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маційно-комунікаційної взаємодії між структурними 
підрозділами підприємств зв’язку. Окреслено шляхи 
удосконалення комунікативного процесу між струк-
турними підрозділами підприємства та у структурному 
підрозділі окремого підприємства. Визначено вплив 
особливостей сприйняття та передачі інформації на по-
кращення діяльності структурних підрозділів.
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Постановка проблеми. Удосконалення комунікативного 
процесу у виробничій діяльності привертає постійну увагу 
науковців, оскільки саме від правильно побудованої взаємодії 
між персоналом значною мірою залежить ефективність діяль-
ності підприємства в цілому та вирішення його стратегічних 
завдань, спрямованих на подальший розвиток. Дослідження 
комунікативних процесів, аналіз інформаційного сприйняття 
та врахування зазначених факторів в управлінні структурними 
підрозділами є одним із вирішальних чинників удосконалення 
діяльності підприємства у цілому.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питаннями роз-
витку комунікацій усередині організації, комунікативних осо-
бливостей персоналу та їх використанню у діяльності підпри-
ємств присвячено праці науковців, серед яких: М.Х. Мескон, 
М. Альберт, Ф. Хедоурі [1], В.Г. Никифоренко [2], Г.В. Осов-
ська, О.А. Осовський [3], В.А. Рульєв, С.О. Гуткевич [4], 
А.Я. Кібанов [5]. В останні роки науковці, які займаються 
вивченням проблематики ефективної комунікації, багато уваги 
приділяють питанням дослідження процесів сприйняття, розу-
міння, обробки та передачі інформації. Серед них: М.А. Ахме-
тов [6], О.М. Свириденко [7], Н.В. Друзенко [8], В.П. Бєлянін 
[9], І.Л. Садовська [10].

Зокрема, американські автори у [1] виокремлюють два 
класи комунікацій, першим з яких є комунікації між організа-
цією та її зовнішнім середовищем, а другим – комунікації між 
рівнями і підрозділами організації. У [3], на думку авторів, 
окрім вертикальних та горизонтальних комунікацій, існують 
також діагональні комунікації, які «здійснюються між осо-
бами, які перебувають на різних рівнях ієрархії (наприклад, 
між лінійними та штабними підрозділами, коли штабні служби 
керують виконанням певних функцій). Такі комунікації прита-
манні зв’язкам між лінійними підрозділами, якщо один із них 
є головним з певної функції». Автори у [4] виділяють висхідну, 
низхідну та горизонтальну комунікації по досягненню цілей. 

Висхідні комунікації здійснюються у формі звітів, пропозицій і 
пояснювальних записок, основною метою яких є інформування 
вищих органів про справи на місцях. Низхідні комунікації 
інформують підлеглих про стратегічні плани діяльності органі-
зації, а горизонтальні здійснюють обмін інформацією між різ-
ними структурними підрозділами для досягнення координації і 
узгодження діяльності.

Виділення не вирішених раніше частин загальної про-
блеми. Незважаючи на актуальність тематики та вагомий 
внесок зарубіжних і українських науковців, варто зазначити, 
що недостатньо уваги надається напряму дослідження інфор-
маційно-комунікаційної взаємодії структурних підрозділів 
підприємств зв’язку. Ефективне вирішення цього завдання 
неможливе без урахування особистісних характеристик кож-
ного окремого працівника. Від особливостей сприйняття та 
передачі інформації персоналом залежать напрями удоскона-
лення інформаційно-комунікаційної взаємодії в організації і, 
зрештою, підвищення якості прийняття управлінських рішень, 
доведення їх до персоналу й отримання реакції на них.

Мета статті – проаналізувати та окреслити шляхи удо-
сконалення комунікативного процесу між структурними 
підрозділами підприємства та всередині структурних під-
розділів окремого підприємства з врахуванням особистісних 
характеристик персоналу.

Виклад основного матеріалу. Як зазначається у [11], важ-
ливою умовою ефективної роботи підприємств зв’язку є вибір 
оптимальної організаційної структури, яка впливає на управ-
ління та досягнення основних стратегічних цілей. Діяльність 
підприємства, спрямована на більш ефективне досягнення 
стратегічних цілей та розширення виробництва, призводить 
до ускладнення організаційної взаємодії. Внаслідок цього на 
перший план, поряд з прийняттям управлінських рішень, вихо-
дять особливості інформаційно-комунікаційної взаємодії між 
керівниками структурних підрозділів та їх підлеглими. Тому, 
на думку авторів статті, варто більшу увагу приділити оцінці 
комунікаційних зв’язків між персоналом різних структурних 
підрозділів та всередині окремого структурного підрозділу, 
оскільки вони суттєво впливають на динаміку розвитку під-
приємства загалом.

Комунікативні зв’язки – це «обмін інформацією, ідеями 
або враженнями між двома або більше людьми чи групами». 
Зрозуміло, що такі зв’язки відіграють одну із вирішальних 
ролей у функціонуванні підприємства в цілому. Комунікативні 
зв’язки – це засоби, за допомогою яких люди в організації вза-
ємодіють один з одним, вони є певною енергією соціальної 
системи організації, що постійно циркулює у вихідному, низ-
хідному і горизонтальному напрямах [12].
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Варто зазначити, що подібна циркуляція інформації харак-
теризується рядом неточностей при передачі. Наприклад, неточ-
ність у низхідних комунікативних зв’язках викликана втратами 
при передачі, або так званій фільтрації. Близько 80% інформа-
ції, що міститься у повідомленні, втрачається при передачі від 
одного співрозмовника до іншого, від керівника до підлеглого 
[12]. В останні роки, внаслідок зростаючого обсягу різноманіт-
ної інформації, вивчення цього процесу в цілому та його вплив 
на функціонування підприємства стає все більш актуальним. 
Зрозуміло, що рівень, якість та наповненість комунікативних 
зв’язків напряму залежать і від організаційної структури під-
приємства, і від особливостей персоналу.

Структурні підрозділи організації являють собою групи 
людей, діяльність яких свідомо спрямовується і координу-
ється для досягнення загальної мети [13]. Організаційна струк-
тура підприємства визначається у першу чергу стратегічними 
цілями і завданнями діяльності підприємства та виробничими 
функціями. Уся сукупність виробничих ланок, потоків ресурсів 
у системі виробництва та органів управління має тісний інфор-
маційний зв’язок, що забезпечує діяльність підприємства та 
досягнення його стратегічних цілей.

Організаційна структура інформаційно пов’язує усі ланки 
управління на кожному рівні відповідно до їх цілей і функцій 
різноманітними зв’язками. У рамках організаційної структури 
відбувається рух потоків інформації і прийняття управлінських 
рішень, у чому беруть участь менеджери всіх рівнів, кате-
горій і професійної спеціалізації [14]. Підприємства зв’язку 
з цієї точки зору мають низку особливостей, а саме: терито-
ріально-розосереджена структура, окремі підрозділи мають 
інформаційно взаємодіяти один з одним, а необхідність вер-
тикального управління та контролю обумовлюється наявними 
організаційними структурами: лінійною, функціональною, 
лінійно-функціональною та дивізіональною [11].

Однак для забезпечення ефективної діяльності організа-
ційної структури дані та інформація, що циркулюють у ній, 
повинні бути адекватно та однозначно сприйняті та усвідом-
лені, як керівництвом, так і персоналом. Отже, основним еле-
ментом виробничого процесу виступають працівники, з при-
таманними кожному особливостями сприйняття, розуміння та 
передачі інформації.

Варто зазначити, що переважна більшість науковців [6-10] 
займається дослідженням процесів сприйняття та передачі 
інформації в освітній діяльності та їхнього впливу на засвоєння 
інформації учнями та студентами, і, як наслідок, успішності чи 
неуспішності у навчанні. Логічно буде припустити, що процеси 
сприйняття та передачі інформації, при спілкуванні між керів-
ником та підлеглими, також істотно впливають на ефективність 
виробничої діяльності. Проте дослідженню цього впливу при-
діляється недостатньо уваги.

На думку дослідників, які займалися проблематикою ефек-
тивної комунікації, найбільш важливим фактором, який має зна-
чний вплив на комунікацію між відправником та отримувачем 
інформації, є зміни, які відбуваються в її кодуванні та розшиф-
руванні. Подібні умови виникають тоді, коли працівники органі-
зації мають різний життєвий та робочий досвід, лексику, знання. 
Внаслідок цього виникають бар’єри для ефективної комунікації. 
Існує пряма залежність між добре налагодженим комунікацій-
ним процесом та якістю роботи структурних підрозділів підпри-
ємства, окремих виконавців, груп працівників і підприємства 
загалом. Саме комунікаційний процес забезпечує обмін інфор-
мацією з метою вирішення конкретної проблеми [15].

Інформаційно-комунікаційна взаємодія проявляється на 
різних рівнях взаємодії персоналу підприємства зв’язку, а саме:

а) взаємодія між персоналом всередині окремого структур-
ного підрозділу (міжособистісна комунікація);

б) взаємодія між структурними підрозділами (горизон-
тальні комунікативні зв’язки);

в) взаємодія між керівництвом (дирекцією) і структурним 
підрозділом (вертикальна комунікація, яка у свою чергу поді-
ляється на висхідну та низхідну).

Як показують дослідження [6-10], найбільш ефективно 
інформаційна взаємодія відбувається між представниками 
одного типу інформаційного сприйняття. Особливості сприй-
няття і поширення інформації персоналом проявляються на 
всіх етапах діяльності підприємства: у безпосередній вироб-
ничій діяльності, при здійсненні кадрової роботи, організації 
та функціонуванні соціальної сфери підприємства, вирішенні 
задач фінансового менеджменту, у процесі розробки стратегіч-
них напрямків розвитку та реалізації маркетингової стратегії та 
прийнятті інвестиційно-фінансових рішень.

З метою аналізу та оцінки впливу особистісних характе-
ристик персоналу авторами статті було проведено анкетування 
персоналу структурних підрозділів одного з вітчизняних під-
приємств зв’язку за допомогою програмного комплексу тес-
тування «Стимул» [16; 17]. У таблиці 1 наведено результати 
проведеного дослідження. Отримані результати демонструють, 
що персонал, який виконує спільні робочі завдання, займається 
однаковою професійною діяльністю, відноситься в своїй пере-
важаючій більшості до одного типу інформаційного сприй-
няття (структурні підрозділи 1-4, що здійснюють обслугову-
вання телекомунікаційної апаратури). Структурний підрозділ 5 
вирізняється за отриманими параметрами, оскільки здійснює 
розробку та прийняття управлінських рішень. Для порівняння 
у останньому стовпчику таблиці надано розподіл за зазначе-
ними параметрами для учнівського колективу [18].

Таблиця 1
Розподіл за типами інформаційного сприйняття  

у структурних підрозділах на підприємстві зв’язку
Тип інформаційного 

сприйняття, %
Структурний підрозділ

1 2 3 4 5 учні
Візуал 0 5 0 1 4 35
Аудіал 0 3 0 5 2 24
Кінестетик 5 0 0 15 6 36
Дискет 95 92 100 79 88 7

В усіх структурних підрозділах основну частку (79-100%) 
становлять працівники з дискретним типом інформаційного 
сприйняття. Дискрети, на відміну від візуалів, аудіалів та кіне-
стетиків, інформацію сприймають через логічне переосмис-
лення, мають хорошу пам’ять на цифрові дані, деталі подій. 
Значну увагу приділяють фактам та доказам, мають доволі добре 
розвинене логічне мислення, з легкістю можуть аналізувати 
великі об’єми інформації. Саме ці особливості інформаційного 
сприйняття є визначальними у роботі вказаних вище чотирьох 
структурних підрозділів підприємства зв’язку, та їх необхідно 
враховувати у виробничій діяльності. За результатами аналізу 
даних анкетування можна зробити висновки, що особливість 
інформаційного сприйняття відіграє значну роль у виконанні 
професійних завдань. Враховуючи те, що діяльність персоналу 
структурних підрозділів на підприємстві зв’язку та задачі, які 
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вони виконують, є подібними, можна говорити про специфіку 
формування робочого колективу. Поряд з професійними яко-
стями, знаннями та уміннями на перший план виходить особли-
вість інформаційного сприйняття, що необхідно враховувати у 
роботі колективів. Управлінську та виробничу діяльність реко-
мендується коригувати з урахуванням особливостей цієї пере-
важаючої частки персоналу з метою усунення ймовірних кон-
фліктів, що також сприятиме зростанню ефективності взаємодії 
підрозділів. Аналогічним є принцип побудови комунікаційних 
зв’язків всередині окремого структурного підрозділу. Якщо роз-
глядати його в якості цілісної системи, то можна говорити про 
ефективні комунікаційні процеси між персоналом, які в даному 
випадку виступатимуть частинками одного цілого.

Незважаючи на те, що складність організаційної структури 
впливає на розвиток горизонтальних комунікативних зв’язків, 
горизонтальна комунікація є важливим чинником успішних 
комунікацій на підприємстві поза межами структурних підроз-
ділів. Для покращення функціонування організацій необхідним 
є постійний розвиток горизонтальних комунікацій між підроз-
ділами, оскільки обмін інформацією між ними сприяє коорди-
нації їх завдань та дій. Зважаючи на те, що організація являє 
собою систему взаємозв’язаних елементів, завданням керів-
ництва є координація всіх підрозділів для роботи в єдиному 
напрямі. Б. Мільнер [15] вважає, що вищою тенденцією роз-
витку організацій є зменшення кількості рішень, які приймає 
вище керівництво, підвищення здатності організації обробляти 
обширну інформацію та оперативно реагувати на різні ситуа-
ції. Це досягається шляхом делегування повноважень на нижчі 
рівні, туди, де виникає проблемна ситуація.

Найбільш простою формою горизонтальної комунікації є 
прямий контакт між керівниками структурних підрозділів, які 
займаються вирішенням спільної проблеми. Одним із прийнят-
них шляхів покращення комунікативних горизонтальних зв’яз-
ків може бути переміщення працівника з одного структурного 
підрозділу в інший. Така практика використовується у рамках 
програми по підвищенню кваліфікації кадрів і дозволяє пер-
соналу налагоджувати комунікативні зв’язки та накопичувати 
досвід роботи. Варто лише слідкувати за тим, щоб отримана 
інформація була актуальною, а не застарілою.

У таких випадках ключовим моментом у налагодженні резуль-
тативних комунікативних зв’язків буде врахування того факту, що 
персонал окремих структурних підрозділів може мати різні типи 
інформаційного сприйняття. Для ефективної подачі та сприйняття 
інформації слід враховувати форми і засоби її представлення. Так, 
наприклад, візуал сприймає інформацію за допомогою зорових 
образів, тобто «бачить картинками», його увага спрямована на 
візуальне сприймання інформації. Подача її у вигляді зображень, 
схем, таблиць призводить до кращого запам’ятовування та відтво-
рення, що необхідно враховувати у комунікації.

Можливо, найбільш очевидним компонентом комунікації в 
організації є відносини між керівництвом та підлеглими струк-
турними підрозділами. Завдяки висхідній та низхідній комуні-
каціям з’являється можливість обміну думками про завдання та 
пріоритети розвитку, недавні проблеми та досягнення, зміни та 
нововведення. У такому випадку при виробленні управлінських 
рішень та доведенні їх до персоналу керівник має упевнитися, 
що інформація про прийняте рішення буде подана у доступній 
та зрозумілій формі для ефективного його виконання, а при 
прийнятті кадрових рішень необхідно приділяти увагу індиві-
дуальним особливостям сприйняття інформації працівником, 
що буде прямо впливати на якість спілкування.

Проведення анкетувань претендентів на посаду та персо-
налу структурних підрозділів з метою виявлення особистісних 
характеристик, у тому числі особливостей інформаційного 
сприйняття, дозволить з великим рівнем достовірності та об’єк-
тивності підійти до формування на підприємствах зв’язку окре-
мих робочих колективів та чергових змін, які мають створюва-
тися з урахуванням природних вмінь та схильностей персоналу, 
рівня та «якості» міжособистісних стосунків у міні-колективі. 
Спираючись на вже отримані, а також результати майбутніх 
анкетувань інженерно-технічного складу чергових змін, стає 
можливим забезпечити надійну роботу системи зв’язку внаслі-
док підвищення ефективності рівня міжкомандної взаємодії та 
оптимізації використання наявного персоналу. Доцільно про-
водити заходи з кадрового забезпечення надійності роботи сис-
теми зв’язку. Спираючись на результати анкетувань персоналу 
експлуатаційних підрозділів усіх філій підприємства, доцільне 
створення спеціалізованих команд, що відповідатимуть за про-
ведення комплексу регламентно-профілактичних робіт з обслу-
говування апаратури, обладнання та засобів зв’язку.

Отже, формування між структурними підрозділами ефек-
тивних інфокомунікаційних процесів, налагодження процесу 
спілкування та прийому/передачі інформації з урахуванням 
комунікаційних особливостей персоналу призводить до покра-
щення роботи окремих структурних підрозділів та до підви-
щення ефективності діяльності підприємства в цілому.

Висновки і пропозиції. Проведений аналіз результатів 
анкетування персоналу підрозділів підприємств зв’язку пока-
зує існування цілком певних, визначених типів індивідуального 
сприйняття інформації залежно від спрямування їхньої вироб-
ничої діяльності. Урахування типу індивідуального сприйняття 
інформації кожного працівника необхідне при прийнятті кадро-
вих рішень та сприятиме повнішому використанню його потен-
ційних можливостей.

Удосконалення сприйняття та обміну інформацією між 
учасниками виробничого процесу, подача інформації при 
функціонуванні і навчанні цільових груп, підбір оптимальної 
для конкретного працівника стратегії прийому/передачі інфор-
мації у процесі доведення управлінських рішень до персоналу 
та при реагуванні на їх виконання сприятимуть покращенню 
виробничої діяльності та дозволять підвищити ефективність 
функціонування підприємства у цілому.

Визначені у результаті анкетувань особистісні характери-
стики дозволяють створити ефективну систему призначення 
на посади, удосконалення персоналу та формування кадрового 
резерву на основі особистісних здібностей та умінь кожного 
працівника, підійти до розробки та реалізації системи матері-
ального та матеріального стимулювання. Удосконалення кому-
нікативних зв’язків між структурними підрозділами організації 
шляхом урахування інформаційного сприйняття персоналу є 
одним із дієвих шляхів підвищення ефективності підприємства 
зв’язку в цілому.
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Высочанская О.М., Опотяк Ю.В. Оценка ин-
формационно-коммуникационного взаимодействия 
структурных подразделений на предприятиях связи

Аннотация. В статье освещены особенности ин-
формационно-коммуникационного взаимодействия 
между структурными подразделениями предприятий 
связи. Определены пути совершенствования комму-
никативного процесса между структурными подразде-
лениями предприятия и в структурном подразделении 
отдельного предприятия. Определено влияние особен-
ностей восприятия и передачи информации на улучше-
ние деятельности структурных подразделений.
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