
етика ділового спілкування: 
вступ і завдання курсу

ЗАНЯТТЯ ПЕРШЕ



зміст заняття:
1.вступ до курсу завдання курсу
2.поняття комунікації
3. комунікація в організації
4. структура комунікації як організаційного процесу
5. види та засоби комунікації



актуальність:в управлінських колах все 

частіше піднімається питання про те, як? же 

підвищити ефективність комунікації 
в своїй компанії

https://www.youtube.com/watch?v=L_Dbcl2ED4k&t=41s 

https://www.youtube.com/watch?v=L_Dbcl2ED4k&t=41s


вступ до курсу
завдання курсу



НАВІЩО МЕНЕДЖЕРУ МОВНА КОМПЕТЕНЦІЯ

Керівники організацій та їх 
ТОП-менеджери від 

50 до 90% робочого часу 
витрачають на комунікації 
в рамках своєї компанії? 



ВМІННЯ КОМУНІКУВАТИ 
ЗАБЕЗПЕЧУЄ:  

★ ефективний інформаційний обмін 
між співробітниками;

★ швидке прийняття правильних рішень;
★ злагодженість роботи всієї організації



 що спричинило 
ланцюгову реакцію конфліктів у 
наступному відеосюжеті   ?
https://youtu.be/yL_aaI90BbY 

https://youtu.be/yL_aaI90BbY


ланцюгову реакцію 
спричинило те, що:



поняття 
комунікації



іншомовний термін 
комунікація

ТОТОЖНЕ УКРАЇНСЬКОМУ 
ВІДПОВІДНИКУ 

СПІЛКУВАННЯ ЗВ’ЯЗОК

ОЗНАЧАЄ:

ПЕРЕДАЧУ ІНФОРМАЦІЇ, ІДЕЙ, 
ЕМОЦІЙ, УМІНЬ;

ПОРОЗУМІННЯ ТА ВЗАЄМОДІЮ З 
ІНШИМИ, ТОБТО СТВОРЕННЯ 
СПІЛЬНОТИ



комунікація в 
організації



те що існує у 
будь-якій 
організації на 
кожному етапі 
її роботи

Співробітники спілкуються один з 
одним, діляться між собою 
важливою інформацією



те що існує у 
будь-якій 
організації на 
кожному етапі 
її роботи

Співробітники отримують 
вказівки від керівництва



комунікація - це процес обміну інформації
https://www.youtube.com/watch?v=RJHhJ8RFQ-s 

https://www.youtube.com/watch?v=RJHhJ8RFQ-s


в організації комунікації існують у двох форматах
міжособистісні організаційні



міжособистісна комунікація в 
організації це спосіб взаємодії між 
людьми
який може бути:

вербальним 
коли думки, факти, 
новини передаються

 

усно та письмово



вербальне спілкування 
людини

100%

9% 16%

35% 40%



https://www.youtube.com/watch?v=oA5tFoN0nSU
поставте знак 

у формулі
слухати  ?  чути

https://www.youtube.com/watch?v=oA5tFoN0nSU


відмінність між слуханти і чути
Слухання - це 
фізиологічний 

процес сприйняття 
певної інформації, 
що передається за 
допомогою звукових 

хвиль.

Чути означає 
прагнення зрозуміти 

і запам’ятати 
почуте. В середньому 

людиина чує лише 
половину засвоює



чи можемо чітко на папері висловлювати думку?
читаючи текст розуміємо його зміст? 
вміємо зрозуміло висловлювати свою думку?
коли хтось говорить чи завжди чуємо? 



міжособистісна комунікація в 
організації це спосіб взаємодії між 
людьми
який може бути:

невербальним 
коли думки, факти, 
новини передаються

 

жестами та мімікою



організаційні 
комунікації

трансляція робочої 
інформації в групи, відділи,

організації 

презентації, документи, 
розпорядження тощо

 



структура 
комунікації як 
організаційного 

процесу



у відеосюжеті https://www.youtube.com/watch?v=0SYS-MEhdZg  визначте:
відпрактика, тобто того хто став джерелом інформації котра передається;
повідомлення, яка саме інформація викладена і у якій формі, яким кодом;
канал, котрий було обрано засобом передачі інформації;
одержувач, тобто хто має отримати інформацію і як має її зрозуміти

https://www.youtube.com/watch?v=0SYS-MEhdZg


схема комунікативного процесу

ВІДПРАВНИК ОТРИМУВАЧ 
КАНАЛ КОМУНІКАЦІЇ

ПОВІДОМЛЕННЯ

ЗВОРОТНІЙ ЗВ’ЯЗОК



ОТЖЕ, 
комунікація включає: 
інформацію, учасників процесу і 
інструменти  



4 етапи комунікації:
ЗАРОДЖЕННЯ - ВІДПРАВНИК ФОРМУЄ ІДЕЮ ПОВІДОМЛЕННЯ

кодування - трансформація повідомлення у 
доречний для ситуації формат (жест, вираз 
обличчя, пряма мова) і підбір каналу передачі

ПЕРЕДАЧА ІНФОРМАЦІЇ ЧЕРЕЗ ОБРАНИЙ КАНАЛ ПЕРЕДАЧІ

ДЕКОДУВАННЯ - ОДЕРЖУВАЧ РОЗУМІЄ ЩО ВІД НЬОГО ХОТІВ ВІДПРАВНИК

результат - рівень ефективності комунікації 



види комунікації



за формою спілкування
вербальне невербальне 



за каналами спілкування
формальні неформальні



за суб'єктами взаємодії
міжособистісними 

з використанням 
інформаційних технологій



в менеджерській діяльності фігурує розмежування за організаційною ознакою (або 

“просторовим розташуванням каналів інформації в організації” ієрархічна      
нисхідна:

плани

розпорядження

інструкції

вказівки

керівник

заступник 2
заступник 

1

співробітникспівробітникспівробітник



в менеджерській діяльності фігурує розмежування за організаційною ознакою (або 

“просторовим розташуванням каналів інформації в організації”  ієрархічна      
східна 

(зворотній зв'язок

на дії 

керівництва):

звіти

керівник

заступник 2
заступник 

1

співробітникспівробітникспівробітник



в менеджерській діяльності фігурує розмежування за організаційною ознакою (або 

“просторовим розташуванням каналів інформації в організації”   ієрархічна     
горизонтальна 

(між рівними в ієрархії

організації):

керівник

заступник 2
заступник 

1

співробітникспівробітникспівробітник



в менеджерській діяльності фігурує розмежування за організаційною ознакою (або 

“просторовим розташуванням каналів інформації” ієрархічна       
організаційні комунікації

в
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т
и
к
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ь
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вплив

в
е
р
т
и
к
а
л
ь
н
а

інтерпретація

горизонтальна - координація



з точки зору каналів комунікації в 
організації мають місце: 
формальні і неформальні



чутки:мають +;- вплив
75% чуток виявляються правдою
інколи є провокацією 
тому з таким видом інформації 
мусимо працювати 



Види чуток:
мрії і 
сподівання
чутки-лякалки
вбивання клинів
фінальні чутки



як боротися з чутками:
надавати факти
залучити неформальних лідерів
усувати чинники появи чуток
особисто як керівник брати участь у наданні фактів 



невербальна 
комунікація



55% 
сприймається 
за виразом 
обличчя

38% 
сприймаються
за інтонацією 



7% 
інформації
передається 

за 
допомогою 

слів

38% 
інформації 

передається за 
допомогою 

звукових засобів 
(включаючи тон 

голосу і 
інтонацію тощо )

55% 
інформації 
передається 
за допомогою 

міміки, 
жестів, пози

Так стверджує австралійський спеціаліст Алан Піз



Невербальна комунікація 
відбувається 
неусвідомлено мимоволі

Здебільшого люди контролюють 
своє мовлення, а ось щирість їх 
слів можна оцінити на підставі 
аналізу міміки, жестів та 
інтонації голосу

https://www.youtube.com/watch?v=pbvb3KsTnrc 

https://www.youtube.com/watch?v=pbvb3KsTnrc


https://www.youtube.com/watch?v=AqMZg883N_A
Знаками невербального спілкування Є:

жести, 
пози, 
міміка, 
мова простору, 
мова одягу кольорів 

https://www.youtube.com/watch?v=w0TiCWavAaM  

https://www.youtube.com/watch?v=XVTQ_6JQRog 

https://www.youtube.com/watch?v=w0TiCWavAaM
https://www.youtube.com/watch?v=XVTQ_6JQRog




засоби 
комунікації



засоби 
комунікації
варіанти

● IP-телефонія, яка 
дозволяє безкоштовно 
дзвонити по внутрішньому 
зв'язку;

● Email-повідомлення між 
корпоративними 
поштовими скриньками;

● внутрішні чати в CRM-
системі;

● факс;
● відеоконференції.



домашнє завдання
методичний матеріал:

https://www.youtube.com/watc
h?v=ZcYzeQdB-B0 

1. Складіть максимально повний перелік 
трактування поняття що таке спілкування? 
(письмово)

2. Виконайте вправу (письмово) котра 
пропонується з 6-ої хвилини відео. 
проаналізувавши повідомлення 
https://www.youtube.com/watch?v=ZHS6d0tCLh0 
Застосуйте систему координат (предметний 
рівень, рівень ставлення, наказовий рівень, 
рівень самовираження) 

3. Перегляньте відео:

 
а).https://www.youtube.com/watch?v=5NcjM59k
OlQ

б). 
https://www.youtube.com/watch?v=w8Sy3essEAo  

і визначте види комунікації (вертикальні, 
горизонтальні) (аналіз письмово)

4. Проведіть дослідження по виявленню засобів 
сучасної комунікації на підприємствах 
(вибір підприємства оберіть самостійно)

5. Визначте навіщо Вам особисто даний курс і 
чого  прагнете отримати від курсу. 

https://www.youtube.com/watch?v=ZcYzeQdB-B0
https://www.youtube.com/watch?v=ZcYzeQdB-B0
https://www.youtube.com/watch?v=ZHS6d0tCLh0
https://www.youtube.com/watch?v=ZHS6d0tCLh0
https://www.youtube.com/watch?v=ZHS6d0tCLh0
https://www.youtube.com/watch?v=ZHS6d0tCLh0
https://www.youtube.com/watch?v=5NcjM59kOlQ
https://www.youtube.com/watch?v=5NcjM59kOlQ
https://www.youtube.com/watch?v=w8Sy3essEAo

