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Гусаковська Т. О., Войт Б. Р. Система комунікацій підприємств та організацій:  
основні складові та особливості функціонування

Метою статті є дослідження системи комунікацій підприємств та організацій, визначення її основних складових, взаємозв'язку та взаємодії,  
а також ролі у процесі забезпечення ефективного процесу управління. У сучасних умовах ефективне функціонування підприємств та організацій 
неможливе без налагодженої системи управління інформацією та комунікаціями. Виконання управлінських функцій супроводжується інформа-
ційним обміном як усередині організації, так і зовні. Визначено, що система комунікацій організацій містить підсистеми внутрішніх і зовнішніх 
комунікацій, що забезпечують інформаційний обмін відповідно всередині організації та поза її межами. У рамках цих підсистем виділено соціальну, 
технічну, інформаційну та управлінську підсистеми, їх складові елементи та характеристики. Внутрішня система комунікацій підприємства 
покликана забезпечити доступ до інформації в процесі прийняття управлінських рішень, одночасно зберігаючи оптимальний рівень захисту 
інформації. Крім того, її завданням є формування сприятливого психологічного клімату в колективі, підвищення ступеня залученості та лояль-
ності персоналу, подолання опору змінам в організації. Система зовнішніх комунікацій покликана, передусім, забезпечити можливість здійснення 
комунікаційного впливу на зовнішніх стейкхолдерів, а також ефективне циркулювання інформаційних потоків та інформаційну безпеку підпри-
ємства. Зроблено висновок щодо необхідності врахування впливу всіх чинників та умов внутрішнього та зовнішнього середовища, формування 
комплексу методів та інструментів передачі інформації, оптимізації каналів комунікацій, що дозволить найбільш ефективно здійснювати ко-
мунікаційний вплив на цільові аудиторії.
Ключові слова: комунікація, управління, інформація, комунікаційна стратегія, система комунікацій, внутрішні комунікації, зовнішні комунікації.
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Husakovska T. О., Voit B. R. The Communication System of Enterprises and Organizations:  
The Main Components and Features of Functioning

The aim of the article is to study the communication system of enterprises and organizations, to define its main components, interconnection and interaction, 
as well as its role in the process of ensuring an effective management process. In modern conditions, the effective functioning of enterprises and organizations 
is impossible without an established system of information and communications management. The performance of managerial functions is accompanied by 
information exchange both within the organization and externally. It is determined that the organization’s communication system contains subsystems of 
internal and external communications that provide information exchange within the organization and outside of it. Within these subsystems, social, technical, 
information and managerial subsystems, their constituent elements and characteristics are allocated. The internal communication system of the enterprise is 
designed to provide access to information in the process of making managerial decisions, while maintaining the optimal level of information protection. In addi-
tion, its further purpose is to create a favorable psychological climate in the team, increase the degree of staff involvement and loyalty, and overcome resistance 
to changes in the organization. The system of external communications is designed, first of all, to ensure the possibility of communication influence on external 
stakeholders, as well as effective circulation of information flows and information security of the enterprise. A conclusion is made regarding the need to take 
into account the influence of all factors and conditions of the internal and external environment, the formation of a complex of information transfer methods 
and tools, the optimization of communication channels, which will allow the most effective communication influence on target audiences.
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У сучасних умовах розвитку суспільства та 
світової економіки ефективне функціону-
вання підприємств та організацій немож-

ливе без налагодженої системи управління інфор-
мацією та комунікаціями. Виконання управлін-
ських функцій супроводжується інформаційним 
обміном як усередині організації, так і зовні. Так, 
важливими аспектами для забезпечення процесу 
управління підприємством є налагоджена систе-
ма каналів комунікацій для ефективної циркуляції 
інформаційних потоків, формування повідомлень 
та вибір оптимальних каналів їх передачі з ураху-
ванням особливостей і потреб цільової аудиторії 
тощо. При цьому не можна недооцінювати важ-
ливість як внутрішніх, так і зовнішніх комунікацій 
підприємства. Ефективна система внутрішніх ко-
мунікацій дає можливість накопичувати, форма-
лізувати, узагальнювати та структурувати знання і 
досвід кожного працівника в єдиному інформацій-
ному середовищі; забезпечувати рух інформацій-
них потоків усередині підприємства, що уможлив-
лює ефективне функціонування всієї системи. Без 
системи зовнішніх комунікацій стає неможливим 
забезпечення тривалих відносин із зовнішніми 
стейкхолдерами підприємств та організацій.

Проблема формування ефективної системи 
комунікацій підприємств та організацій привер-
тала увагу багатьох вітчизняних і зарубіжних до-
слідників. Зокрема, вагомий внесок у розроблен-
ня теоретичних, методологічних і практичних 
положень щодо формування ефективної системи 
комунікацій зробили такі вчені, як О. Бабчинська,  
В. Бондар, А. Босак, Т. Гаврилко, В. Гришина, О. Зо- 
ріна, Т. Лук`янець, І. Маковецька, К. Пацалюк,  
Т. Примак, Л. Сагер, Н. Чухрай, В. Чередниченко, 
Н. Шпак та багато інших науковців і практиків [1–
14]. Кожен із зазначених науковців досліджував як 
у цілому систему комунікацій підприємства, так і 
різні її складові – зокрема, підсистему внутрішніх і 
зовнішніх комунікацій, підсистему маркетингових 
комунікацій, соціальну, управлінську, технологічну 
підсистему тощо. 

Метою статті є дослідження системи кому-
нікацій підприємств та організацій, визначення її 
основних складових, їх взаємозв’язку та взаємодії, 
а також ролі у процесі забезпечення ефективного 
процесу управління підприємствами та організаці-
ями в сучасних умовах.

Як правило, на сучасних підприємствах вибу-
дувані системи комунікацій, котрі підлаштовують-
ся до сучасних вимог ринку в умовах динамічного 
розвитку, що є не лише допоміжною підсистемою, 
а одним із основних рушійних чинників при фор-
муванні конкурентоспроможності підприємства.

У провідних організаціях і підприємствах 
розробляється комунікаційна стратегія, яка на-
правлена на реалізацію місії та досягнення осно-
вних стратегічних цілей з подальшим визначенням 
«довгострокового плану комунікування, інтегро-
ваного із загальною стратегією» [14]. За визна-
ченням Н. О. Шпака [14], комунікаційна стратегія 
– довгостроковий план, який містить опис дов-
гострокових принципів комунікування. Але зде-
більшого вітчизняні підприємства формують свої 
стратегії на основі лише базових довгострокових 
цілей, що суттєво зменшує візуальні принципи в 
побудові пріоритетних напрямів розвитку. 

Комунікаційну стратегію прийнято розроб-
ляти згідно із ключовими цілями підприємств з 
метою сприяння налагодженню тісного й ефек-
тивного зв’язку підприємства зі стейкхолдерами. 
Комунікаційні стратегії підприємства повинні 
формуватися «за певними принципами: ініціати-
ва лідера, довіра, розуміння, діалог, проникність, 
координування, чітка націленість (спрямованість), 
реагування на обставини, постійність» [14].

У питаннях реалізації стратегії підприємства 
важливу роль відіграє система його комунікацій. 
При цьому в рамках зазначеної системи найваж-
ливішим чинником виступає команда (формує со-
ціально-економічну складову), яка безпосередньо 
й займається формуванням системи комунікацій 
та розробкою комунікаційних стратегій (техноло-
гічна складова), тоді як технологічний напрямок 
виступає предметом дослідження інформаційних 
технологій. 

Розглянемо основні складові системи комуні-
кацій підприємства. Передусім, розглядаючи 
цю складну та комплексну систему, можемо 

виділити підсистеми внутрішніх і зовнішніх кому-
нікацій. 

За визначенням Л. Ю. Сагер, «система вну-
трішніх комунікацій підприємства – це структуро-
вана сукупність інформаційних каналів, що дозво-
ляє отримувати й оптимально розподіляти інфор-
маційні повідомлення ділового, інтелектуального 
і емоційного змісту в компанії цілеспрямовано і 
з заданою ефективністю» [11]. У рамках цієї під-
системи дослідниця виділяє організаційну, інфор-
маційну, технологічну та соціально-психологічну 
складові. Система внутрішніх комунікацій, переду-
сім, має завдання підвищити залученість працівни-
ків організації в реалізацію її стратегії, підвищити 
ефективність управління за рахунок оптимізації 
інформаційних потоків.

Система зовнішніх комунікацій – це, відпо-
відно, система інформаційних каналів і заходів з 
надання інформації, що мають на меті вплив на ро-
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зуміння, сприйняття, очікування та поведінку зо-
внішньої цільової аудиторії відповідно до місії та 
цілей організації або проєкту. 

Слід зазначити, що дослідники в рамках усієї 
комунікаційної системи організації виді-
ляють такі її складові: соціальну, технічну, 

інформаційну та управлінську [4] або соціальну, 
технічну, комунікаційну та управлінську [8]. Тобто 
зазначені складові накладаються на підсистеми як 
зовнішніх, так і внутрішніх комунікацій підприєм-
ства. При цьому, говорячи про внутрішні комуніка-
ції, маємо на увазі функції вказаних підсистем, на-
правлені на забезпечення ефективного циркулю-
вання інформаційних потоків усередині організації 
та здійснення комунікаційного впливу на внутріш-
ніх стейкхолдерів. Натомість система зовнішніх 
комунікацій направлена на інформаційні потоки, 
що циркулюють між організацією та зовнішнім се-
редовищем, і забезпечує здійснення комунікацій-
ного впливу на зовнішні цільові аудиторії. 

Кожен із елементів комунікаційної системи 
підприємства характеризується власними унікаль-
ними параметрами (табл. 1).

У сучасних умовах ринкового середовища 
України використання лише основних засо-
бів введення та просування товару на рин-

ку без упровадження правильної маркетингової 
складової є недостатнім для досягнення успіху. 
Створення високоякісного продукту компанії є 
необхідною, але недостатньою умовою його успіш-
ної реалізації на ринку. При теперішньому асор-
тименті аналогічних за якостями продуктів такий 
товар залишиться непоміченим кінцевим спожива-
чем. Тому ефективне просування підприємства на 
ринку з поєднанням у веденні якісного продукту є 
одним із успішних напрямків у правильному вибу-
довуванні комунікаційного діалогу на ринку з май-
бутнім споживачем, а також створення позитивно-
го іміджу підприємства.

Враховуючи потреби сучасного підприємства 
та інструментів, котрі воно має в своєму розпоря-
дженні, потрібно детально продумувати стратегію, 
аби отримати максимальний результат з викорис-
танням:
 реклами в соціальних мережах і ЗМІ;
 організації прямих заходів за участі спожи-

вачів (організація масових заходів);

Таблиця 1

Характеристика складових елементів комунікаційної системи підприємства

Складові елементи Характеристики елементів

Соціальна підсистема

Рівень кваліфікації персоналу системи 
комунікацій підприємства Рівень освіти, досвід управління, досвід комунікаційної сфери тощо

Соціально-психологічні особливості та 
взаємодії

Здатність командної роботи, готовність до впровадження інновацій, 
сприймання корпоративних цінностей, рівні комунікабельності,  
відповідальності тощо. Застосування методів управління, згуртованість 
колективу, групові взаємодії тощо

Ролі в комунікаційній системі Усвідомлення цілей підприємства, здатність приймати, реалізовувати 
високоефективні (зокрема економічно) управлінські рішення 

Технічна складова

Апаратне забезпечення Рівень забезпеченості необхідним обладнанням, його оновлення,  
характеристики 

Програмне забезпечення Види ПЗ, швидкість обробки інформації, безпека

Канали зв’язку та мережі Завантаженість, пропускна здатність, швидкість передачі, перешкоди, 
безпека

Інформаційна складова

Внутрішнє інформаційне забезпечення Актуалізація, характеристики доступу, повнота

Зовнішнє інформаційне забезпечення Характеристики доступу, достатність

Управлінська складова

Функції управління Чіткість планування, регулювання інформаційних потоків, характерис-
тики організаційної структури

Управлінські методи та інструменти Рівномірність розподілу завдань та інформаційного навантаження, 
адекватність методів передачі інформації

Джерело: сформовано на основі [4; 8; 11; 14].
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 зв’язків з громадськістю (розсилка повідо-
млень).

Різні автори пропонують різні набори засобів 
комунікацій, але переважна більшість схиляється 
до думки, що у виборі підприємством виду комуні-
кацій (за основу беруть маркетингові) вирішальну 
роль відіграє макросередовище, що оточує підпри-
ємство.

Розглянемо більш детально основні інстру-
менти.

Реклама в соціальних мережах та ЗМІ: велике 
значення в успіху просування підприємств 
має пряма комунікація з громадськістю, як 

правило, для цього наймаються профільні спеці-
алісти з напрямку PR, перед котрими й ставиться 
пряме завдання [7]:
 аналізу та прогнозування громадської думки;
 встановлення та підтримки контактів між 

фірмами, групами людей і суспільством за-
галом;

 запобігання конфліктів, усунення негатив-
них наслідків у діяльності організації;

 прогнозування криз;
 встановлення гармонійної атмосфери все-

редині організації;
 створення та підтримка іміджу та репутації 

для досягнення поставлених цілей.
Також важливою є пряма комунікація, що в 

нашому розумінні є одним із різновидів комуні-
кативних напрямків діяльності організації, перед 
яким стоїть завдання формування прямого кон-
такту із потенційним покупцем з подальшим на-
данням послуг з напрямку діяльності. Пряма кому-
нікація є важливим етапом у формуванні іміджу та 
комунікативних зв’язків для підприємства. Зокре-
ма, зазначається, що для організацій, які нещодав-
но вийшли на ринок із новою продукцією, це буде 
гарним кроком у налагодженні зв’язків зі спожи-
вачем. Звичайно, новітні засоби комунікацій отри-
мують більшу пріоритетність у напрямку прямого 
зв’язку, але персональна комунікація має перевагу 
для реалізації підприємством товарів виробничо-
технічного напряму.

Загалом інформатизація всіх видів діяльності 
між споживачем та організацією є пріоритетною, 
особливо в умовах постійного розвитку інновацій-
них видів зв’язку, зокрема що стосується прямого 
продажу, як у прикладі з ринком [10]. 

Серед різних видів комунікацій також доціль-
но зазначити перелік поширених перешкод, з ко-
трими зустрічаються підприємства, а саме:
 неповна готовність переорієнтування робо-

ти за умов інтегрованих комунікацій;
 опір змінам з боку персоналу підприємства;

 недостатній рівень розуміння значущості, 
вигоди при застосуванні інтегрованих ко-
мунікацій;

 значний обсяг витрат часу керівників при 
формуванні та реалізації інтегрованих ко-
мунікацій;

 наявна система планування є недостатньо 
гнучкою, не відповідає стану інтегрування 
при впровадженні інтегрованих комуніка-
цій тощо [2; 10; 12].

Окремим важливим чинником забезпечення 
ефективності комунікацій у менеджменті 
є аналізування реалізації комунікаційних 

стратегій, оцінювання їх та коригування плану за 
необхідності. Забезпечення чіткості, адекватності, 
коректності процесу аналізування (моніторингу) 
систем комунікаційного менеджменту (зокрема, 
комунікаційних стратегій) вимагатиме ідентифіку-
вання, дотримання низки вихідних положень, що 
сукупно сформують методологію пізнання дослі-
джуваного об’єкта [14]. Додатково встановлюючи 
рівень ефективності в комунікаційних стратегіях, 
вкрай необхідно враховувати динаміку від опра-
цювання до реалізації цих процесів. Перспектив-
ними рішеннями в питаннях комунікаційних стра-
тегій, що сприяють загальному вирішенню одразу 
кількох взаємопов’язаних проблем, є такі [1]:
 формування системи комунікаційних пові-

домлень шляхом застосування різних кому-
нікаційних засобів, що не суперечитимуть 
один одному та координуватимуться між 
собою;

 максимізація рівня ефективності комуніка-
ційних стратегій через оптимізацію комбі-
націй основних комунікаційних засобів під-
приємства.

Успішне функціонування підприємства, фор-
мування, розвиток корпоративної культури, усві-
домлення, проповідування корпоративних ідей, ці-
лей, цінностей є абсолютно неможливим без нала-
годженого процесу комунікування, який має базува-
тися на комунікаційних стратегіях. Комунікування 
сприяє створенню сприятливих умов для розкриття 
професійних, ділових якостей, компетентностей 
співробітників підприємства, їх творчого розвитку. 
Усе це сприятиме створенню додаткових цінностей, 
отриманню очікуваних результатів [1].

У сучасному світі традиційні інструменти ко-
мунікацій всередині підприємств чи організацій не 
можуть повністю охопити всі контактні аудито-
рії, стейкхолдерів, забезпечувати високий рівень 
ефективності в реалізації різних комунікаційних 
стратегій. Постійний науково-технічний розвиток 
у світі активно спонукає шукати все нові й нові ін-
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струменти комунікацій, поєднуючи з креативними 
та творчими підходами. У сучасних реаліях інфор-
маційного суспільства значну увагу при здійсненні 
маркетингових комунікацій слід приділяти кому-
нікаціям в інтернет-просторі та соціальних медіа.

В умовах сучасної інформаційної економі-
ки одним із важливих чинників успішної роботи 
підприємства є рівень ефективності внутрішніх 
комунікацій, забезпеченню якої сприятиме впро-
вадження сучасних інформаційних технологій та 
інформатизація управлінського процесу.

Розглянемо основні переваги використання 
сучасних електронних (мережевих) інстру-
ментів та каналів комунікацій порівняно з 

традиційними (табл. 2).

Система зовнішніх комунікацій покликана, перш 
за все, забезпечити можливість здійснення кому-
нікаційного впливу на зовнішніх стейкхолдерів, а 
також ефективне циркулювання інформаційних 
потоків та інформаційну безпеку підприємства.

При цьому поєднання різних інструментів 
комунікацій дає змогу більш ефективно досяга-
ти стратегічних цілей підприємства. У сучасних 
умовах інформатизації та цифровізації економіки 
процес реалізації комунікаційної стратегії підпри-
ємства вимагає врахування впливу всіх чинників 
та умов внутрішнього та зовнішнього середовища, 
формування комплексу методів та інструментів 
передачі інформації, оптимізації каналів комуніка-
цій, що дозволить найбільш ефективно здійснюва-
ти комунікаційний вплив на цільові аудиторії.       

Таблиця 2 

Порівняльна характеристика традиційних та електронних (мережевих) інструментів і каналів комунікацій 

Основні характеристики
Види інструментів і каналів комунікацій

Традиційні Електронні (мережеві)

Рівні доступу та достовірності  
інформації

Високодинамічні інформаційні 
потоки (внутрішні, зовнішні) ви-
кликатимуть застарівання даних, 
документації, знань тощо

Містять актуальну (своєчасну),  
точну, чітко структуровану інфор-
мацію стосовно високодинамічних 
процесів підприємства та його  
зовнішнього середовища

Централізація доступу  
до інформації 

Розвиток, розширення підприєм-
ства ускладнюватиме інформаційне 
середовище; уповільнюватиме  
роботу співпрацівників

Сприяє розробленню єдиного 
інтерфейсу інформаційних систем 
підприємства, інтегруючи їх для  
підвищення простоту, зручності  
в роботі, пришвидшення оновлення 
інформації тощо

Процедури із оновлення  
інформації, знань

Процедури із оновлення інформації 
та знань виконуються повільно, 
низькоефективно

Автоматизоване оновлення інфор-
мації, знань, швидкий доступ  
до інформаційних ресурсів

Джерело: сформовано на основі [5; 12].

ВИСНОВКИ
Таким чином, система комунікацій підпри-

ємств та організацій містить підсистеми внутріш-
ніх і зовнішніх комунікацій, що забезпечують ін-
формаційний обмін всередині організації та поза 
її межами. В рамках цих підсистем також за функ-
ціональним принципом можна виділити соціальну, 
технічну, інформаційну та управлінську підсисте-
ми. Внутрішня система комунікацій підприємства 
покликана забезпечити доступ до інформації в 
процесі прийняття управлінських рішень, одно-
часно зберігаючи оптимальний рівень захисту ін-
формації. Крім того, її завданням є формування 
сприятливого психологічного клімату в колекти-
ві, підвищення ступеня залученості та лояльності 
персоналу, подолання опору змінам в організації. 
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