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Щетініна Л. В., Рудакова С. Г., Поплавська О. М., Данилевич Н. С., Гула А. В. Внутрішньокорпоративні комунікації  
в цифровому середовищі

Метою статті є дослідження особливостей побудови цифровізованих внутрішньокорпоративних комунікацій. Цифровізація вплинула на госпо-
дарську діяльність підприємств, установ, організацій, оскільки змінила потоки «витрати – прибуток». Водночас це відобразилося і на відносинах 
працівників між собою, між працівниками та керівництвом, тобто на внутрішньокорпоративних комунікаціях. Наскільки важливими в діяльнос-
ті компанії є внутрішньокорпоративні комунікації визначається тими практичними завданнями, які вирішуються за їх допомогою: підвищення 
залученості та продуктивності працівників, організація інформаційного забезпечення,  транслювання турботи про працівників,  інформування 
працівників про діяльність і розвиток компанії, розуміння працівниками бізнес-пріоритетів, забезпечення оперативності постановки завдань,  
об’єднання  персоналу у складних ситуаціях, управління змінами, спрощення міжкультурних комунікацій, просування бренду тощо. Внутрішні 
процеси в банківському секторі мають найбільший потенціал цифровізації. Тому зроблено припущення про можливість перенесення результатів 
оцінки якості внутрішньокорпоративних комунікацій у банках на їх якість у цифровому середовищі. За результатами опитування працівників 
банківського сектора якість внутрішньокорпоративних комунікацій у цифровому середовищі є високою і становить 90–100%. Водночас персонал 
банків вказав і на потенціал їх вдосконалення, зокрема: подолання відстороненості керівництва від потреб персоналу, зниження ризику поширен-
ня чуток, збільшення задоволеності засобами комунікації.
Ключові слова: внутрішньокорпоративні комунікації, персонал, якість внутрішньокорпоративних комунікацій, засоби комунікації, цифрове середовище.
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Shchetinina L. V., Rudakova S. H., Poplavska O. M., Danylevych N. S., Gula A. V. Internal Corporate Communications in the Digital Environment
The purpose of the article is to study the features of building the digitalized internal corporate communications. Digitalization has affected the economic activi-
ties of enterprises, institutions, organizations, as it has altered the «costs – profits» flows. At the same time, this was reflected in the relations of employees 
between themselves, also between employees and management, that is, in the internal corporate communications. The grade of importance of internal cor-
porate communications as part of the company’s activities is determined by the practical tasks that are solved with their help: increasing the involvement and 
productivity of employees, organizing the information support, transferring care for employees, informing employees about the activities and development 
of the company, the employees’ understanding of business priorities, ensuring the efficiency of setting tasks, uniting staff in difficult situations, managing 
change, simplifying intercultural communications, brand promotion, etc. Internal processes in the banking sector have the greatest potential for digitalization. 
Therefore, it has been suggested that the results of assessing the quality of internal corporate communications in banks can be assigned to their quality in the 
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digital environment. According to the results of the survey of employees of the banking sector, the quality of internal corporate communications in the digital 
environment is high and amounts to 90-100%. At the same time, bank staff also pointed to the potential for their improvement, in particular: overcoming man-
agement’s detachment from staff needs, reducing the risk of spreading rumors, increasing satisfaction with means of communication.
Keywords: internal corporate communications, staff, quality of internal corporate communications, means of communication, digital environment.
Fig.: 6. Bibl.: 8.
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Цифровізація суспільного життя вже є 
об’єктивною реальністю, і як будь-яке яви-
ще або процес може мати як позитивні, так 

і негативні ефекти. Цифровізація вплинула на госпо-
дарську діяльність підприємств, установ, організацій, 
оскільки змінила потоки «витрати – прибуток». Вод-
ночас це відобразилося і на відносинах працівників 
між собою, між працівниками та керівництвом, тобто 
на внутрішньокорпоративних комунікаціях. Наскіль-
ки важливими в діяльності компанії є внутрішньо-
корпоративні комунікації, визначається тими прак-
тичними завданнями, які вирішуються за їх допомо-
гою. Тому варто дослідити, яку роль відіграють саме 
цифровізовані внутрішньокорпоративні комунікації. 
До сфер економічної діяльності, які найбільше зазна-
ли цифрової трансформації, належить банківський 
сектор. Ефективність цифровізованих внутрішніх ко-
мунікацій можна оцінити завдяки опитуванню пра-
цівники банків.

Внутрішні комунікації є предметом вивчен-
ня багатьох наукових робіт. Сутність, особливості, 
принципи внутрішніх комунікацій, а також їх пере-
ваги в цифровому середовищі досліджували зарубіж-
ні та вітчизняні дослідники: J. Lull [7], Sh. Moores [8],  
Л. Щетініна, С. Рудакова [1; 6], О. Бабчинська [2],  
Ю. Горбань [3], Т. Гринько, Т. Гвініашвілі [4], Л. Кли-

манська [5], О. Поплавська, Н. Данилевич, О. Руда-
ков [6]. У наукових розвідках внутрішні комунікації 
вивчалися в контексті їх мети, завдань, структури, 
інструментів, переваг, недоліків, проте питання побу-
дови внутрішньокорпоративних комунікацій у циф-
ровому середовищі сьогодні залишається актуаль-
ним напрямком дослідження. 

Метою роботи є дослідження особливостей по-
будови цифровізованих внутрішньокорпоративних 
комунікацій. 

Метою внутрішньокорпоративних комуні-
кацій є забезпечення ефективного потоку 
інформації між відділами організації та 

колегами. Цифрові технології набагато підвищують 
якість та ефективність внутрішньокорпоративних 
комунікацій. Але для отримання переваг від вико-
ристання цифрових технологій необхідно періодич-
но здійснювати моніторинг внутрішніх комунікацій. 
Вимірювання ефективності внутрішніх комунікацій 
допомагає визначити як короткострокові, так і дов-
гострокові поліпшення.

Внутрішні процеси в банківському секторі ма-
ють найбільший потенціал цифровізації. Тому зро-
блено припущення про можливість перенесення ре-
зультатів оцінки якості внутрішньокорпоративних 
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комунікацій у банках на їх якість у цифровому сере-
довищі.

Внутрішньокорпоративні комунікації «пронизу-
ють» усі процеси в компаніях. А отже, вплива-
ють на їх прибутковість. Побудова ефективної 

системи внутрішньої комунікації вирішує практичні 
завдання управління бізнесом. Розглянемо їх далі. 

1. Підвищення залученості та продуктивності 
працівників. Необхідно збирати керівників, партне-
рів та працівників для спільного обговорення вну-
трішніх процесів та стратегій. Такі практики підви-
щують залученість і продуктивність персоналу. Пра-
цівників слід заохочувати до висловлювання своїх 
ідей та думок. Тоді вони відчувають власну цінність 
і підвищується рівень їх залученості. Коли співробіт-
ники активно залучені до справ компанії, вони мо-
тивовані працювати старанніше та виконувати свою 
роботу якісніше. 

Такі спільні обговорення можна легко організу-
вати за допомогою внутрішніх комунікаційних плат-
форм. Немає потреби у тривалих витратах часу на 
проведення очних нарад.

 2. Організація інформаційного забезпечення. 
Ще однією перевагою ефективно побудованої вну-
трішньої комунікації є те, що вона доставляє правиль-
не повідомлення потрібним працівникам. Сучасні 
технології уможливлюють підключення працівників 
у будь-який момент протягом робочого дня. Як пра-
вило, всі співробітники мають доступ до внутрішньої 
мережі компанії. Вони можуть підключатися до неї, 
коли їм зручно, і бути в курсі необхідної інформації.

Ефективна внутрішня комунікація запобігає ін-
формаційному перевантаженню, оскільки позбавляє 
необхідності витрачати час на відправку й отримання 
електронних листів, повідомлень і коментарів. 

3. Транслювання турботи про працівників. 
Внутрішні комунікації допомагають закріпленню 
співробітників в організації. Робота в компанії, яка 
дбає про своїх людей, формує високу лояльність пер-
соналу. Внутрішня комунікація може бути викорис-
тана для реклами: корпоративних заходів; членства 
у спортивному клубі; безкоштовних корисних напоїв 
та закусок; безкоштовного таксі для співробітників; 
зони відпочинку.

Якщо працівники не інформовані про подібні 
можливості, вони не зможуть ними скористатися. 
Тому внутрішні комунікації важливі як для бізнесу, 
так і для соціальних процесів в організації.

4. Інформування працівників про діяльність і 
розвиток компанії. Один із найкращих способів роз-
повісти про дорожню карту розвитку компанії – ви-
користовувати внутрішню комунікаційну платформу. 
Пояснення через внутрішні комунікації місії та цілей 
компанії допоможе працівникам почуватися добре 
поінформованими та готовими до виконання посадо-
вих обов’язків.

Чітка дорожня карта також інформує про стра-
тегію компанії, тому кожен у команді чи відділі має 
чітке уявлення про розвиток організації. Розуміння 
майбутнього компанії сприяє впевненості у прийнят-
ті рішень та виконанні ролей.

 5. Розуміння працівниками бізнеспріоритетів. 
Внутрішнє спілкування можна використовувати для 
узгодження дій персоналу та управління командами. 
Працівники отримують інформацію про розстановку 
пріоритетів та розподіл власних зусиль. Чітка вну-
трішня комунікація в робочому середовищі гарантує 
поінформованість співробітників про терміни вико-
нання завдань і уможливлює розробку індивідуаль-
них графіків. Також ефективні внутрішні комунікації 
забезпечують розуміння виконавцями значення та 
місця їх функції в діяльності компанії. Це і мотивує, 
і організує роботу працівників компанії.

6. Забезпечення оперативності постановки за
вдань. Ефективно побудована внутрішня комунікація 
забезпечує оперативність виконання завдань праців-
никами. Наприклад, через неї можна уповноважити 
працівників виконувати певні завдання, попросити їх 
зв’язатися з акціонерами або проаналізувати відгуки 
на сторінці інтра-мережі. Передача інформації в цьо-
му випадку може тривати кілька секунд.

Працівники схильні реагувати на завдання, 
якщо їм просто потрібно натиснути кнопку, а не писа-
ти довгу відповідь. Особливо це стосується молодого 
покоління, яке виросло в епоху цифрових технологій.

7. Об’єднання персоналу у складних ситуаціях. 
За часів кризи внутрішня комунікація є цінним ін-
струментом. Можливість швидко і легко спілкува-
тися з працівниками в організації може зменшити їх 
стрес і прискорити процес виконання обов’язків. 

Ще однією перевагою внутрішньої комунікації у 
кризовій ситуації є те, що вона протидіє чуткам. Ніщо 
не поширюється швидше, ніж офісні чутки, а чітка і 
повна інформація від керівництва може їх спросту-
вати. Чутки також можуть «вийти» за межі компанії, 
тоді репутація організації може бути легко підірвана. 

8. Управління змінами. Ефективні внутрішні 
комунікації дозволяють компаніям бути гнучкими – 
підприємства швидко реагують на кліматичні, еколо-
гічні та непередбачувані ситуації. Сильна внутрішня 
комунікація забезпечує запобігання, а не стриму-
вання кризи. Така комунікативна поведінка компанії 
означатиме зниження ризику значних економічних і 
соціальних втрат від потрапляння в ситуацію неви-
значеності.

9. Спрощення міжкультурних комунікацій. 
Важливість комунікації в міжнародному бізнесі мож-
на побачити у глобальних організаціях. Співробітни-
ки працюють у різних часових поясах і мають лише 
обмежений час для проведення відеоконференцій 
або телефонних дзвінків. 

У спілкуванні з колегами з іншої країни важли-
во також враховувати культуру. Тон спілкування має 
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враховувати культурні відмінності у ставленні до ро-
боти, поведінці та звичаях.

10. Просування бренду. Співробітники, які почу-
ваються добре поінформованими, стають надійними 
представниками компанії за її межами. Позитивна 
зовнішня комунікація є ключем до зміцнення репу-
тації організації. Як правило, співробітники, які роз-
повідають про компанію та діляться інформацією про 
неї через соціальні мережі, є промоутерами організа-
ції. Ця форма створення бренду може вплинути на 
успіх організації та є результатом чіткої внутрішньої 
комунікації, яка спонукає співробітників ділитися ін-
формацією.

З метою оцінювання якості внутрішніх комуніка-
цій у цифровому середовищі та задоволеності 
працівників її станом авторами статті було про-

ведено опитування серед працівників банківського 
сектора. Опитування проводилося за допомогою 
Google-форми у 2022 р. Якість внутрішньокорпора-
тивних комунікацій у цифровому просторі визнача-
лася можливістю з їх допомогою впливати на діяль-
ність компанії, а також повнотою отриманої інфор-
мації та її вчасністю. Респонденти оцінювали якість 
внутрішніх комунікацій за п’ятибальною шкалою. 

Для ефективної роботи компаній дуже важливо 
через внутрішньокорпоративні комунікації забезпе-
чити зворотний зв’язок з працівниками (рис. 1). 

Коли керівники цікавляться не тільки резуль-
татами роботи працівників, але їх особистістю та 
«неформальним» життям, виникають так звані «сі-
мейні зв’язки». Як наслідок, працівники довіряють 
адміністрації та є абсолютно лояльними до неї. Такі 
відносини є характерними для кланової культури, 
перевагу якій, як правило, надають більшість пер-
соналу в компаніях. За результатами проведеного 
опитування більше половини респондентів зазначи-
ли, що керівництво банків завжди дослухається до 
їх прохань і намагається вирішити проблеми. Також 
позитивними відповідями респондентів є «майже 
завжди дослухається до моїх прохань» і «частіше за 
все дослухається до моїх прохань». Рівень якості вну-

трішньокорпоративних комунікацій у банках за цим 
критерієм становить 90%. Дуже негативним явищем 
є відстороненість керівництва від потреб персоналу. 
За результатами опитування про наявність такої про-
блеми зазначили 10% респондентів. 

Деструктивним явищем у компанії є наявність 
неконтрольованих керівництвом чуток, які поширю-
ються через відсутність у працівників повної інфор-
мація про процеси в компанії. Неформальні канали 
інформації, як правило, є допоміжними. Коли «дові-
рча» інформація суперечить офіційним повідомлен-
ням, від неї відмахуються, як від «чуток». Але у випад-
ку фрагментарності офіційної інформації такі неза-
конні новини можуть її навіть витісняти [5]. На рис. 2  
узагальнено відповіді респондентів на питання «Як 
би Ви оцінили свою поінформованість про діяльність 
компанії?». Ризик поширення чуток становить лише 
5%. Рівень якості внутрішньокорпоративних комуні-
кацій за цим критерієм дорівнює 95%.

 

Невчасне надходження потрібної інформації 
значно знижує її цінність та актуальність. 
Отримання банківськими працівниками ін-

формації із запізненням може звести нанівець її ко-
рисність і навіть призвести до значних економічних 
втрат. На думку респондентів, вони завжди отриму-
ють необхідну інформацію вчасно або за запитом – 
100% респондентів так оцінили якість внутрішньо-
корпоративних комунікацій у банківському секторі 
(рис. 3). Тобто жоден респондент не відповів, що «ні-
коли не отримую необхідну інформацію». Водночас, 
на нашу думку, оперативність отримання інформації 
в банківському секторі має потенціал вдосконалення: 
7% респондентів отримують інформацію у більшості 
випадків та 5% – за запитом. Отже, працівники бан-
ків потрапляють у ситуації, коли вчасна інформація 
сприяла б прийняттю вірного рішення, але певні 
інформаційні перешкоди знизили його якість. Та-
кож очікування інформації за запитом може значно 
знизити ефект від прийнятого рішення та призвес-
ти до економічних втрат. Підвищити оперативність 
отримання інформації можна завдяки імплементації 

3%

7%

13%

20%

57%

Зовсім не дослухається до моїх прохань

Майже завжди дослухається
до моїх прохань

Завжди дослухається до моїх прохань
і намагається їх вирішити

У більшості випадків не дослухається 
до моїх прохань

Частіше за все дослухається 
до моїх прохань

Рис. 1. Результати відповідей респондентів на питання «Чи відчуваєте Ви, що компанія дослухається  
до Ваших прохань?»
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2% 3%

15%

80%

Зовсім не поінформований(-а)
про діяльність компанії

Поінформованість про діяльність
компанії є недостатньою

Поінформованість про діяльність
компанії є задовільною

Цілком поінформований(-а)
про діяльність компанії

Рис. 2. Результати відповідей респондентів на питання «Як би Ви оцінили свою поінформованість  
про діяльність компанії?»

5%
7%

16%

72%

Отримую необхідну інформацію
тільки за запитом
У більшості випадках отримую
необхідну інформацію

Отримую необхідну інформацію
Завжди отримую необхідну інформацію

SAP ERP-систем, але це достатньо витратний проєкт. 
Більш бюджетним рішенням є регламентування часу 
отримання певної інформації в банку, а також вста-
новлення відповідальності за порушення строків її 
надання.

 

Можливим напрямом підвищення якості вну-
трішньокорпоративних комунікацій є змі-
на засобів комунікацій та їх структури: 3% 

респондентів повністю незадоволені засобами кому-
нікації і 7% вказали на часткову задоволеність ними 
(рис. 4). Це може означати наявність на балансі банків 
«непотрібних» засобів комунікацій та економічні ви-
трати на їх обслуговування. Крім економічних втрат 
від нераціональної структури засобів комунікації в 
банках, скоріше за все, є негативні соціальні ефекти –  
роздратованість персоналу, виникнення конфліктів 
та невиправданих очікувань. Рівень задоволеності 
внутрішньокорпоративними комунікаціями в банках 
становить 90%.

Серед засобів комунікації, які найбільше потріб-
ні для ефективної роботи банку, респонденти назва-
ли єдиний корпоративний портал (62%), відеозв’язок 
та відеоконференції (16%), а також корпоративний 
текстовий чат (10%). Менш ефективними засобами 
внутрішньокорпоративної комунікації, на думку пра-
цівників банків, є електронна пошта, кол-центр і мо-
більний зв’язок (рис. 5). 

Сучасні тренди в інформаційному менеджмен-
ті значно підвищили вимоги до засобів комунікації. 
Вони мають бути більш функціональними, наочними 

Рис. 3. Результати відповідей респондентів на питання «Чи отримуєте Ви необхідну інформацію тоді,  
коли вона Вам потрібна?»

та інформативними. Це не означає, що сьогодні вже 
час відмовитися від електронної пошти, кол-центру 
та мобільного зв’язку. Але їх значення в бізнес-кому-
нікаціях зменшилося. І в інтересах бізнесу – зреагу-
вати на зміни в цифровому середовищі. Наприклад, 
відеоконференції пропонують безліч переваг особис-
того співробітництва (мова тіла, візуальна дія) з до-
датковою зручністю роботи з будь-якого місця роз-
ташування. Деякі з найпопулярніших інструментів 
відеоконференцій включають: Zoom, Skype, Google 
Hangouts і Microsoft Teams. Не кожна взаємодія по-
требує відеочату. Для більш коротких повідомлень 
або прямого обміну повідомленнями організації регу-
лярно використовують чат-платформи, такі як Slack. 
Ці методи корпоративного спілкування можуть бути 
зручнішими для співробітників-інтровертів, і вони 
можуть заощадити час. Такі інструменти соціальної 
комунікації, як Workvivo виглядають і працюють як 
соціальні мережі. Це також привабливий спосіб об-
міну інформацією всередині компанії.

На думку респондентів, у цифровому серед-
овищі підвищилося значення таких критеріїв 
ефективності засобів комунікації, як: захище-

ність і безпека даних (43%), функціональність (32%), 
якість сервісної та технічної підтримки (16%) (рис. 6). 
Працівники банків, як зазначалося, потребують єди-
ної корпоративної платформи, що відповідатиме за-
значеним вимогам. Водночас, менш важливими є її 
належність відомому бренду (4%), а також простота 
модернізації та розширення (5%). 
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Зовсім не задоволений (-а) наявними в компанії
засобами комункації

Засоби комунікації відповідають окремим моїм
вимогам

Засоби комунікації відповідають моїм вимогам 

Засоби комунікації перевищують мої вимоги 

Повністю задоволений (-а) наявними в компанії
засобами комункації

Рис. 4. Результати відповідей респондентів на питання «Чи задоволені Ви засобами комунікації,  
що використовуються в компанії?»

 

3% 4%

16%
10%

5%

62%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Електр
онна пошта

Мобільний го
лосо

вий
зв

’язо
к

Відеозв
’язо

к, 

відеоконференції

Тексто
вий чат

Кол-центр
Єдина корпорати

вна

со
ціальна мережа

Рис. 5. Результати відповідей респондентів на питання «Який комунікаційний функціонал, на Вашу думку, 
потрібний компанії для ефективної роботи?»

Результати опитування свідчать про певну ди-
наміку в умовах цифровізації внутрішньокорпора-
тивних комунікацій. Якщо раніше компанії обирали 
відомі бренди для цифровізації роботи, які займали-
ся в подальшому модернізацією та розширенням, то 
зараз набагато вигідніше мати «сильні» підрозділи з 
технічного забезпечення діяльності компаній. Ці під-
розділи можуть здійснювати повний цикл технічної 
підтримки власних цифрових розробок і, до того ж, 
набагато оперативніше та дешевше.

ВИСНОВКИ
Отже, метою внутрішньої комунікації є забезпе-

чення ефективного потоку інформації між відділами 
організації та колегами. Якісна та ефективна внутріш-
ня комунікація сприяє вирішенню багатьох практич-
них завдань у банківському секторі: підвищення за-

лученості та продуктивності працівників; організація 
інформаційного забезпечення; транслювання турбо-
ти про працівників; інформування працівників про 
діяльність і розвиток компанії; розуміння працівни-
ками бізнес-пріоритетів; забезпечення оперативності 
постановки завдань; об’єднання персоналу у складних 
ситуаціях; управління змінами; спрощення міжкуль-
турних комунікацій; просування бренду. Якість вну-
трішньокорпоративних комунікацій у цифровому се-
редовищі є високою та становить 90–100%. Водночас, 
у банківському секторі є потенціал їх удосконалення, 
зокрема: подолання відстороненості керівництва від 
потреб персоналу, зниження ризику поширення чу-
ток, збільшення задоволеності засобами комунікації. 

Подальші дослідження мають зосереджуватися 
на дослідженні ефективності окремих засобів та ка-
налів комунікації.                    
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Функціональність платформи

Простота модернізації та розширення
платформи

Якість сервісної та технічної підтримки

Захищеність і безпека даних

Бренд

Рис. 6. Результати відповідей респондентів на питання «Що для Вас є важливим при виборі платформи  
для внутрішньої комунікації?»
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