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У статті розглянуто сутність, види та 
важливість процесу комунікацій в орга-
нізації. Визначено, що обмін інформацією 
включений в усі види діяльності та функці-
онування організацій. Узагальнено теоре-
тичні аспекти процесу передачі інформації 
між суб’єктами комунікацій у менеджменті. 
Встановлено, що для менеджерів комуніка-
ція розглядається як робочий інструмент, 
який є необхідним для ефективного управ-
ління організацією. Доведено, що будь-яке 
зусилля, спрямоване на розвиток організа-
ції, має перш за все враховувати людський 
компонент його розвитку, а налагодження 
ефективного спілкування є єдиним спосо-
бом, у процесі якого керівники можуть коор-
динувати зусилля своїх підлеглих. Визначено 
роль неформальних комунікацій в управлінні 
організацією. Представлено аналіз переваг 
та недоліків неформальних комунікацій у 
процесі функціонування організацій. Прове-
дено оцінювання стану наявних комунікацій, 
зокрема неформальних, та комунікативних 
конфліктів в організаціях. Запропоновано 
заходи з удосконалення наявних каналів 
комунікацій на підприємстві.
Ключові слова: комунікація, принципи кому-
нікацій, комунікаційна стратегія, канали 
комунікації, неформальні комунікації, чутки, 
комунікаційні потоки, комунікативні кон-
флікти.

В статье рассмотрены сущность, виды и 
важность процесса коммуникаций в орга-

низации. Определено, что обмен информа-
цией включен во все виды деятельности и 
функционирования организаций. Обобщены 
теоретические аспекты процесса передачи 
информации между субъектами коммуни-
каций в менеджменте. Установлено, что 
для менеджеров коммуникация рассматри-
вается как рабочий инструмент, который 
является необходимым для эффективного 
управления организацией. Доказано, что 
любое усилие, направленное на развитие 
организации, должно прежде всего учиты-
вать человеческий компонент его разви-
тия, а налаживание эффективного обще-
ния является единственным способом, в 
процессе которого руководители могут 
координировать усилия своих подчиненных. 
Определена роль неформальных коммуника-
ций в управлении организацией. Представ-
лен анализ преимуществ и недостатков 
неформальных коммуникаций в процессе 
функционирования организаций. Проведено 
оценивание состояния имеющихся комму-
никаций, в частности неформальных, и ком-
муникативных конфликтов в организациях. 
Предложены меры по совершенствованию 
имеющихся каналов коммуникаций на пред-
приятии.
Ключевые слова: коммуникация, принципы 
коммуникаций, коммуникационная страте-
гия, каналы коммуникации, неформальные 
коммуникации, слухи, коммуникационные 
потоки, коммуникативные конфликты.

The article deals with the essence, types and importance of the process of communication in the organization. It is determined that the exchange of infor-
mation is included in all types of activities and functioning of organizations. The theoretical aspects of the process of information transmission among the 
subjects of communications in management are generalized. It is established that for managers, communication is considered to be a working tool, which 
is essential for the effective management of an organization. It is proved that any effort directed at the development of an organization should first of all take 
into account the human component of its development, and the establishment of effective communication is the only way in the possess of which managers 
can coordinate the efforts of their subordinates. The role of informal communications in the management of an organization is determined. The analysis of 
the advantages and disadvantages of informal communications in the process of functioning of organizations is presented. The evaluation of the state of 
existing communications, including informal ones, and communicative conflicts in organizations, is carried out. It is established that informal communica-
tions in organizations are concentrated in the form of communication among their employees at the personal level. It is found out that communication in the 
team is necessary in order to establish a relationship between management and executives, to develop an effective interaction with colleagues, and thereby 
ensure an efficient and distinct exchange of data without unnecessary information losses. At the same time, it is extremely important for these interactions to 
work in all directions, that is, not only from the lower part to the top – from workers to managers, but vice versa as well. It is necessary both for development 
of a corporate policy of the organization, and for strengthening the team spirit and increasing the loyalty of employees to the top management of the organi-
zation. It is proved that the result of an inefficiently constructed communication process is the excessive time spent searching and processing the necessary 
information. It is revealed that informal communication amount employees occurs at a level where business managers do not foresee the development of 
horizontal channels of internal communication, and therefore the processes of internal relationship of the personnel are bypassed by officially fixed channels 
of information transmission. The proposed measures to improve the existing communication channels at the enterprise, management, should provide the 
staff with current, up-to-date information to prevent the spread of rumors and speculations.
Key words: communication, communication principles, communication strategy, communication channels, informal communications, rumors, communica-
tion flows, communication conflicts.

ВАЖЛИВІСТЬ НЕФОРМАЛЬНИХ КОМУНІКАЦІЙ В УПРАВЛІННІ БІЗНЕСОМ
THE IMPORTANCE OF INFORMAL COMMUNICATIONS  
IN BUSINESS MANAGEMENT

Постановка проблеми. Обмін інформацією 
включений в усі види діяльності та функціонування 
організацій. Для менеджерів комунікація розгляда-
ється як робочий інструмент, необхідний для ефек-
тивного управління організацією. Будь-яке зусилля, 
спрямоване на розвиток організації, має перш за 
все враховувати людський компонент його розви-
тку, а налагодження ефективного спілкування є 
єдиним способом, у процесі якого керівники можуть 
координувати зусилля своїх підлеглих.

Аналіз останніх досліджень і публікацій.  
Дослідження процесу управління комунікаці-
ями в організаціях та їх налагодження вико-
нані в працях багатьох як зарубіжних, так і 
вітчизняних учених. Зокрема, над цим питан-
ням працювали такі вчені, як Б.М. Андрушкін, 
В.М. Бебик, А.В. Дейнека, В.Г. Краля, О.Є. Кузь-
мін, Н.В. Мандрова, В.М. Орел, О.В. Поляруш, 
Л.Р. Прус, В.В. Стаднiк, Н.О. Шпак, М.О. Само-
фалова.
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Постановка завдання. Метою статті є оціню-
вання ролі неформальних комунікацій в управлінні 
організацією, виокремлення шляхів удоскона-
лення методів та інструментів впливу на комуніка-
ційні канали передачі інформації.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Комунікація є інструментом гармонізації людських 
ресурсів, тобто головним інструментом менеджера 
у виконанні функцій та досягненні цілей організа-
ції. Проблема ефективних комунікацій вважається 
однією з ключових у діяльності керівників, оскільки 
комунікація є важливою функцією управління й 
тісно пов’язана з усіма іншими управлінськими 
функціями. Це об’єднує розрив між окремими осо-
бами та групами через потік інформації та взаємо-
розуміння між ними. Інформація є найважливішим 
аспектом комунікації. Як свідчить практика, згідно 
з переліком робіт, які виконує менеджер щодня, 
робота з інформацією становить 50–90%. Сюди 
відносять роботу з документами, як заплановані, 
так і незаплановані зустрічі, проведення телефон-
них розмов, участь у засіданнях, нарадах.

Достовірність, повнота та якість переданої в 
процесі комунікації інформації є життєво важли-
вими для ефективного управління організацією та 
вдосконалення виробничих відносин. У сучасному 
світі зростання телекомунікацій, інформаційних 
технологій та висхідної конкуренції у виробни-
цтві посилюють важливість комунікації у великих 
та малих організаціях незалежно від їхнього типу 
та виду. Керівник організації повинен мати мож-
ливість ефективно спілкуватися зі своїми заступ-
никами, колегами-керівниками з інших відділів та 
працівниками.

Налагоджений процес комунікації є необхідним 
для ефективного управління виробничими відно-
синами та їх поліпшення. Проведені опитування 
250 тис. працівників 2 000 компаній показали, що 
73% американських керівників, 63% англійських 
менеджерів та 85% керівників японських компаній 
вважають, що на шляху досягнення ефективності 
діяльності організацій головною перешкодою є недо-
статньо результативна система комунікацій [10].

Для менеджерів комунікація розглядається як 
робочий інструмент, що необхідний для ефектив-
ного управління організацією. Концепція керів-
ника-лідера в організації виокремлює у функціях 
менеджера в процесі комунікації вміння спрямо-
вувати підлеглих до усвідомлення головної стра-
тегії організації та зацікавлення її прогресом та 
проблемами, щоб усі члени організації сприяли 
пошуку нових шляхів досягнення кращих резуль-
татів, цілей організації та вирішенню наявних 
комунікаційних проблем і конфліктів.

Американські експерти зі внутрішньо корпо-
ративних комунікацій дослідили, що як лояль-
ність працівників, так і їх задоволеність роботою 
більш ніж на 90% пов’язані саме з якістю кому-

нікацій всередині підприємства [4]. Як відомо, в 
діяльності будь-якої організації важливу роль віді-
грають як офіційні (формальні), так і неофіційні 
(неформальні) комунікації. При цьому формальні 
комунікації виникають як наслідок ієрархії влади 
на підприємстві, відповідають прямому ланцюгу 
команд. Вони є частиною комунікації, які необхідні 
для виконання певної роботи в організації. Нато-
мість неформальні комунікації з’являються спон-
танно, вони не санкціоновані менеджментом орга-
нізації, їх завданням є підтримання формальних 
комунікацій та заповнення розривів у формальних 
комунікаціях. Неформальні комунікації на підпри-
ємстві переслідують певні цілі, такі як:

– задоволення потреб працівників підприєм-
ства у соціальній взаємодії;

– покращення результату діяльності підпри-
ємства через створення альтернативних, ефек-
тивніших каналів поширення інформації.

Відмінності між формальними та неформаль-
ними комунікаціями наведені в табл. 1.

Зауважимо, що неформальні комунікації є 
неминучими й мають різноманітний характер. 
У кожній організації існує значна кількість інфор-
мації, що проходить через неформальні канали 
комунікації у формі обговорень поза контекстом 
формалізованих робочих відносин. Близько 70% 
усіх організаційних комунікацій мають нефор-
мальний характер.

Неформальні комунікації розглядають як обмін 
інформацією, у процесі якого передача повідо-
млення ґрунтується на неформальних відноси-
нах (дружба, членство в одному клубі, одне місце 
народження тощо), отже, цей процес обміну є 
вільним від усіх організаційних формальностей.

Обмін неофіційними повідомленнями, як пра-
вило, відбувається під час громадських заходів, 
спільних корпоративних обідів, неформалізова-
них бесід тощо. У таких випадках керівники мають 
змогу отримати інформацію від своїх підлеглих, 
доступ до якої може нівелюватись під час фор-
мального спілкування. Інформація, отримана в 
такий спосіб, зазвичай включає коментарі, пропо-
зиції тощо.

Неформальні комунікації характеризуються 
розгалуженістю потоків передачі інформації, 
оскільки в їх основі відсутній єдиний канал зв’язку. 
Під час такого спілкування інформація проходить 
через багатьох людей та охоплює довгі відстані, 
що унеможливлює ідентифікацію відправника 
повідомлення.

Неформальні канали зв’язку з’являються в 
організації та існують неконтрольовано, постійно 
змінюючись в усіх напрямах. Вони мають пере-
вагу, оскільки є швидкими, вибірковими та мають 
великий вплив на діяльність організації загалом. 
Неформальні комунікаційні канали доповнюють 
формальні канали передачі інформації [12].
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Таблиця 1
Відмінності між формальними та неформальними комунікаціями

Формальні комунікації Неформальні комунікації
– Запланований характер;
– чітко визначені учасники;
– на склад учасників впливають посада в 
організації та місце в ієрархічній структурі 
організації;
– односторонній потік інформації;
– стандартизований, чітко визначений вміст;
– формальний регістр мови та мовлення.

– Незапланований характер;
– випадкові учасники;
– склад учасників формується на основі особистих 
вподобань, дружніх відносин тощо;
– інтерактивний, розгалужений потік інформації;
– інформація зазнає інтерпретації у порядку переходу від 
одного суб’єкта неформальної комунікації до іншого;
– неформальний регістр мови та мовлення.

Джерело: узагальнено авторами

Координація в процесі неформальної кому-
нікації здійснюється за допомогою виникнення 
зворотного зв’язку через комунікаційні мережі 
та механізми, які є альтернативними способами 
визначення ефективності прийнятих управлін-
ських рішень [3].

Неформальні канали комунікацій мають певні 
переваги, зокрема:

– швидке та ефективне спілкування;
– вільне середовище;
– кращий психологічний клімат у колективі;
– легке вирішення складних завдань;
– задоволення соціальних потреб працівників.
При цьому недоліками неформальних комуні-

кацій є їх безсистемність, ненадійність інформації 
або її витік.

У процесі неформальних комунікацій можуть 
з’являтись труднощі щодо поширення фальшивих 
чуток. Позитивним аспектом неформальних кому-
нікацій є зменшення стресу під час процесу спіл-
кування. Керівництво організації має інформувати 
працівників про те, що відбувається в організації, 
а також враховувати їх точку зору.

Ефективне функціонування організації та 
управління нею неможливі без установлення 
комунікаційного процесу. Він створює умови роз-
криття ділових та професійних якостей праців-
ників, сприяє утворенню та реалізації творчого 
потенціалу [1].

Неформальні комунікації в організаціях зосе-
реджені у формі спілкування між працівниками на 
особистісному рівні. Комунікації в колективі необ-
хідні для того, щоби налагодити зв’язок між керів-
ництвом та виконавцями, побудувати ефективну 
взаємодію з колегами, забезпечивши дієвий та чіт-
кий обмін даними без зайвих інформаційних втрат. 
При цьому вкрай важливо, щоби ці взаємодії пра-
цювали в усіх напрямах, тобто не тільки від низу 
до верху, тобто від працівників до керівників, але 
й навпаки. Це необхідно як для вибудовування 
корпоративної політики організації, так і для зміц-
нення командного духу й підвищення лояльності 
працівників до вищого менеджменту організації.

Універсальними формами неформальних 
комунікацій між працівниками в організаціях є:

– спілкування у соціальних мережах;
– так звані зустрічі без краваток;
– клубні дискусії;
– інсайдерські розмови;
– спілкування між працівниками на робочому 

місці;
– спілкування за допомогою онлайн-месен-

джерів.
Основною характеристикою неформального 

типу комунікацій є те, що джерелом інформації 
може бути хто завгодно з членів підприємств, а її 
поширення має хаотичний і, як правило, хвилепо-
дібний характер, тобто інформація поширюється 
набагато швидше, ніж за формальними каналами.

У процесі спілкування між працівниками 
можуть виникати незгоди та протиріччя думок, які 
передують комунікативним конфліктам, що роз-
глядаються як специфічний різновид комунікації 
та своєрідний поведінковий стан.

Причинами комунікативних конфліктів між пра-
цівниками на підприємствах є:

– психологічна несумісність людей, які співп-
рацюють;

– неправильний розподіл трудових обов’язків;
– міжособистісні відносини в колективі;
– непорозуміння між працівниками.
Підприємства не можуть здійснювати свою 

діяльність в умовах внутрішньо організаційного 
вакууму. Необхідно сприяти створенню у внутріш-
ньому середовищі функціонування підприємств 
оптимальної системи комунікацій задля підви-
щення обізнаності та солідарності персоналу [1].

Серед неформальних комунікаційних груп на 
підприємствах варто виокремити психологічну 
структуру, яка тією чи іншою мірою впливає на 
розвиток внутрішніх комунікацій в компанії. Вона 
здійснює значущий вплив на функції та ролі, які 
виконують представники процесів зв’язку. Фахівці 
виокремлюють чотири типи «комунікаторів», котрі 
впливають на формування внутрішньо групової 
політики в організації, а також формування й роз-
виток комунікацій зі внутрішнім середовищем все-
редині організації (табл. 2).

Отже, грамотний підбір виконавців ключових 
ролей в групах забезпечує стійкі, контрольовані 
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потоки інформації та впливає на стан внутрішніх 
комунікацій підприємства [11].

Однією з проблем на кожному підприємстві є 
наявність у процесі комунікації між працівниками 
чуток. Вони найчастіше поширюються тоді, коли 
на підприємстві планують заміну керівництва, ско-
рочення, передислокацію персоналу тощо. Будь-
які можливі зміни людський мозок класифікує як 
потенційну загрозу. Ще більша загроза для пра-
цівника полягає у ситуації невизначеності, тому 
у формі захисної реакції мозок шукає потрібну 
йому інформацію, а якщо не знаходить її, то сам 
продукує, щоби швидше вийти із зони диском-
форту. Отже, поширення чуток є захисною реак-
цією працівників на можливі зміни на підприєм-
стві. З усіх можливих сценаріїв розвитку людський 
мозок часто вибирає найбільш негативний. Ось 
чому породжені чутки здебільшого озвучують усі 
реальні страхи та побоювання працівників [2].

Щоби неформальні розмови працівників відігра-
вали позитивну роль в інформаційному полі орга-
нізації, менеджмент повинен докладати зусиль для 
поширення потрібної інформації неформальними 
каналами комунікацій. Для цього повинні застосо-
вуватись такі методи:

– використання комунікаційних каналів нефор-
мальних лідерів;

– інсайдерське поширення інформації;
– участь у спілкуванні в соціальних мережах;
– цілеспрямоване поширення потрібної 

інформації у формі чуток.
У будь-якій організації важливо завжди під-

тримувати здоровий інформаційний клімат, а це 
визначає прозоре доведення до відома працівни-
ків усіх новин та планів керівництва, стеження за 
поширенням чуток для того, щоби тримати інфор-
маційне поле під контролем.

Під час дослідження спроб впливу на серед-
овище неформальних комунікацій на підприємстві 
необхідно враховувати особливості соціально-
культурного середовища українського суспільства, 
ті традиційні практики ведення справ, які склалися 
в нашому бізнес-співтоваристві. Це цілком відпо-
відає загальносвітовим тенденціям як теорії, так 

і практики вибудовування неформальних бізнес-
комунікацій [13].

Висновки з проведеного дослідження. Під-
тверджено, що потужним чинником, який забезпе-
чує залучення працівників компанії до вирішення 
корпоративних бізнес-завдань, є наявність в орга-
нізації розвиненого інформаційного поля.

Неформальне спілкування між працівниками 
виникає на рівні, де керівники підприємств не 
передбачають розвиток горизонтальних каналів 
внутрішньої комунікації. Звідси випливає, що про-
цеси внутрішнього зв’язку персоналу оминають 
офіційно закріплені канали передачі інформа-
ції. Менеджмент повинен сприяти забезпеченню 
персоналу поточною, актуальною інформацією, 
щоби попередити поширення чуток та домислів, 
що сприятиме ліквідуванню проблеми надмірних 
витрат часу на пошук та оброблення потрібної 
інформації працівниками, як наслідок, створить 
ефективну побудову комунікаційного процесу.
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THE IMPORTANCE OF INFORMAL COMMUNICATIONS IN BUSINESS MANAGEMENT

The purpose of the article. Currently, one of the key problems at the present stage of the development of 
organizations is the process of transmission of information among subjects in the form of communication. This 
problem is characterized by a lack of understanding that communication should not be seen as an exchange 
of information, but rather as a dynamic interpersonal process of behavioral exchange among subjects that 
directly affects the reliability and quality of the information transmitted. Undeniable is the fact that from all orga-
nizational processes, communications occupy a central, fundamental place because they form the basis of the 
vital activities and functioning of each organization.

Results. In the today’s world, the growth of telecommunications, information technologies and rising com-
petition in production increase the importance of communication.

For managers, communication is considered to be a work tool needed to manage an organization effectively.
In the activities of any organization, an important role is played by both formal and informal communica-

tions. In this case, formal communications are a part of communication which is necessary to perform a spe-
cific job in an organization. Instead, informal communications appear spontaneously, they are not sanctioned 
by the management of the organization and pursue certain goals: to meet the needs of employees in social 
interaction; to improve the performance of the organization through the creation of alternative, more efficient 
channels of spreading information.

Informal communications are inevitable and of a diverse nature. Each organization has a large amount of 
information that passes through informal communication channels in the form of discussions outside the con-
text of formalized working relations. About 70% of all organizational communications are informal in nature.

Informal communications are characterized by branching out information flows, since they do not have a 
single communication channel. During such communication, the information covers many people and long 
distances, which makes it impossible to identify the sender of the message.

Informal channels of communication appear in the organization and exist uncontrollably, constantly chang-
ing in all directions. They have an advantage because they are fast, selective and have a great influence on 
the organization as a whole.

Coordination in the process of informal communication is carried out through the emergence of feedback 
through communication networks and mechanisms that are alternative ways to determine the effectiveness of 
the management decisions taken.

Informal communications in organizations are concentrated in the form of communication among employ-
ees at the personal level. Communications in the team are necessary in order to establish a relationship 
between management and executives, develop an effective interaction among colleagues, and thus to ensure 
an efficient and distinct exchange of data without unnecessary information losses. At the same time, it is 
extremely important for these interactions to work in all directions, that is, not only from the bottom to the top – 
from workers to managers, but vice versa as well. It is necessary both for development of a corporate policy 
of the organization, and for strengthening the team spirit and increasing the loyalty of employees to the top 
management of the organization.

The main characteristic of the informal type of communication is that the source of information can be any-
one of the members of the enterprise, and its spreading is chaotic and, as a rule, wavy, that is, information is 
spread much faster than by formal channels.

Practical implications. The results of the research exposed in the work are aimed at solving the problem 
of maintaining a healthy informal climate of informal communications, which involves providing employees 
with high-quality information on all news and management plans to prevent the spread of false rumors through 
informal channels of communication.


