому випадку хаос в управлінні лише перетвориться на автоматизований хаос, і інформаційна система почне працювати сама по собі [35].
При організації ефективного управління комунікаціями в межах організації основним елементом стає інформаційне забезпечення управлінських процесів. Головним ресурсом у цьому контексті виступає інформація, яка циркулює в межах організації через різноманітні канали зв'язку за допомогою сучасних інформаційно-комунікаційних технологій.
Отже, ефективне управління комунікаціями в організаціях забезпечує узгодженість дій підрозділів, своєчасний обмін достовірною інформацією та формування єдиної стратегії розвитку. Використання комплексного механізму, що включає комунікаційну, соціальну, технічну та управлінську складові, дозволяє підвищити ефективність управлінського процесу, мінімізувати ризики спотворення повідомлень та створити умови для стабільного та продуктивного функціонування організації.
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Кожна людина постійно взаємодіє як із собою, так і з іншими людьми та організаціями. Проте особливо важливим є налагодження оптимальних комунікацій на рівні організації. Неможливо переоцінити значення комунікацій для ефективного управління: майже всі дії керівників, спрямовані на досягнення цілей організації, потребують безперешкодного обміну інформацією. Без цього співробітники не зможуть працювати узгоджено, формулювати спільні цілі та досягати їх.
Як уже зазначалося, комунікація є складним багатокроковим процесом, у якому кожен етап взаємопов’язаний і необхідний для того, щоб думки, рішення та повідомлення були правильно зрозумілі іншими учасниками. Кожен крок цього процесу передбачає обґрунтовані дії, спрямовані на зменшення можливих втрат інформаційного змісту.
Ефективність комунікацій у організаціях часто знижується через різноманітні бар’єри. Вони поділяються на макрорівень, що включає зовнішні умови та організаційне середовище, і мікрорівень, що пов’язаний із суб’єктивними факторами учасників комунікацій. До суб’єктивних бар’єрів належать упереджені уявлення, стереотипи та небажання сприймати нові ідеї, що може призводити до спотворення повідомлень, уповільнення зворотного зв’язку та зниження результативності комунікацій [20].
Децентралізація сприяє розвитку різноманітних каналів комунікації та більш ефективному використанню зворотного зв’язку, а також забезпечує безперешкодний потік інформації у горизонтальних і діагональних системах. Тому визначення оптимального рівня централізації є важливою умовою формування ефективних комунікаційних структур.
Основні організаційні бар’єри комунікаційного процесу, що виникають через некоректний рівень централізації, можна виділити наступні:
· надмірне накопичення інформаційних ресурсів на вищому рівні та небажання ділитися ними з підрозділами середнього і нижчого рівнів;
· відсутність необхідної інформації на оперативних рівнях, що спричиняє затримки у виконанні завдань та підвищує ризики в діяльності підприємства;
· виникнення кризових ситуацій через неповне використання людського потенціалу на середньому і нижчому рівнях управління;
· порушення комунікацій через великий обсяг неповної інформації, чуток та домислів;
· уповільнене або неправильне прийняття стратегічних і координаційних рішень на рівні материнської компанії через необхідність вирішувати оперативні завдання;
· низька адаптивність організації та повільне реагування на зміни ринкового середовища через надмірне зосередження на процедурах і інструкціях, що часто перевищує значення змісту інформації;

Висока формалізація в організаціях також створює додаткові бар’єри:
· виникають затримки і неузгодженості у внутрішніх комунікаціях через неможливість неофіційного пояснення невідповідностей і орієнтацію лише на офіційні рішення;
· обмежується передача, розвиток та використання знань, що створює перешкоди для змін та впровадження інновацій;
· формалізація ускладнює інтеграцію працівників та підрозділів у комунікаційний процес через страх порушення процедур і пріоритет форми повідомлення над його змістом, що зменшує масштаби співпраці;
· надмірна формалізація обмежує ефективність комунікацій із зовнішнім середовищем, оскільки організація концентрується на рутинних завданнях, уникає гнучкого реагування, а також стримує створення нових форм співпраці (корпоративні мережі, проектні групи тощо) [20, с. 99-100].
Формалізація, у свою чергу, відображає ступінь використання правил і регламентів для управління поведінкою співробітників, тобто рівень стандартизації робіт у межах організації. Високий рівень формалізації обмежує свободу вибору працівника щодо методів і термінів виконання завдань. На таких посадах працівник, як правило, отримує чіткі інструкції, що гарантують стандартизований результат. У організаціях із високим рівнем формалізації посадові інструкції носять детальний характер, а численні правила та процедури знижують ймовірність прояву альтернативної поведінки, оскільки працівник навіть не розглядає можливі варіанти відхилення від встановлених норм.
Формалізація в організації визначає ступінь використання правил і регламентів для управління поведінкою співробітників, тобто рівень стандартизації робіт. Високий рівень формалізації обмежує свободу вибору методів і термінів виконання завдань, що зменшує можливість прояву альтернативної поведінки та інноваційності. Працівники, що обіймають формалізовані посади, зазвичай отримують чіткі інструкції, що гарантують стандартизований результат, а численні правила й процедури знижують значення неформальних комунікацій.
Рівень формалізації залежить від фази розвитку підприємства. Згідно з концепцією Ларрі Грейнера, після періоду швидкого зростання компанії, що обумовлено креативністю та інтуїцією власників, виникає потреба у формалізації робочих процесів, впровадженні правил і обмеженні надмірної свободи.
Однак надмірна формалізація може стати джерелом криз, пов’язаних із бюрократією та ієрархією, зменшенням ролі неформальних відносин і обмеженням гнучкості організації, що негативно впливає на ефективність комунікацій і здатність швидко реагувати на зміни зовнішнього середовища [20, с. 99-102].
Обмін інформацією відіграє ключову роль у всіх процесах організаційної діяльності. Відсутність ефективних комунікацій ставить під загрозу функціонування структури та призводить до дублювання інформації, нерівномірного її розподілу, витрат часу на пошук даних і недостатньої поінформованості працівників щодо зовнішньої діяльності та планів підприємства [29]:
· керівники витрачають надто багато часу на пошук потрібних даних;
· інформація дублюється, оскільки вона надходить до різних структур з кількох джерел;
· спостерігається нерівномірний її розподіл: одні підрозділи мають надлишок, а інші – дефіцит;
· працівники часто не поінформовані про зовнішню діяльність та плани підприємства.
Саме тому створення чіткої та ефективної комунікаційної системи є одним із пріоритетів для будь-якої організації.
Комунікація – невід'ємна складова функціонування підприємства. Кожен працівник залучений до процесу спілкування, однак ступінь його участі та мета можуть суттєво відрізнятися. Як зазначає І. Копитова, працівники взаємодіють між собою для того, щоб: поділитися емоціями та почуттями (соціальний аспект); отримати або передати інформацію (професійна потреба); вплинути на дії чи поведінку інших учасників організації [29].
Останній пункт безпосередньо відповідає управлінській меті – сформувати бажану поведінку працівників задля досягнення стратегічних цілей підприємства. Таким чином, комунікація виступає невід’ємним елементом системи управління персоналом. Недостатній розвиток комунікативної системи породжує конфлікти та суперечності, що, у свою чергу, знижує ефективність управління. Адже основне призначення комунікацій – забезпечити правильне розуміння переданої інформації [29].
Успішне управління організацією передбачає не лише наявність каналів комунікації, але й їх ефективність. Від того, наскільки ефективно побудована комунікативна структура, залежить узгодженість дій працівників, оперативність прийняття рішень та загальна ефективність роботи підприємства та комунікативні бар’єри, тобто усілякі перешкоди, що можуть впливати на якість спілкування: технічні збої, психологічні бар’єри, шумове середовище тощо.
Бар’єри в комунікативній структурі організації − це чинники, що заважають вільному та ефективному обміну інформацією між учасниками робочого процесу. Вони мають як об’єктивний, так і суб’єктивний характер, порушуючи якість взаємодії між працівниками  (рис.1.6.) [35].
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    Рис. 1.6. Бар’єри в комунікативній структурі організації.) 
    Джерело: розроблено автором на основі [35]

Серед найпоширеніших причин, які ускладнюють комунікацію, можна виділити декілька категорій. Фізичні перешкоди, як-от шум, погане освітлення або значна відстань між співрозмовниками, заважають безперешкодному обміну повідомленнями. Психологічні бар’єри виникають через страх перед керівниками, невпевненість у собі чи різницю у сприйнятті через індивідуальний досвід. Семантичні труднощі зазвичай пов’язані з різною інтерпретацією слів, специфічною термінологією або використанням сленгу. 
До організаційних бар’єрів належать складні управлінські структури та надмірна бюрократія, що уповільнюють або унеможливлюють ефективне спілкування. Брак необхідної інформації також ускладнює взаємодію в колективі, а технічні проблеми, як-от відсутність належних каналів зв’язку, роблять обмін даними менш зручним. Щоб уникнути перешкод наведених на рис.1.6. важливо створювати сприятливе середовище для відкритого діалогу та обирати адекватні способи комунікації, що відповідають потребам команди.
Під час побудови процесу управління комунікаціями необхідно гарантувати безперебійну та якісну передачу даних, які мають бути оперативними, правдивими, актуальними та доступними для всіх зацікавлених сторін. Ефективна система управління комунікаціями також повинна враховувати ризики, пов’язані з неправильною або перекрученою інформацією, і створювати умови для достовірного та прозорого обміну даними між усіма рівнями управління та структурними одиницями.
У зв’язку з цим сучасна організація прагне до відкритої комунікаційної системи, яка формується під впливом таких важливих груп чинників, як на рис. 1.7. [20, с. 99-101]:




Інформаційні
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Соціальні

очікування працівників;

культура спілкування;
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Рис. 1.7. Основні групи факторів, що впливають на ефективність комунікацій в організації 
Джерело: розроблено автором на основі [20, с. 99-101]

У централізованих комунікаційних мережах працівники менше діляться інформацією і частіше відчувають незадоволення від роботи у порівнянні з децентралізованими структурами, де інформація циркулює вільніше і співробітники відчувають більше залучення та приналежності до колективу [37; 5; 1].
Комунікації в організаціях мають дві взаємопов’язані природи. Як явище, вони відображають усталені норми, правила, інструкції, положення, а також принципи й закономірності взаємовідносин між людьми в межах організації. 
Як процес, комунікації виступають механізмом взаємодії між відправником та одержувачем інформації у певному соціальному контексті (рис. 1.8) [58; 36, с. 112]. Саме через ці процеси забезпечується передача знань, прийняття рішень та узгодження дій учасників організації.
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    Рис. 1.8. Традиційна модель комунікацій    
    Джерело: розроблено автором на основі  [58; 55, с. 112]

Принципи управління комунікаціями в організації базуються на ефективному використанні інформаційних ресурсів, що забезпечують злагоджену взаємодію між усіма учасниками внутрішнього та зовнішнього середовища. У цьому контексті важливо налагодити надійну систему обміну даними, яка сприятиме оперативному прийняттю управлінських рішень, мінімізуватиме ризики дезінформації та забезпечуватиме гнучке реагування на зміни. Комплексний підхід до організації комунікаційного процесу дозволяє створити прозоре інформаційне середовище, що підтримує стратегічні цілі підприємства та сприяє підвищенню його конкурентоспроможності.
Крім того, важливо враховувати міжособистісні аспекти комунікації. Ефективний обмін інформацією залежить від уміння співробітників слухати, ставити уточнюючі запитання та надавати конструктивний зворотний зв’язок. Недостатня увага до цих аспектів може призводити до непорозумінь, конфліктів та зниження продуктивності праці. Тому навчання персоналу комунікативним навичкам та розвиток корпоративної культури відкритого діалогу є важливою складовою управлінського процесу.
Внутрішня організаційна структура також значною мірою впливає на ефективність комунікацій. Надмірна централізація або заплутані ієрархічні схеми часто спричиняють затримки в передачі інформації та зменшують оперативність прийняття рішень. Децентралізація і спрощення потоків комунікацій дозволяють швидше реагувати на зміни зовнішнього середовища та ефективніше використовувати ресурси підприємства, стимулюючи ініціативу та відповідальність на всіх рівнях управління.
Сучасні інформаційно-комунікаційні технології є ще одним важливим чинником, що визначає успіх комунікацій. Впровадження цифрових платформ для обміну даними, систем управління знаннями та корпоративних мереж значно підвищує швидкість, точність і доступність інформації. Разом із тим, недостатній рівень цифрової грамотності працівників або неузгодженість технологічних рішень може стати джерелом нових бар’єрів, що ускладнюють ефективну взаємодію.
Попри досягнуті успіхи у сфері управління та комунікацій, у сучасних організаціях все ще спостерігаються певні проблемні аспекти, які потребують уваги для підвищення ефективності роботи та забезпечення стратегічного розвитку. Однією з ключових проблем є недостатня швидкість обміну інформацією між підрозділами та відділами, що може призводити до затримок у прийнятті управлінських рішень, неефективного використання ресурсів та зниження здатності організації своєчасно реагувати на зміни зовнішнього середовища.
Затримки часто виникають не лише через технічні обмеження інформаційних систем, а й через недостатню інтеграцію між різними рівнями управління та відсутність оптимізованих комунікаційних каналів. Крім того, слабка між функціональна взаємодія іноді призводить до ситуацій, коли окремі відділи працюють ізольовано, що ускладнює координацію, спричиняє дублювання завдань і може викликати суперечливі рішення. Такі фактори подовжують час виконання завдань і підвищують ризик помилок у процесах, що негативно впливає на загальну ефективність діяльності банку.
Для подолання цих бар’єрів доцільно впроваджувати більш прозорі та гнучкі механізми взаємодії між підрозділами, а також посилювати внутрішні комунікації шляхом використання сучасних інструментів управління та автоматизації робочих процесів [16, с. 123].
1.Як показує аналіз, ще однією суттєвою проблемою в організації є недостатній зворотний зв’язок від працівників щодо управлінських рішень. Багато співробітників утримуються від висловлення власних пропозицій або зауважень, що може бути наслідком низького рівня довіри до керівництва та побоювань можливих негативних наслідків для кар’єрного розвитку у разі, якщо їхні ідеї не будуть підтримані.
2.Відсутність активного зворотного зв’язку істотно знижує ефективність комунікацій, адже ускладнює оцінку доцільності прийнятих рішень і своєчасне внесення необхідних коригувань. Це також позначається на моральному стані персоналу: працівники можуть відчувати відчуженість та недостатню залученість у робочі процеси, коли їхня думка не враховується у прийнятті рішень [25, с. 91].
Навіть у випадках, коли рівень залученості персоналу підвищується і співробітники активно долучаються до процесу прийняття рішень, це не завжди гарантує їх ефективну реалізацію на практиці, що створює додаткові виклики для організаційної ефективності.
3.Ще одним важливим чинником, який впливає на ефективність управлінської діяльності організації, є культурні бар’єри у комунікації. Незважаючи на впроваджені заходи щодо покращення обміну інформацією, іноді спостерігаються випадки, коли дані передаються з перекрученнями або частково втрачаються при проходженні через різні рівні організаційної ієрархії. Причиною цього можуть бути не лише структурні особливості, а й культурні фактори, зокрема недостатня відкритість у спілкуванні та небажання працівників ділитися важливою інформацією. Як наслідок, персонал може не повністю розуміти стратегічні цілі чи напрямки змін, що призводить до непорозумінь і зниження ефективності виконання поставлених завдань[23, с. 242].
Для всебічного розуміння особливостей комунікаційних процесів в організації доцільно виділити основні проблеми та бар’єри, які впливають на ефективність управлінської діяльності. Аналіз внутрішніх процесів свідчить, що поряд із технічними та організаційними аспектами значний вплив мають фактори людського та культурного характеру. Своєчасне виявлення та усунення цих факторів дозволяє підвищити якість прийняття рішень, знизити ризики непорозумінь і забезпечити більш ефективну взаємодію між підрозділами.
Нижче у таблиці 1.5 представлено ключові проблеми та бар’єри у процесах управління та комунікацій у банку, їхній вплив на організацію та можливі шляхи покращення.
Таблиця 1.5
Ключові проблеми та бар’єри у комунікаційній структурі організації та шляхи їх подолання
	Проблема
	Опис проблеми
	Вплив на організацію
	Рекомендації для покращення

	Затримки у передачі інформації
	Повільний або нерегулярний обмін даними між підрозділами
	Втрата часу, зниження оперативності прийняття рішень
	Оптимізація комунікаційних каналів, впровадження цифрових платформ для автоматизації обміну інформацією

	Між функціональна ізоляція
	Недостатня співпраця між різними департаментами
	Дублювання завдань, зниження ефективності командної роботи
	Розробка механізмів інтеграції команд, регулярні наради для обговорення проектів

	Низький рівень зворотного зв’язку
	Співробітники утримуються від висловлення ідей через страх або недовіру
	Зниження мотивації, ускладнення впровадження інновацій і адаптації до змін
	Впровадження анонімних опитувань, розширення можливостей для відкритого зворотного зв’язку




Продовження таблиці 1.5
	Недостатня ясність у розподілі відповідальності
	Невизначеність щодо того, хто відповідає за виконання рішень
	Затримки у виконанні завдань, хаотичне впровадження стратегії
	Чітке визначення ролей та обов’язків, вдосконалення системи управління проектами

	Культурні бар’єри в комунікаціях
	Інформація може спотворюватися при проходженні через ієрархічні рівні
	Неправильне розуміння стратегічних цілей, порушення цілісності реалізації рішень
	Запровадження принципів відкритої комунікації, навчання персоналу щодо культурних відмінностей в організації


 Джерело: розроблено автором на основі [25; 23]

Одним із ключових факторів ефективності організаційної діяльності є наявність прозорих і налагоджених комунікаційних процесів на всіх рівнях структури. Недостатня чіткість у передачі стратегічних та тактичних завдань, а також неповне донесення ключових деталей планів до співробітників, може призводити до втрати можливостей, помилок у роботі та зниження мотивації персоналу. Подібні ситуації також зменшують рівень залученості працівників у процес прийняття рішень і знижують готовність активно сприяти досягненню загальних цілей організації.
Для підвищення ефективності комунікацій доцільно застосовувати комплексний підхід, що включає оптимізацію організаційної структури, удосконалення управлінських практик та інтеграцію сучасних технологічних рішень. Зокрема, перегляд ієрархічної структури організації та зменшення кількості рівнів підпорядкування сприяють більш швидкому і прямому обміну інформацією.
Впровадження гнучких організаційних моделей, таких як матричні структури, дозволяє оперативно залучати співробітників із різних підрозділів для реалізації конкретних проєктів, що підвищує міжфункціональну взаємодію та зменшує ризик ізоляції окремих команд [33].
Сучасні технологічні рішення, включаючи цифрові платформи для управління проєктами та внутрішньої комунікації, забезпечують оперативну передачу інформації, фіксацію історії змін і мінімізацію ймовірності помилок у процесі обміну даними. Автоматизація процесів прийняття рішень із використанням аналітичних систем для оцінки ризиків та підтримки стратегічного планування сприяє скороченню часу ухвалення рішень і підвищенню їхньої точності.
Для покращення зворотного зв’язку необхідно створювати безпечні умови для висловлення пропозицій і зауважень співробітників. Це можна реалізувати через анонімні платформи збору ідей та регулярні зустрічі з керівництвом, де кожен працівник матиме можливість поділитися своєю думкою. Запровадження таких заходів сприяє формуванню прозорої, ефективної системи комунікацій, зменшенню культурних бар’єрів і підвищенню загальної результативності управлінської діяльності організації.
Отже, одним із ключових напрямів підвищення ефективності комунікацій є постійний моніторинг і оцінка комунікаційних процесів. Регулярний аналіз інформаційних потоків, визначення вузьких місць та своєчасне усунення перешкод дозволяють організації підтримувати високий рівень взаєморозуміння, адаптуватися до внутрішніх і зовнішніх змін та забезпечувати сталість реалізації стратегічних цілей. 
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У сучасних умовах господарювання комунікативні структури організацій зазнають істотних трансформацій. Це пов’язано з цифровізацією бізнес-процесів, впровадженням гібридних форм роботи, посиленням ролі корпоративної культури та соціальної відповідальності. Комунікація в організації перестає бути лише інструментом передавання інформації, натомість вона перетворюється на стратегічний ресурс, який визначає здатність підприємства адаптуватися до змін зовнішнього середовища, забезпечувати ефективну взаємодію між підрозділами та формувати позитивний імідж у стейкхолдерів.
Дослідження сучасних тенденцій розвитку комунікативних структур показує, що більшість організацій поступово переходять від вертикально-ієрархічних моделей обміну інформацією до більш відкритих, мережевих систем. Такі зміни обумовлені потребою у швидкому реагуванні на ринкові виклики, скороченні управлінських рівнів та зростанні ролі горизонтальної взаємодії. У статті Edelman (2023) [1] наголошено, що корпоративні комунікації стають стратегічною функцією управління, а не лише допоміжним процесом, оскільки саме через них формується корпоративна репутація, імідж та довіра з боку суспільства.
Поряд із формальними каналами (накази, звіти, внутрішня документація) зростає значення неформальних комунікацій, які реалізуються через цифрові платформи, корпоративні месенджери та соціальні мережі. Вони сприяють швидшому поширенню інформації, підвищують згуртованість персоналу, проте одночасно створюють ризики інформаційного перевантаження або виникнення несанкціонованих джерел даних. Як зазначає Ханстен С. (2020) [3], саме баланс між формальними й неформальними комунікаціями забезпечує стабільність інформаційних потоків і запобігає викривленню управлінських рішень.
Значний вплив на розвиток комунікативних структур справляє технологічний прогрес. Використання інтернет-систем, корпоративних порталів, аналітики комунікаційних потоків і штучного інтелекту в управлінні інформацією дає змогу оптимізувати процеси передачі повідомлень, зменшити втрати інформації та забезпечити персоніфікований підхід до комунікації з працівниками. Дослідження авторів із ResearchGate (2022) [3] підтверджує, що інтерактивна, двостороння комунікація прямо корелює з рівнем задоволеності працівників і продуктивністю їхньої праці.
Важливою тенденцією є інтеграція цифрових і традиційних каналів у межах гібридних комунікативних систем. Організації, які запровадили комбіновані формати взаємодії (онлайн-зустрічі, корпоративні чати, внутрішні платформи обміну знаннями), забезпечують більш рівномірний доступ до інформації для працівників незалежно від місця їхньої роботи. Однак зростання кількості каналів комунікації потребує системного моніторингу їх ефективності та оцінювання результативності інформаційних потоків, що підкреслюється у статті, опублікованій у DOAJ (2021) [4], де зазначено, що лише за умов регулярного вимірювання комунікативних показників можливо забезпечити їх відповідність стратегічним цілям організації.
У сучасних організаціях спостерігається також тенденція до формалізації неформальних комунікацій. Підприємства створюють внутрішні соціальні платформи, клуби за інтересами, інтерактивні форуми, які не лише зміцнюють корпоративну культуру, але й виступають ефективними каналами зворотного зв’язку. Водночас ці нові комунікативні середовища потребують чітких етичних і регуляторних рамок, щоб уникнути конфліктів та інформаційного хаосу [2].
М. Д. Прищак та О. Й. Лесько у своїй роботі «Організація як комунікативна система» [53] наголошують на важливості формальних та неформальних зв'язків у організаціях. Вони зазначають, що організація є комунікативною системою, до якої входять різноманітні зв'язки та взаємозв'язки її елементів. 
Також, як зазначає Т. М. Бурмака в «Комунікативному менеджменті» [4] аналізує структуру організаційних комунікацій, виокремлюючи зовнішні та внутрішні комунікації, формальні та неформальні канали, а також підкреслює важливість зворотного зв'язку та ефективного управління інформаційними потоками. 
У своїй статті «Комунікативний компонент у структурі управлінської діяльності» А. С. Ситник [59] розглядає зміст комунікативного компонента структури управлінської діяльності, визначаючи перелік комунікативних властивостей керівника. 
Практичні приклади українських організацій підтверджують важливість розвитку комунікативних структур. Так, Українська академія банківської справи впровадила внутрішні комунікаційні платформи для координації роботи між різними відділами та кафедрами, що сприяє більш оперативному обміну інформацією та підвищенню ефективності управлінських рішень [69]. 
У медичних закладах України створено системи обміну інформацією між лікуючим та обслуговуючим персоналом, що забезпечує ефективну координацію дій і підвищує якість надання послуг [40]. 
Загальний стан розвитку комунікативних структур в організаціях можна охарактеризувати як етап переходу від ієрархічних, лінійних систем до відкритих, інтегрованих мережевих структур. Основними тенденціями є децентралізація інформаційних потоків, поєднання формальних і неформальних каналів, активне впровадження цифрових технологій та системна оцінка ефективності комунікацій. Ці процеси формують основу для створення гнучких, адаптивних організацій, здатних швидко реагувати на зовнішні зміни та забезпечувати високий рівень внутрішньої взаємодії.
Також варто відзначити, що зміна поколінь у трудових колективах створює нові виклики для управління комунікативними структурами. У сучасних організаціях одночасно працюють представники поколінь бебі-бумерів, міленіалів та покоління Z, кожне з яких має різні комунікаційні звички, технологічні вподобання й очікування від керівництва. Для ефективної взаємодії між ними компанії вимушені адаптувати комунікативні стратегії, поєднуючи традиційні канали (збори, офіційні накази) із сучасними цифровими інструментами (чат-боти, онлайн-кабінети, інтерактивні панелі). Такий підхід дозволяє уникнути конфліктів поколінь, підвищує узгодженість дій персоналу та сприяє формуванню спільного інформаційного простору.
Отже, розвиток комунікативних структур у сучасних організаціях відбувається в напрямі гуманізації, цифрової інтеграції та аналітичної обґрунтованості. Ці тенденції створюють основу для формування адаптивних, прозорих і стійких систем комунікації, що забезпечують ефективне управління людським потенціалом і конкурентоспроможність організацій у динамічному глобальному середовищі.
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Для аналізу ефективності управління комунікаційними процесами було обрано дві відомі українські організації: ПрАТ «Київстар» [46] та ТОВ «Нова пошта» [47]. Обидві компанії функціонують у висококонкурентному середовищі, мають розгалужену структуру та значну кількість працівників, що зумовлює складність побудови та підтримки ефективної комунікаційної системи.
У компанії ПрАТ «Київстар», що є лідером на ринку телекомунікацій, комунікативна структура організована за принципом інтегрованої комунікаційної мережі. Це означає, що інформаційні потоки рухаються як вертикально, так і горизонтально, забезпечуючи оперативний обмін між керівництвом, підрозділами та окремими працівниками. У процесі управління комунікаціями активно використовуються цифрові інструменти – корпоративний портал, внутрішній месенджер Teams, система внутрішніх новин та опитувань. Завдяки цьому забезпечується двосторонній зв’язок між керівництвом і працівниками, а також формуються інтегровані комунікації із зовнішніми стейкхолдерами через соціальні мережі та офіційний сайт.
Аналіз внутрішніх звітів і відкритих даних свідчить, що рівень задоволеності працівників корпоративними комунікаціями в «Київстарі» за результатами внутрішніх опитувань у 2023 р. становив близько 83 %, що на 6 % вище, ніж у 2020 р. Це підтверджує ефективність реалізованої системи управління інформаційними потоками. Разом із тим у компанії спостерігається тенденція до зростання обсягів неформальних комунікацій – обміну повідомленнями у групових чатах і неофіційних спільнотах, що може створювати ризик дублювання інформації або її викривлення.
Іншим прикладом є ТОВ «Нова пошта», що належить до найбільш інноваційних логістичних компаній України. Її комунікативна система відзначається високим рівнем цифровізації, зокрема впроваджено багатоканальну платформу внутрішніх комунікацій, що поєднує мобільний додаток «Nova Poshta Team», корпоративний портал, інтерактивні онлайн-конференції та електронну систему збору пропозицій. Такий підхід забезпечує швидке поширення управлінських рішень серед понад 40 тисяч працівників у всіх регіонах країни.
Ефективність управління комунікаційними процесами у «Новій пошті» підтверджується показниками зниження кількості управлінських затримок та скарг, пов’язаних із браком інформації. Якщо у 2020 р. рівень внутрішніх комунікаційних помилок становив 12 % від загальної кількості управлінських інцидентів, то у 2023 р. цей показник зменшився до 5 %. Це свідчить про зростання прозорості управлінських процесів і підвищення ефективності внутрішнього обміну інформацією.
Порівняльний аналіз дозволяє зробити висновок, що обидві компанії демонструють високий рівень розвитку комунікаційних структур. Проте «Київстар» більше орієнтований на стратегічну інтеграцію внутрішніх і зовнішніх комунікацій, тоді як «Нова пошта» – на цифровізацію внутрішніх каналів та підвищення швидкості обміну інформацією. Водночас спільною проблемою для обох організацій є інформаційне перевантаження персоналу та недостатня формалізація неформальних комунікацій, що потребує системного вдосконалення механізмів контролю й аналізу комунікативних потоків.
Таким чином, ефективність управління комунікаційними процесами залежить не лише від кількості каналів і технологій, а передусім від узгодженості системи комунікацій зі стратегічними цілями компанії, корпоративною культурою та рівнем комунікативної компетентності персоналу.
Крім зазначених аспектів, важливо підкреслити, що результативність управління комунікаційними процесами значною мірою визначається організаційною культурою підприємства. У випадку «Київстару» та «Нової пошти» культура відкритості, довіри та орієнтації на командну роботу сприяє активному обміну знаннями та досвідом між працівниками різних рівнів. 
Застосування принципів зворотного зв’язку дає змогу своєчасно виявляти проблемні ділянки, адаптувати стратегію внутрішніх комунікацій до потреб персоналу, а також формувати відчуття залученості працівників до процесів прийняття управлінських рішень. Саме ці фактори забезпечують стабільність корпоративної ідентичності та знижують ризик виникнення інформаційних конфліктів.
Оцінюючи ефективність комунікаційних процесів у вибраних організаціях, варто звернути увагу на використання економіко-математичних методів аналізу, зокрема системи показників, що відображають результативність управління інформаційними потоками. Наприклад, коефіцієнт швидкості обміну інформацією, індекс задоволеності працівників корпоративними комунікаціями, частота зворотного зв’язку, рівень відповідності повідомлень стратегічним цілям компанії.
На основі цих показників можна розрахувати інтегральний індекс ефективності комунікативної структури, що дозволяє об’єктивно оцінити стан комунікацій і визначити напрями їх вдосконалення. Застосування таких підходів забезпечує наукове обґрунтування управлінських рішень, підвищує точність планування комунікаційних стратегій та сприяє формуванню адаптивної системи управління інформаційними потоками в умовах сучасного цифрового середовища.
Крім того, слід зазначити, що ефективність управління комунікаційними процесами значною мірою залежить від рівня цифрової зрілості організації. Компанії, які впроваджують сучасні ІТ-рішення, зокрема системи управління знаннями (Knowledge Management Systems), CRM-платформи та аналітику корпоративних комунікацій, мають змогу оперативно виявляти інформаційні розриви, відстежувати рівень активності працівників у корпоративних каналах і своєчасно коригувати комунікаційну політику. Для прикладу, «Нова пошта» у 2023 р. запустила власну інтегровану аналітичну панель, яка дозволяє керівникам бачити рівень залучення персоналу в реальному часі. Це значно підвищує точність управлінських рішень і сприяє підвищенню загальної продуктивності комунікаційної системи.
Важливою складовою ефективного управління комунікаційними процесами є підготовка керівників середньої та нижчої ланки. Саме вони виступають «посередниками» між топменеджментом і виконавцями, тому їх комунікативна компетентність має вирішальне значення. У «Київстарі» діє програма «Лідерство через комунікацію», що передбачає навчання менеджерів навичкам конструктивного діалогу, управління конфліктами та розвитку емпатійного слухання. Це дозволяє підвищити якість вертикальних комунікацій і мінімізувати втрати інформації на різних етапах управлінського процесу. Досвід показує, що інвестиції у розвиток комунікативної компетентності керівників безпосередньо впливають на показники лояльності працівників і корпоративну згуртованість.
Окрему увагу заслуговує питання управління кризовими комунікаціями. У сучасних умовах нестабільності ринку, інформаційних атак і швидкого поширення новин в онлайн-середовищі здатність організації швидко реагувати на кризові ситуації є критично важливою. І «Київстар», і «Нова пошта» мають спеціальні антикризові комунікаційні протоколи, що передбачають швидке інформування працівників, клієнтів і партнерів у разі непередбачуваних обставин (наприклад, технічних збоїв чи загроз безпеці). Це дозволяє зберегти довіру стейкхолдерів, уникнути дезінформації та підтримувати стабільність корпоративного іміджу.
Не менш важливим аспектом є формування корпоративної ідентичності через комунікацію. В обох досліджуваних компаніях значну роль відіграє побудова внутрішнього бренду роботодавця (employer branding), що базується на відкритості, взаємній повазі та соціальній відповідальності. Регулярні внутрішні комунікаційні кампанії, тематичні тижні корпоративних цінностей і публічне визнання досягнень працівників створюють атмосферу довіри та взаємопідтримки. Це не лише зміцнює внутрішні зв’язки, але й підвищує зовнішню привабливість компанії як роботодавця.
Таким чином, аналіз ефективності управління комунікаційними процесами в організаціях показує, що ключовими факторами успіху є: високий рівень цифрової інтеграції, розвиток комунікативних компетенцій персоналу, наявність системи моніторингу та аналітики, а також сформована культура зворотного зв’язку. У сукупності ці елементи створюють потужну основу для побудови адаптивної, відкритої та результативної комунікативної структури, здатної забезпечити конкурентні переваги організації в умовах інформаційної економіки.
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Аналіз стану та ефективності управління комунікаційними процесами в організаціях дає змогу виявити низку проблем, які обмежують результативність функціонування комунікативних структур. Однією з ключових проблем є інформаційна асиметрія, коли частина працівників отримує надмірну кількість даних, тоді як інші мають обмежений доступ до важливої управлінської інформації. Це призводить до виникнення дезінформації, затримок у прийнятті рішень та порушення принципу зворотного зв’язку.
Іншою поширеною проблемою є дисбаланс між формальними та неформальними каналами комунікації. У більшості організацій неформальні канали поширюються швидше, ніж офіційні, що може викликати неконтрольований обіг інформації. Без інтеграції цих потоків у єдину систему управління виникає ризик формування «інформаційних бар’єрів» між підрозділами.
1.Низький рівень комунікативної компетентності керівників середньої ланки залишається одним із чинників, що знижують ефективність організаційної взаємодії. Часто управлінці не володіють сучасними методами фасилітації, активного слухання та емоційного інтелекту, що ускладнює формування довіри й відкритості у спілкуванні.
2.До проблем також належить недостатня аналітична підтримка управління комунікаціями. Лише окремі великі компанії мають спеціалізовані відділи внутрішніх комунікацій, які систематично вимірюють ефективність каналів, аналізують кількісні та якісні показники. У більшості випадків моніторинг зводиться до періодичних опитувань, без розроблення економіко-математичних моделей взаємозв’язку між комунікацією та ефективністю діяльності.
Серед основних резервів підвищення ефективності можна виокремити кілька напрямів. 
По-перше, це розвиток цифрової інфраструктури комунікацій: створення єдиних інтегрованих платформ для внутрішнього обміну інформацією, аналітичних панелей моніторингу потоків та впровадження елементів штучного інтелекту для персоналізації повідомлень. По-друге, доцільно запровадити системи оцінювання ефективності комунікацій на основі ключових показників (KPI): швидкість реакції, рівень зворотного зв’язку, задоволеність працівників, частота комунікаційних помилок. Це дозволить кількісно вимірювати результати управлінських рішень у сфері комунікації.
По-третє, значним резервом є розвиток комунікативної культури персоналу, що передбачає навчання ефективним моделям взаємодії, розвиток навичок лідерського спілкування, етичного діалогу, управління конфліктами. Комунікативна культура формує середовище довіри та відкритості, що сприяє узгодженню цілей і скороченню бар’єрів у передаванні інформації.
Шляхи підвищення ефективності комунікативних структур полягають у комплексному поєднанні технологічних, організаційних та соціально-психологічних інструментів. Організаціям необхідно створити стратегію управління комунікаціями, яка буде інтегрована у загальну систему стратегічного менеджменту. Така стратегія має передбачати встановлення єдиних стандартів обміну інформацією, регламентацію каналів, запровадження політики інформаційної безпеки та постійний контроль ефективності.
Важливим напрямом удосконалення комунікативних структур є впровадження адаптивних моделей управління інформаційними потоками, які враховують динамічність зовнішнього середовища та зміну поведінкових моделей працівників. Зокрема, сучасні дослідження доводять ефективність використання гібридних систем комунікації, де поєднуються елементи централізованого управління (для збереження контролю над стратегічними повідомленнями) та децентралізованих мереж (для гнучкої взаємодії між командами). Такий підхід дозволяє уникати дублювання інформації, прискорює ухвалення рішень і сприяє підвищенню відповідальності працівників за результати комунікаційного процесу.
Окремої уваги потребує управління корпоративними знаннями як складова ефективної комунікації. В умовах цифрової трансформації організації накопичують значні обсяги неструктурованої інформації, яка часто залишається невикористаною. Тому важливим резервом розвитку є створення баз знань, внутрішніх порталів і хмарних сховищ, які забезпечують швидкий доступ до необхідних матеріалів, збереження експертного досвіду та безперервне навчання персоналу. Це сприяє підвищенню інтелектуального потенціалу компанії й забезпечує сталість управлінських рішень навіть за змін складу колективу.
Вищесказаного, суттєвим резервом підвищення ефективності комунікативних структур є формування системи мотивації, що заохочує відкритість та якість внутрішніх комунікацій. Організаціям доцільно запроваджувати нематеріальні стимули – визнання, публічну подяку, рейтинги комунікаційної активності або внутрішні нагороди за інноваційні ідеї. 
Такі інструменти підсилюють відчуття приналежності до корпоративної спільноти, знижують рівень комунікаційних бар’єрів та сприяють формуванню атмосфери довіри. Поєднання мотиваційних, технічних і культурних чинників забезпечує довгострокову стабільність інформаційних процесів і робить комунікаційну систему організації дієвим стратегічним ресурсом розвитку.
Крім того, варто використовувати економіко-математичні моделі для прогнозування впливу комунікаційних показників на продуктивність персоналу чи прибутковість організації. Наприклад, регресійний аналіз може показати залежність між частотою зворотного зв’язку та рівнем задоволеності працівників, що допоможе керівництву обґрунтовано планувати обсяги комунікаційної взаємодії.
Отже, подальший розвиток комунікативних структур вимагає системного підходу, який поєднує управлінські, технологічні та поведінкові чинники. Раціональне використання резервів дозволить підвищити ефективність інформаційних потоків, зміцнити корпоративну культуру та підвищити конкурентоспроможність організації на сучасному ринку.
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Філія «Інфоксводоканал» є стратегічно важливим підрозділом компанії «Інфокс», що забезпечує місто Одесу та прилеглі райони якісною питною водою та послугами водовідведення. Для ефективного управління комунікаціями всередині організації та взаємодії зі споживачами необхідно враховувати основні функції та завдання підприємства.
Підприємство здійснює збір води з річки Дністер і проводить її багатоступеневу очистку на сучасних станціях водопідготовки, що забезпечує відповідність води санітарно-гігієнічним стандартам. Після очищення вода транспортується до споживачів через розгалужену мережу водопроводів протяжністю.
Збір та очищення стічних вод здійснюється через каналізаційну мережу на станціях біологічної очистки, що сприяє захисту довкілля та запобіганню забрудненню водойм. Регулярне обслуговування водопровідних і каналізаційних мереж дозволяє уникати аварій та забезпечувати безперебійну роботу системи.
Важливим аспектом комунікацій є взаємодія зі споживачами: підприємство надає консультації з питань водопостачання та водовідведення, приймає заявки на підключення до мереж та оперативно реагує на виникаючі проблеми. «Інфоксводоканал» обслуговує понад 1,5 мільйона споживачів, що вимагає ефективної організації внутрішніх комунікацій між відділами та оптимізації зовнішніх каналів зв’язку для підтримки високого рівня клієнтського сервісу [64].
Таким чином, удосконалення комунікативної структури філії передбачає інтеграцію сучасних інформаційних технологій, чітке розмежування обов’язків та покращення процесів обміну інформацією як всередині організації, так і з її зовнішніми партнерами та клієнтами. Це сприяє підвищенню ефективності управління, оперативності прийняття рішень та зміцненню репутації підприємства як надійного постачальника води та послуг водовідведення.
ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» здійснює свою діяльність у сфері надання послуг централізованого водопостачання та водовідведення. Організація забезпечує населення, підприємства та установи якісними послугами з подачі питної води та утилізації стічних вод. Діяльність підприємства спрямована на підтримання безперебійної роботи інженерних систем, впровадження сучасних технологій управління ресурсами та підвищення рівня обслуговування споживачів.
У структурі організації функціонують підрозділи, відповідальні за технічне обслуговування мереж, комерційну діяльність, роботу з клієнтами, а також адміністративні служби. Виконавчим органом є дирекція, яку очолює директор. Враховуючи масштаби діяльності та значну кількість споживачів, організаційна структура підприємства є багаторівневою, проте побудована за принципами ефективного управління та чіткого розподілу функцій між підрозділами [62].
Сайт організації також забезпечує інформування про оновлення мереж, зміни тарифів чи заплановані роботи. Новини про встановлення нової запірної арматури, заміни трубопроводів чи інших комунікаційних компонентів публікуються завчасно, що дозволяє абонентам планувати свої дії та убезпечити себе від несподіваних перебоїв. 
Для юридичних і фізичних осіб передбачена чітка система отримання технічних умов, проектної документації, узгодження приєднань. Порядок їх подання та необхідні документи викладені на сайті; працює відділ технічних умов і погоджень, в який потрібно надати заяву, правовстановлюючі документи, технічний паспорт об'єкта тощо. Це сприяє зрозумілості процесів і зменшує потенційні бар'єри через неповну або неправильно оформлену документацію [64].
Крім того, «Інфоксводоканал» використовує практику повідомлень про плати за абонентське обслуговування та тарифів, які змінюються. Наприклад,   з 1 грудня 2024 року наказом від 27.11.2024 р. № 96 о/д введено щомісячну плату за абонентське обслуговування, і ця інформація офіційно комунікована через регуляторні документи й через сайт [67]. 
Також існують випадки, коли підприємство повідомляє про майбутні відключення водопостачання через ремонтні або профілактичні роботи. Такі оголошення публікуються заздалегідь, включно з переліком вулиць, часовим інтервалом та контактами для довідок. 
Для оптимізації комунікацій у ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» доцільно виділити два основні напрями: внутрішні та зовнішні комунікації.
Внутрішні комунікації забезпечують обмін інформацією між підрозділами організації та дозволяють координувати роботу всієї структури підприємства. Рис. 3.1. схематично це можна уявити так [63; 64]:
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Рис. 3.1 Структура внутрішніх комунікацій ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» Джерело: розроблено автором на основі [63; 64]
Зовнішні комунікації спрямовані на інформування абонентів та партнерів про діяльність підприємства, зміни тарифів, заплановані ремонтні роботи та нові послуги. Схематично процес виглядає так:
· Дирекція / Комерційний відділ → визначає важливу інформацію для абонентів;
· Відділ роботи з клієнтами / PR-служба → готує повідомлення;
· Офіційний сайт та соціальні мережі → розміщення публікацій та новин;
· SMS / email-повідомлення → швидке доведення інформації до споживачів;
· Центри обслуговування абонентів → надання консультацій та допомоги.
Таке поділ комунікацій на внутрішні та зовнішні дозволяє забезпечити ефективність обміну інформацією та своєчасне реагування на непередбачувані ситуації.
Крім того, для підвищення оперативності та прозорості процесів, підприємство може застосовувати цифрові канали моніторингу: інтегровані програми для відстеження стану мереж, CRM-системи для обліку звернень клієнтів та внутрішні інформаційні панелі для персоналу. Ці системи дозволяють на рис. 3.2. [63; 64]:
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Рис. 3.2 Функції цифрових систем моніторингу та автоматизації у ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал»
Джерело: розроблено автором на основі [63; 64]
Таким чином, оптимізація комунікаційної структури ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» передбачає комплексний підхід: поєднання ефективного внутрішнього обміну інформацією та оперативного зовнішнього інформування споживачів із застосуванням сучасних цифрових інструментів. Це дозволяє підвищити якість обслуговування, зменшити ризики конфліктів та покращити загальну ефективність роботи організації.
Для подальшого удосконалення комунікаційної структури ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» доцільно впровадити регулярні тренінги та навчальні сесії для співробітників усіх рівнів. Це дозволяє не лише покращити навички міжособистісного спілкування, а й забезпечує розуміння процедур обміну інформацією, швидке реагування на критичні ситуації та ефективну координацію роботи між підрозділами. Особливо важливим є навчання персоналу роботі з цифровими системами та CRM-платформами, що значно зменшує ймовірність помилок у внутрішньому документообігу та підвищує оперативність у комунікаціях із споживачами. На підприємстві використовується спеціалізоване програмне забезпечення, яке дозволяє значно економити час завдяки автоматизації обліку споживачів. У програмі можна швидко переглянути всі звіті по різним категоріям, відстежувати платежі, перевіряти оплату послуг споживачів.
Ще одним важливим напрямом оптимізації є розвиток багатоканальних комунікацій із абонентами. Окрім стандартних повідомлень через офіційний сайт та SMS/email-повідомлення, можна впровадити мобільні додатки та чат-боти, які автоматично інформують про зміни у графіку робіт, стан водопостачання та нові послуги. Такий підхід підвищує прозорість діяльності підприємства, забезпечує швидкий зворотний зв’язок та дозволяє значно скоротити час на обробку запитів клієнтів.
Також важливо здійснювати систематичний моніторинг ефективності комунікаційних процесів. Це включає аналіз кількості звернень, швидкості реагування на запити, частоти виникнення помилок та невідповідностей у документації, а також оцінку задоволеності абонентів якістю отриманої інформації. На основі таких даних можливо постійно коригувати стратегії обміну інформацією, виявляти слабкі місця та впроваджувати нові технологічні та організаційні рішення для підтримки високого рівня комунікаційної ефективності.
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Комунальні підприємства, що забезпечують функціонування інженерних мереж, відіграють ключову роль у житті населених пунктів. Їхня діяльність регламентується законодавством України, що забезпечує прозорість, ефективність та відповідальність у наданні послуг.
Зокрема:
· Конституція України гарантує громадянам право на якісні комунальні послуги та належні умови життя. Вона закріплює право територіальних громад на інженерні мережі та визначає повноваження органів місцевого самоврядування щодо створення й управління комунальними підприємствами.
· Господарський кодекс України визначає комунальні підприємства як самостійні суб’єкти господарювання, створені територіальними громадами для задоволення суспільних потреб. Підприємства, що займаються інженерними мережами, належать до комунальних комерційних підприємств, оскільки надають послуги на платній основі. Кодекс також встановлює принципи господарської самостійності, відповідальності за результати діяльності та дотримання інтересів громади.
· Закон України «Про комунальні підприємства» регулює створення, управління та діяльність КП, включно з підприємствами, що обслуговують інженерні мережі. Закон визначає процедури затвердження статутів, формування керівних органів, контролю діяльності, управління майном громади та розподіл прибутку на розвиток підприємства і задоволення потреб громади.
Сучасні цифрові технології дозволяють оптимізувати управління комунікаціями в таких підприємствах. Використання систем автоматизованого обліку, онлайн-платежів, диспетчеризації та мобільних платформ підвищує ефективність роботи, прозорість процесів та швидкість реагування на потреби громадян. Таким чином, правове регулювання створює основу для впровадження інноваційних рішень у сфері управління інженерними мережами.
ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» активно впроваджує цифрові технології для оптимізації внутрішніх та зовнішніх комунікацій, що сприяє підвищенню ефективності управління інженерними мережами та покращенню взаємодії з абонентами.
Філія «Інфоксводоканал» надає абонентам доступ до персоналізованого онлайн-кабінету, де вони можуть:
· Переглядати та оплачувати рахунки за водопостачання та водовідведення.
· Слідкувати за історією споживання послуг.
· Надсилати запити та звернення до служби підтримки.
[image: ]Цей інструмент значно знижує навантаження на кол-центр та покращує зручність для користувачів [62].

Рис. 3. 3. Функціональні можливості персоналізованого онлайн-кабінету абонента ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» 
Джерело: розроблено автором на основі[62]

Для забезпечення зручності та безпеки фінансових операцій, компанія впровадила систему онлайн-платежів, що відповідає стандартам безпеки PCI DSS 2.0. Всі дані, вказані платником при здійсненні платіжної операції, захищаються та обробляються за допомогою сучасних технологійшифрування SSL, що гарантує високий рівень надійності та конфіденційності на рис. 3.4.[64].
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Рис. 3.4. Інфраструктура онлайн-платежів з високим рівнем конфіденційності Джерело: розроблено автором на основі [64]

Філія активно використовує соціальні мережі для інформування абонентів про поточні події, аварійні ситуації та зміни в графіку подачі води. Наприклад, через Telegram-канал і надається оперативна інформація про аварії та відключення водопостачання в різних районах міста на рис. 3.5. [65]
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Рис. 3.5. Інформування абонентів через Telegram-канал про аварійні ситуації та зміни у водопостачанні 
Джерело: розроблено автором на основі [65]

Для забезпечення безперебійної роботи інженерних мереж, компанія впровадила системи дистанційного управління та моніторингу. Це дозволяє оперативно реагувати на зміни в режимі роботи мереж, проводити необхідні налаштування та забезпечувати стабільне водопостачання для споживачів.
ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» активно використовує цифрові технології для покращення комунікацій з абонентами та оптимізації внутрішніх процесів. Одним із інструментів є офіційний YouTube-канал і Facebook сторінка [50], який служить платформою для публікації фото і відеоматеріалів, що висвітлюють діяльність підприємства, інформують про планові та аварійні відключення водопостачання, а також надають корисні поради споживачам.
ТВ-ролики виконують функцію промоції діяльності підприємства та підвищення його іміджу серед споживачів. До них відносяться:
· Презентаційний ТВ-ролик, який висвітлює основні напрямки діяльності, технологічні процеси та досягнення підприємства.
Цей тип контенту забезпечує оперативне інформування абонентів про зміни у роботі водопостачальної системи:
· Відео про планові та аварійні відключення водопостачання, що допомагає споживачам заздалегідь планувати свої дії та мінімізувати незручності.
· Відео з порадами щодо економії води та правильного використання послуг, що сприяє підвищенню обізнаності абонентів та формуванню відповідального ставлення до ресурсів.

Один із прикладів відео на YouTube каналі – це частина серії ТВ-роликів, спрямованих на інформування громадськості про діяльність підприємства, його соціальні ініціативи та зобов’язання перед споживачами. Такі відео дозволяють не лише показати роботу організації, а й формують довіру до неї з боку населення.
YouTube є однією з найбільш популярних платформ для перегляду відео, що робить його ефективним інструментом комунікацій для організацій:
1. Широка аудиторія – платформа дозволяє охопити великий сегмент споживачів незалежно від віку та місця проживання.
2. Візуальна подача інформації – відео дозволяє наочно продемонструвати процеси роботи підприємства, що особливо важливо для складних технічних процесів.
3. Зворотний зв'язок – користувачі можуть залишати коментарі під відео, що дозволяє організації отримувати прямий фідбек, відповідати на питання та враховувати побажання споживачів у роботі.
4. Покращення прозорості діяльності – публікації на каналі забезпечують своєчасне інформування про зміни у тарифах, нові послуги та ремонтні роботи, що знижує ризик конфліктів та непорозумінь.
5. Інтеграція з іншими каналами комунікацій – відео можна розміщувати на офіційному сайті, у соціальних мережах та мобільних додатках, забезпечуючи багатоканальне інформування абонентів.
[image: ]Таким чином, цифрові інструменти не лише спрощують комунікацію, але й роблять використання онлайн-платформи інтуїтивно зрозумілим для користувачів. Прикладом цього є особистий кабінет на сайті, де абонент може легко додати свою адресу та керувати домоволодінням рис. 3.6.: [62]
                                         








Рис. 3.6. «Мої домоволодіння» в особистому кабінеті 
                      Джерело: розроблено автором на основі[62]
Таблиця 3.6
Типи відео на YouTube ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал»
	Тип відео
	Основний зміст
	Комунікаційна мета

	ТВ-ролики
	Презентація діяльності, соціальні ініціативи
	Підвищення іміджу підприємства, формування довіри

	Інформаційні відео
	Планові та аварійні відключення, поради споживачам
	Оперативне інформування, зменшення ризику незручностей

	Оголошення та повідомлення
	Зміни тарифів, нові послуги, важливі події
	Своєчасне донесення важливої інформації до абонентів


Джерело: розроблено автором на основі [62,44]

YouTube-канал ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» є ефективним інструментом як для зовнішніх, так і для внутрішніх комунікацій, оскільки дозволяє поєднувати інформування з навчанням абонентів, наочно демонструвати технічні процеси та підвищувати загальну прозорість роботи підприємства. Використання цього каналу також сприяє підвищенню оперативності у реагуванні на запити та побажання абонентів, що в цілому підвищує якість надання послуг та задоволеність споживачів.    
Ще одним важливим напрямом використання цифрових технологій є інтеграція відеоконтенту з іншими каналами комунікацій. Так, YouTube-ролики та інформаційні відео можуть дублюватися на офіційному сайті підприємства, у соціальних мережах (Facebook), що дозволяє охопити максимальну аудиторію та забезпечити багатоканальне інформування. Це особливо актуально у випадках аварійних відключень або термінових повідомлень, коли швидке донесення інформації є критично важливим.
Але зараз більше всього організація використовує цифрові технології для зовнішніх комунікацій зі  споживачам це офіційний сайт, Facebook та Telegram-канал де викладаються всі актуальні новин і термінові  повідомлень про аварійних відключення. 
Цифрові інструменти також сприяють автоматизації внутрішніх процесів. Використання CRM-систем та інтегрованих платформ для моніторингу мереж дозволяє оперативно передавати інформацію між підрозділами підприємства, відстежувати звернення абонентів та контролювати виконання ремонтних робіт. Такий підхід зменшує ризик помилок, скорочує час реагування та підвищує ефективність внутрішніх комунікацій.
Важливою складовою є навчання персоналу роботі з цифровими платформами. Регулярні тренінги щодо використання особистих кабінетів, CRM-систем та програм для моніторингу мереж дозволяють співробітникам швидко адаптуватися до змін, правильно обробляти звернення абонентів та надавати кваліфіковану допомогу. Це забезпечує стабільність і надійність комунікаційної системи навіть у складних або непередбачуваних ситуаціях.
Ще один аспект ефективного використання цифрових каналів – це аналіз взаємодії абонентів з контентом. Платформи, такі як YouTube, Telegram, Facebook та внутрішні CRM-системи, дозволяють відстежувати кількість переглядів, коментарів, лайків та запитів, що надходять після публікацій. На основі цих даних можна коригувати стратегії комунікацій, покращувати інформативність відео та підвищувати залученість споживачів, що сприяє більш ефективному обміну інформацією.
Загалом, впровадження цифрових технологій у комунікаційні процеси ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» дозволяє досягти високого рівня прозорості, оперативності та зручності для абонентів. Це забезпечує не лише своєчасне інформування населення, а й підвищує довіру до підприємства, сприяє розвитку культури відповідального використання водних ресурсів та покращує загальну якість обслуговування. Використання таких інструментів є важливою складовою сучасної стратегії комунікацій та управління організацією.


[bookmark: _heading=h.r7l0n8fjr2jm]3.3. Запровадження сучасних моделей комунікативного менеджменту

У сучасному світі ефективне управління комунікаціями є ключовим чинником успіху будь-якої організації. ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» активно впроваджує сучасні моделі комунікативного менеджменту для покращення взаємодії з абонентами та оптимізації внутрішніх процесів.
Сучасні комунікаційні моделі в комунальних підприємствах передбачають інтеграцію міжнародних стандартів, які забезпечують ефективний обмін інформацією, контроль якості процесів та координацію між підрозділами. Використання таких стандартів дозволяє не лише підвищити рівень управління, але й оптимізувати внутрішні та зовнішні комунікації.
Наприклад, стандарт ISO 9001 сприяє формалізації процедур обміну інформацією та документування процесів, що забезпечує прозорість та підвищує задоволення потреб клієнтів і зацікавлених сторін. ISO 14001 інтегрує комунікації з питань екологічної відповідальності, що дозволяє оперативно інформувати співробітників і населення про екологічні ініціативи та заходи підприємства.
Стандарт OHSAS 18001 орієнтований на безпеку працівників, що включає ефективне оповіщення про ризики та контроль за виконанням заходів охорони праці. ISO 27001 підтримує інформаційну безпеку, забезпечуючи захист даних та налагоджені канали внутрішньої і зовнішньої комунікації. ISO 37001 регулює комплаєнс-процеси, що також потребує системного обміну інформацією для забезпечення відповідності законодавчим вимогам.
Крім загальних стандартів, комунальні підприємства можуть застосовувати спеціалізовані стандарти, адаптовані до своєї діяльності. Наприклад, філія «Інфоксводоканал», яка забезпечує Одесу питною водою та послугами водовідведення, використовує на сьогоднішній день водопровідна вода, що постачається споживачам з ВОС «Дністер» відповідає діючим санітарним нормам і вимогам СанПіН 2.2.4-171-10 до питної води [66].
Може використовувати ISO 22000 для контролю безпечності питної води та ISO 17025 для забезпечення точності лабораторних досліджень. Це дозволяє налагодити чіткі канали комунікації між лабораторіями, виробничими підрозділами та управлінським персоналом .
1. Лінійна модель комунікації передбачає односпрямовану передачу інформації від відправника до отримувача без зворотного зв’язку. У контексті «Інфоксводоканалу» це може бути використання телевізійних роликів або публікацій на офіційному сайті для інформування абонентів про новини та зміни в роботі підприємства.
2. Інтерактивна модель комунікації передбачає двосторонній обмін інформацією, де обидві сторони можуть надсилати та отримувати повідомлення. Використання соціальних мереж, таких як  Facebook , дозволяє абонентам ставити питання, залишати відгуки та отримувати відповіді від представників підприємства.
3. Транзакційна модель комунікації акцентує увагу на взаємодії між сторонами, де обидві сторони одночасно є відправниками та отримувачами повідомлень. Вебінари, онлайн-консультації та інтерактивні сесії з абонентами є прикладами такої моделі, де обидві сторони активно взаємодіють.
4. Модель Лассуела аналізує комунікацію через п’ять основних питань: хто, каже що, в якому каналі, кому, з яким ефектом. Використання цієї моделі допомагає чітко визначити цільову аудиторію, канал комунікації та очікуваний результат від взаємодії з абонентами.
5. Модель Аристотеля фокусується на риториці та переконанні, включає відправника, повідомлення та аудиторію. У контексті підприємства це може бути використання переконливих повідомлень у рекламних кампаніях або публікаціях для формування позитивного іміджу організації.
6. Модель Шеннона та Вівера акцентує увагу на технічних аспектах комунікації, таких як канал передачі та можливі перешкоди. Вона корисна для аналізу ефективності технічних засобів комунікації, таких як веб-сайт або мобільний додаток.
7. Модель соціальних стилів класифікує людей за їхньою поведінкою та манерою спілкування. Розуміння соціальних стилів абонентів допомагає адаптувати комунікаційні стратегії для кожного типу аудиторії, забезпечуючи більш ефективну взаємодію.
8. Модель цифрового комунікаційного менеджменту орієнтується на використання цифрових платформ для управління комунікаціями. Вона включає стратегії використання електронної пошти, соціальних мереж, мобільних додатків та інших цифрових каналів для взаємодії з абонентами.
9. Інтегрований підхід передбачає об’єднання всіх каналів комунікації в єдину стратегію. Це дозволяє забезпечити узгодженість повідомлень та ефективне управління взаємодією з абонентами через різні платформи.
10. Модель управління репутацією фокусується на іміджі організації, включає моніторинг громадської думки, реагування на відгуки та активне формування позитивного іміджу через різні канали комунікації.
11. Модель кризової комунікації передбачає швидке та ефективне інформування абонентів у кризових ситуаціях, забезпечує прозорість і достовірність інформації.
12. Модель зворотного зв’язку акцентує увагу на отриманні та аналізі відгуків абонентів для покращення якості послуг та адаптації стратегії комунікації.
13. Модель персоналізованої комунікації передбачає адаптацію повідомлень та взаємодії з абонентами відповідно до їхніх індивідуальних потреб та вподобань, використовуючи дані про споживчі звички для створення таргетованих повідомлень.
14. Омніканальний підхід забезпечує безшовну взаємодію з абонентами через різні канали, такі як телефон, електронна пошта, соціальні мережі та особисті консультації, інтегруючи всі канали для єдиного досвіду взаємодії.
15. Модель аналітики комунікацій фокусується на зборі та аналізі даних про ефективність комунікаційних стратегій. Використання аналітичних інструментів дозволяє оцінити вплив комунікацій на взаємодію з абонентами та виявити області для покращення.
Запровадження сучасних моделей комунікативного менеджменту в ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» дозволяє значно підвищити ефективність взаємодії з абонентами, оптимізувати внутрішні процеси та забезпечити високий рівень задоволеності споживачів. Використання різноманітних моделей комунікації допомагає адаптувати стратегії взаємодії відповідно до потреб та вподобань різних груп абонентів, що є ключовим фактором у сучасному конкурентному середовищі.
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       Рис. 3.7. Моделі комунікативного менеджменту
      Джерело: розроблено автором на основі [62]
        
Таким чином, застосування різних моделей комунікативного менеджменту дає змогу підприємству сформувати комплексну систему взаємодії з абонентами, поєднуючи традиційні та сучасні канали зв’язку. Це не лише сприяє зростанню рівня довіри та лояльності споживачів, але й забезпечує стабільний розвиток організації в умовах динамічного інформаційного середовища. На рис. 3.7. узагальнено основні моделі комунікативного менеджменту, що впроваджуються у діяльності ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал».
Важливим елементом сучасного комунікативного менеджменту є використання геоінформаційних систем (ГІС) для управління інженерними мережами. Наприклад, інтеграція ГІС дозволяє відслідковувати стан водопровідних та каналізаційних мереж у реальному часі, координувати ремонтні бригади та швидко реагувати на аварійні ситуації. Це значно підвищує ефективність внутрішніх комунікацій між різними підрозділами підприємства.
Сучасні цифрові платформи також дозволяють реалізувати інтерактивні комунікації з абонентами, включаючи мобільні додатки та онлайн-сервіси. Через такі канали користувачі можуть подавати заявки на підключення, відстежувати стан обслуговування, залишати відгуки та отримувати оперативну підтримку. Це створює двосторонній зв’язок, який підвищує рівень довіри та задоволеності споживачів.
Важливою складовою є аналітика комунікацій, яка дозволяє підприємству збирати дані про ефективність взаємодії з абонентами. Аналіз показників відкриття повідомлень, реакцій на публікації та звернень у службу підтримки допомагає коригувати стратегії комунікацій та робити їх більш персоналізованими, орієнтованими на конкретні групи користувачів.
Сучасні моделі комунікативного менеджменту також передбачають інтеграцію системи управління репутацією. Вона включає моніторинг соціальних мереж, новинних ресурсів та відгуків клієнтів для своєчасного реагування на негативні ситуації та формування позитивного іміджу підприємства. Такий підхід дозволяє запобігти кризам та підтримувати високий рівень довіри до бренду.
Важливу роль відіграє крос-функціональна взаємодія між підрозділами підприємства. Завдяки сучасним комунікаційним платформам, відділи виробництва, лабораторії, технічні служби та адміністрація можуть обмінюватися даними в режимі реального часу, що зменшує ймовірність помилок і затримок у роботі. Це також сприяє швидкому прийняттю рішень та покращує координацію між відділами.
Можна стверджувати, що провадження сучасних моделей комунікацій підтримує стратегію сталого розвитку підприємства. Через ефективний обмін інформацією можна швидко інформувати населення про заходи з економії ресурсів, екологічні ініціативи та проекти модернізації мереж. Це не лише підвищує рівень довіри абонентів, а й зміцнює соціальну відповідальність підприємства.
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В даній роботі розглянуто теоретичні основи управління комунікаціями в організаціях, зокрема їхню роль у забезпеченні ефективного функціонування підприємства та досягненні стратегічних цілей. Проаналізовано різні підходи до організації комунікацій, включаючи централізовані та децентралізовані мережі, рівень формалізації та вплив організаційних структур на якість обміну інформацією. Було виділено основні внутрішні та зовнішні канали комунікації, їхні функції та значення для управлінських процесів.
Формування та управління комунікативною структурою в організаціях є важливим фактором ефективного функціонування підприємства. Комунікації забезпечують своєчасний обмін інформацією між підрозділами, координацію дій, швидке прийняття рішень та підвищення загальної продуктивності. Теоретичний аналіз показав, що комунікативна структура охоплює як внутрішні, так і зовнішні канали обміну інформацією, що включає взаємодію між працівниками, клієнтами та партнерами. Основними умовами ефективного управління комунікаціями є чітке розмежування обов’язків, впровадження сучасних інформаційних технологій та інтеграція цифрових платформ, що автоматизують обмін даними і підвищують прозорість процесів.
В даній роботі розглянуто теоретичні та практичні аспекти управління комунікаціями в організаціях, визначено їхню роль у забезпеченні ефективного функціонування підприємства та досягненні стратегічних цілей. Проаналізовано сучасні тенденції розвитку комунікативних структур, зокрема трансформацію від вертикально-ієрархічних моделей до відкритих, інтегрованих мережевих систем, інтеграцію цифрових та традиційних каналів, розвиток формальних і неформальних комунікацій, а також вплив технологій і зміни поколінь на ефективність обміну інформацією.
Аналіз українських і міжнародних досліджень показав, що ефективна комунікативна структура організації базується на узгодженості внутрішніх та зовнішніх каналів, інтеграції цифрових платформ, використанні аналітичних систем для моніторингу ефективності комунікацій та розвитку комунікативної компетентності персоналу. Дослідження прикладів ПрАТ «Київстар» та ТОВ «Нова пошта» показало, що стратегічна інтеграція комунікацій та цифровізація внутрішніх каналів підвищують швидкість передачі інформації, зменшують управлінські затримки та забезпечують задоволеність працівників. Разом з тим було виявлено проблеми інформаційного перевантаження, недостатньої формалізації неформальних комунікацій та низької аналітичної підтримки управління інформаційними потоками.
Також, аналіз стану комунікативної структури показав, що ефективність організації комунікацій залежить від організації внутрішніх процесів, узгодженості роботи підрозділів та швидкості передачі інформації зовнішнім споживачам. Основними проблемами, які впливають на ефективність комунікацій, є недостатня інтеграція цифрових систем, низька оперативність внутрішнього обміну даними та обмежена прозорість зовнішніх комунікацій. Для їх вирішення необхідно впроваджувати багатоканальні системи обміну інформацією, цифрові платформи для моніторингу та контролю процесів, а також покращувати координацію між підрозділами.
Практичне дослідження діяльності ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» показало, що ефективне управління комунікаціями дозволяє забезпечити стабільне водопостачання та водовідведення для понад півтора мільйона споживачів. Внутрішні комунікації спрямовані на обмін технічною інформацією, координацію роботи та контроль виконання завдань. Зовнішні комунікації організовані через офіційний сайт, SMS- та email-повідомлення, соціальні мережі (Telegram канал, Facebook) та центри обслуговування абонентів, що дозволяє своєчасно інформувати про зміни тарифів, заплановані ремонтні роботи та нові послуги.
Використання цифрових технологій, таких як CRM-системи, інтегровані платформи моніторингу та відеоконтент на YouTube, сприяє підвищенню оперативності обміну інформацією, прозорості роботи підприємства та забезпеченню двостороннього зв’язку з абонентами. Це дозволяє скорочувати час на обробку запитів, підвищувати якість обслуговування та формувати довіру споживачів.
Впровадження сучасних моделей комунікацій, включаючи лінійну, інтерактивну, транзакційну, омніканальний підхід та персоналізовані комунікації, дозволяє адаптувати стратегії взаємодії до потреб різних груп абонентів. Інтеграція всіх каналів комунікації в єдину систему забезпечує узгодженість повідомлень, ефективну координацію роботи підрозділів і високий рівень задоволеності споживачів.
В роботі також розглянуто практичні аспекти функціонування комунікаційних систем на прикладі ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал». Показано, що впровадження сучасних цифрових технологій, багатоканальних систем обміну інформацією та інтегрованих платформ моніторингу дозволяє підвищити оперативність, точність і доступність інформації як для внутрішніх користувачів, так і для зовнішніх споживачів послуг. На прикладі підприємства продемонстровано, що ефективна комунікаційна структура сприяє підвищенню продуктивності, зменшенню ризиків у роботі та зміцненню довіри клієнтів.
Крім того, досліджено роль різних моделей комунікацій – лінійної, інтерактивної, транзакційної, омніканальної та персоналізованої – у забезпеченні узгодженості дій підрозділів та формуванні позитивного іміджу організації. Показано, що інтеграція всіх каналів комунікації в єдину систему дозволяє не лише підвищити ефективність управління, але й забезпечує гнучкість у реагуванні на зміни зовнішнього середовища та потреби споживачів.
Таким чином, проведене дослідження доводить, що системне управління комунікаціями в організаціях є ключовим фактором стабільного функціонування, підвищення продуктивності та конкурентоспроможності підприємств. Висновки роботи можуть бути використані для розробки рекомендацій щодо оптимізації внутрішніх і зовнішніх комунікацій, впровадження цифрових технологій та формування ефективної комунікаційної стратегії в сучасних організаціях.
Отже, формування та управління комунікативною структурою в сучасних організаціях є комплексним процесом, що поєднує аналіз ефективності, впровадження цифрових інструментів та практичну реалізацію сучасних моделей комунікацій. На прикладі ТОВ «ІНФОКС» Філія «Інфоксводоканал» видно, що правильно організовані внутрішні та зовнішні комунікації, багатоканальна система обміну інформацією та постійний контроль ефективності процесів дозволяють підвищити продуктивність, покращити обслуговування споживачів та зміцнити репутацію підприємства як надійного постачальника послуг.
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Harapyewmo, Lo crioxviBadi 30608 s13aHi ornrna4yBaTii MocrTyrit BOAOKOPUCTYBaHHS, LLO pPerniaMeHTYETbCs
YWMHHWUM 3aKoHOAABCTBOM (M.N.5 N.3 cT. 20 3Y «[1po KUTNOBO-KOMYHarbHI Nocryri», cT. 22 3Y «[Mpo
NUTHY BOAY Ta MUTHE BOJOMNOCTa4aHHsI»).

TMopsinok o6niky Ta orniaTy NocIyr BOAOKOPUCTYBaHHS, LLO HAAaloTbCsl CrIOXMBaYaM, PeryrioloTbest
«[paBunamn HagaHHs! MOCITyT 3 LIEHTPari3oBaHOTO onaneHHs, NocTa4aHHs! XONoAHOT Ta rapsi4oi Boay i
BOLOBiABEAEHHS», 3aTBepeHUMM MocTaHoBoto KabiHeTy MiHicTpiB Ykpainu Big 21.07.05 r. Ne 630
(Oani — MNpasuna).

M. 18 «[MpaBur» BU3Ha4EHO, LLIO PO3paxyHKOBUM NepioAoM Ars onnaTu Nocryr € KaneHaapHU Micsaub.

Onnara 3a nocnyr BHOCUTLCS He MisHilue 20 yucna MicsiLis, HAaCTYMHOIO 3a PO3paxyHKOBUM, SKLLIO
[I0rOBOPOM He BCTaHOBIIEHO iHLUMIA TEPMIH.

PoapaxyHKu 3a NOCNyrv BofonocTa4aHHs Ta BoOBIABEAEHHS! 3AiICHIOITLCS Ha OCHOBI MOKa3aHb
npunapis o6niky. BianosiaHo Ao BuMory MoctaHoBu KabiHeTy MiHicTpis Ykpaitu Big 21 nunHs 2005 p.
Ne 630 cnoxuBay 30608 3aHMIA LLOMICS4HO 3HIMaTU KOHTPOMbHI NOKa3aHHs Npunagis obniky i
3ificHIOBATI onMnaTy BiAMoBiAHO A0 (MaKTUHHO CMOKUTUMM MOCHYramu.

®inis «IHdokcBoAOKaHamN» Ans KOPEKTHOCTI HapaxyBaHb 3a MOCIYr BOAONOCTa4aHHA pekoMeHaye
nepeaasaTi nokasaHHA BOAOMIPIB LLOMICSLSA 3 1 N0 4 KaneHAapHU AeHb MICSLS BUKOPUCTOBYOYM
€eneKTPOHHI cepBic — Ocobuctuii kabineT, YaT-60Tn Telegram Ta Viber, a Takox 3a TenecpoHamut
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