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гармонізація процесу ділового СПІЛКУВАННЯ, як один з факторів 
підвищення ефективності діяльності підприємства
У статті розглянуто проблеми підвищення ефективності діяльності підприємства на основі психолого-управлінських важелів організації роботи трудового колективу. Виділено та обґрунтовано основні теорії міжособистісних стосунків в організації. Визначено роль конфліктів у процесі оптимізації економічної діяльності підприємства. Визначено особливості ділового спілкування у різних його проявах, життєвих та виробничих ситуаціях. Запропоновано основні шляхи підвищення ефективності діяльності підприємства, окрім економічних.
The article discloses problems of enterprise efficiency activity increase on the basis of or managerial psychological steps of teamwork organization. Main interpersonal relations in the organization are underlined and well grounded in the article. The role of conflicts in the process of efficiently of economic activity of enterprise and peculiarities of various types of business conversation in everyday life and business situations are defined. Major noneconomic ways of increase of enterprise efficiency activity are also proposed. 
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Постановка проблеми. Проблема ефективності діяльності сучасного підприємства важлива і багатогранна. Зазвичай економісти розглядають її із суто економічних точок зору: наявність або відсутність необхідних внутрішніх ресурсів, зовнішніх можливостей, спроможність або неспроможність правильної діагностики економічного оточення, вміння або невміння адекватно аналізувати власні функціональні можливості. Однак з психологічної точки зору, з якою економіст-фахівець, навіть керівник, далеко не завжди розглядає ситуацію на підприємстві, дана проблема виглядає дещо інакше. Ефективність діяльності підприємства залежить не тільки від наявності ресурсів, але й від раціонального їх використання і застосування на користь виробництва або надання послуг. Однак припустимо, що на підприємстві прослідковується ситуація неузгодженості відділу постачання і виробничих цехів, тобто присутній структурний конфлікт між функціональними підрозділами, а в результаті – невчасне постачання сировини в цехи, що спричиняє  простої; пересортування сировинних матеріалів, що спричиняє виготовлення неякісної продукції. Невчасне виготовлення запланованого обсягу продукції неналежної якості, в свою чергу, призводить до незадоволення замовників і виплату рекламацій виробником, що спричиняє збитковість його діяльності. І все це відбувається на основі лише одного внутрішнього структурного конфлікту, який може народитися завдяки міжособистісним конфліктам між керівниками або працівниками виробничого і збутового підрозділів або управлінській недбалості керівництва підприємства. І в тому і в іншому випадках ми бачимо типовий випадок проявлення виробничого конфлікту. 

Таким чином, до рішення проблеми підвищення ефективності діяльності підприємства грамотний керівник або економіст має підходити не тільки з економічної позиції, а і з точки психологічного клімату на виробництві, організації виробництва, організації управління виробничими процесами та гармонізації спілкування. Тільки на основі результатів комплексного дослідження ситуації можна запропонувати шляхи підвищення ефективності діяльності підприємства. 
Аналіз останніх досліджень та публікацій. Сьогодні проблема порозуміння між людьми розкрита досить широко, але не достатньо. Такі відомі вітчизняні спеціалісти з психології виробництва, управління і конфліктології, як І. Афанасьєв, М.С. Вороніна, В.П. Галушко, А.М. Зімічев, В.П. Казмиренко, О.В. Кубрак, М.П. Лукашевич, Є. Маланюк, Г.А. Монахов, Ю.І. Палеха, Т.К. Чмут, Г.В. Щьокін, досліджують особливості різних типів психологічних, етичних, управлінських ситуацій на підприємствах України, порівнюючи свої дослідження з результатами вивчення подібних проблем вченими близького і далекого зарубіжжя. 
Серед іноземних фахівців, що займалися проблемами підвищення ефективності діяльності організації на основі раціоналізації її управління і створення сприятливого ефективній роботі персоналу психологічного клімату в колективі, можна назвати таких, як Ф. Гільберт, Д. Доллард, А. Маслоу, Дж. Мід, Н. Міллер, Е. Мейо, Б. Скіннер, Ф. Тейлор, А. Файоль, М. Фоллет, Дж. Хетвілд, Дж. Хоуманс, Р. Х'юсман.
Мета статті полягає у розкритті важливості гармонізації і раціональної організації спілкування в колективі, на виробництві та управління конфліктами на підприємстві.
Виклад основного матеріалу дослідження. Важливим аспектом уникнення конфліктами на виробництві, ефективної організації виробничих процесів та управління ними є не тільки високий рівень спеціальної кваліфікації керівництва і працівників, важливим фактором у підвищенні ефективності здійснення вищенаведених аспектів діяльності підприємства є порозуміння працівників в колективі. А щоб зрозуміти один одного не треба багато говорити, докучати повчаннями, бідкатися про свої нещастя. Необхідно бути толерантними і, водночас, уважними до своїх колег або підлеглих, а будь-які непорозуміння не повинні завершуватися сваркою, а мають бути справедливо урегульовані. 

Система будь-якого управління опирається на певні фактори, до яких належать: люди, фінанси, наявність сировини і час. Якщо перші три не завжди залежать від бажань керівника, то четверта можливість – час, є важливим ресурсом, бо саме ним він може розумно або нерозумно розпоряджатися. Саме тому найскладніші і найважчі проблеми потрібно вирішувати в першу чергу.

Спілкування – одна із сторін способу життя людини, не менш суттєва, ніж діяльність. А спосіб життя – це не тільки те, що і як робить людина, але і з ким, і як вона спілкується. У спілкуванні розкривається суб'єктивний світ однієї людини для іншої. Потреба у спілкуванні є однією з основних (базових) потреб людини. Для більшості професій спілкування складає основу діяльності. Від форми, стилю спілкування, його емоційного забарвлення значною мірою залежить ефективність роботи. До подібних професій, безперечно, належить і посада керівника. Навички, уміння і здатності в сфері спілкування проявляються як основні фахові риси його особистості.
Виходячи з традиційного для вітчизняної психології виділення трьох сторін спілкування – комунікативності, порозуміння і взаємодії – розглянемо взаємодію керівника і підлеглого в процесі управління. Існує декілька теорій, що описують міжособистісні стосунки. До них відносяться: біхевіоризм, теорія обміну, теорія справедливості, символічний інтеракціонізм, теорія управління враженнями, психоаналітична теорія, теорія ігор тощо. 
Біхевіоризм (від англ. behaviour — наука про поведінку) базується на експериментальному вивченні тварин. Його родоначальниками вважаються Е. Торндайк, Дж. Уотсон, І. Павлов. Представники біхевіоризму вивчають людську поведінку за схемою «стимул – реакція». На перший план, таким чином, висуваються зовнішні чинники, і якщо їх вплив збігається з уродженими рефлексами фізіологічного характеру, настає закріплення даної поведінкової реакції. Звідси випливає, що, маніпулюючи зовнішніми подразниками, можна домогтися будь-яких потрібних форм соціального поводження людини. У рамках такого підходу ігноруються не тільки уроджені задатки, а й унікальний життєвий досвід особистості, її погляди, переконання. Водночас біхевіоризм суттєво вплинув на психологію, соціологію, менеджмент. Під його впливом сформувалися такі школи управління: адміністративна школа (Ф. Тейлор, Ф. Гільберт, А. Файоль) та школа «людських стосунків» (М. Фоллет, Е. Мейо, А. Маслоу). Розвитком біхевіоризму є необіхевіоризм, який представляють Б. Скіннер, Н. Міллер, Д. Доллард, Дж. Хоуманс. Традиційна схема «стимул – реакція» тут ускладнюється введенням проміжних змінних. 
Згідно з теорією обміну Дж. Хоуманса люди взаємодіють один з одним на основі свого досвіду, зважуючи можливі винагороди і витрати. Кожний із нас намагається урівноважити винагороди і витрати, щоб зробити взаємодію з іншими людьми приємною. Поведінка людини під час взаємодії, тобто контакту з іншими людьми, визначається тим, чи була винагорода за його вчинки в минулому. Ця теорія спирається на такі принципи: чим більше винагорода за певний тип поведінки, тим частіше він буде повторюватись; якщо винагорода за визначений тип поведінки залежить від якихось умов, людина прагне відтворити їх; якщо винагорода велика, людина готова затратити більше зусиль заради її одержання; коли потреби близькі до насичення, вона прикладає менші зусилля для їх задоволення. За допомогою теорії Дж. Хоуманса може бути описана взаємодія керівника і підлеглого в управлінському спілкуванні. 

З теорією обміну перегукується теорія справедливості, яку представляють, зокрема, Р. Х'юсман і Дж. Хетвілд. В аналізі взаємодії людей вони виходять із такої аксіоми: люди оцінюють свої взаємовідносини шляхом порівняння того, що вони вкладають, і того, що одержують натомість. У результаті оцінки може виникнути одна з трьох ситуацій: вони дійдуть висновку, що їх недооцінюють, тобто вони вкладають більше ніж одержують; вони відчувають, що їх переоцінюють – одержують більше ніж вкладають; внесок на рівні віддачі – у цьому випадку взаємодія оцінюється як справедлива. Нееквівалентність внеску і віддачі приводить до виникнення занепокоєння, переживань. Переоцінка викликає почуття провини, недооцінка – змушує людей відчувати образу. Люди, що вважають себе недооціненими, значно менше задоволені роботою. Люди, незадоволені своїми взаємовідносинами через низьку віддачу, прагнуть відновити справедливість. Отже, формуються такі типи людей, як альтруїсти, справедливі, егоїсти. Теорія справедливості має велике практичне значення для регулювання взаємодії керівника і підлеглого в процесі управління діяльністю персоналу підприємства або організації.

Символічний інтеракціонізм докладно досліджує інтерактивну сторону спілкування. Його представник Дж. Мід розглядав вчинки людини як соціальну поведінку, що ґрунтується на обміні інформацією. Він вважав, що люди реагують не тільки на вчинки інших людей, але і на попередні їх наміри. Ми «розгадуємо» думки інших, аналізуючи їхні вчинки з огляду на свій минулий досвід у подібних ситуаціях. Тому людині необхідно поставити себе на місце іншого або, говорячи словами Дж. Міда, «прийняти роль іншого». Цей стан близький до емпатії та її ролі у спілкуванні. Процес «прийняття ролі» непростий, але ми спроможні його здійснювати, тому що з дитинства нас вчать надавати значення навколишнім предметам, визначеним діям і подіям. Те, чому ми надали значення, стає символом, тобто поняттям, дією або предметом, що виражають зміст іншого поняття, дії або предмету. Сутність символічного інтеракціонізму полягає в тому, що взаємодія між людьми розглядається як безупинний діалог, у процесі якого вони спостерігають, осмислюють наміри один одного і реагують на них. Наша відповідна реакція, таким чином, визначається символом, що виступає як стимул. Найбільш важливими стимулами є слова, тому що з їхньою допомогою ми надаємо значення предметам і явищам, котрі в іншому випадку залишилися б позбавленими змісту. Людське спілкування обумовлене здатністю його учасників однаково інтерпретувати значення певних символів.
Отже, спілкування – це самостійна і специфічна форма активності особистості з метою встановлення відносин з іншими людьми, отримання інформації і досягнення певного взаєморозуміння, вирішення ділових проблем. Суть даного терміну можна розглядати з двох сторін: спілкування в повсякденному житті та під час ділової розмови. На відміну від звичайної розмови, основна функція якої зводиться до обміну думками та переживаннями між співрозмовниками, функції ділової стосуються безпосередньо діяльності: спільний пошук і оперативна розробка робочих ідей; контроль і координація вже розпочатих ділових заходів; підтримка ділових контактів; стимуляція ділової активності. Ділова людина повинна знати загальні правила спілкування, наприклад, чітко і зрозуміло формулювати свою точку зору, аргументувати свою позицію, аналізувати висловлювання свого партнера, критично оцінювати відповідні пропозиції. Необхідною умовою цього є вміння слухати, вести бесіду, створити доброзичливу атмосферу, уміння справити позитивне враження, відповідна завчасна підготовка. Сучасне суспільство складається з людей сумних і веселих, сором’язливих і впертих, хвалькуватих і чесних, – загалом різних. У спілкуванні з людиною треба звертати увагу на особливості її психологічного складу, внутрішнього світу, для кожної спробувати знайти правильну лінію поведінки: спілкування з недовірливим потребує терплячості і обережності, з примхливим – спокою та впевнених аргументів. Окрім цього варто пам’ятати про цілий ряд інших факторів (до яких належать зони, фази, функції спілкування), вміле використання яких зробить розмову більш продуктивною.

Таким чином, ґрунтуючись на попередньому визначенні спілкування, дамо визначення ділового спілкування. Ділове спілкування – це процес взаємозв’язку та взаємодії, в якому відображається обмін діяльністю, інформацією і досвідом, що передбачає досягнення певного результату, рішення конкретної проблеми або досягнення певної цілі. Доречно буде розкрити функції, фази та інші особливості ділової розмови. До особливостей можна віднести: наявність певного офіційного статусу об'єктів; спрямованість на встановлення взаємовигідних контактів та підтримку зв'язків між представниками взаємозацікавлених організацій; відповідність певним загальновизнаним і загальноприйнятим правилам; передбачуваність ділових контактів і можливих наслідків; конструктивність характеру взаємовідносин, їх спрямування на розв'язання конкретних завдань, досягнення певної мети; взаємне погодження рішень, домовленість та подальша організація взаємодії партнерів; значущість кожного партнера як особистості; безпосередня діяльність, якою зайняті люди.
Ділове спілкування складається з таких основних етапів, як: початок розмови; інформування партнерів; аргументування висунутих положень; прийняття рішення; завершення розмови. Чіткий перехід від одного етапу до іншого не дасть відхилитися від теми на щось другорядне і внесе розуміння порядку викладу думок між співрозмовниками. Дехто вважає, що початок бесіди визначають обставини, інші – що починати розмову необхідно з конкретного питання, треті взагалі над цим не замислюються і лише одиниці розуміють суть і важливість уміння правильно вести ділову розмову. Проте, на нашу думку, розмежовування етапів розмови є досить необхідним, принаймні, важливим є перший етап, в період якого встановлюються такі задачі, як: налагодження контакту зі співрозмовником; створення відповідної атмосфери для бесіди; привертання уваги до теми розмови; збудження цікавості співрозмовника. 
На нашу думку, не зважаючи чи зауваження співрозмовника вірні чи помилкові, він заслуговує на повагу. Саме повага зробить процес спілкування набагато приємнішим і неконфліктним. Виходячи з цього, зрозуміло, не варто вживати у розмові такі особисті оцінки як: «Будь я на вашому місці…». По-перше, зі сторони вашого співрозмовника це демонструватиме ваше зверхнє ставлення; по-друге, дане висловлювання буде досить шкідливим коли співрозмовник не вважає вас своїм радником. Для тих, хто хоче справити враження ділової людини потрібно пам’ятати про виразність, точність, недвозначність, логічність і, особливо, лаконічність відповіді, окрім цього багатослівна відповідь збільшує імовірність того, що вас не зрозуміють. Також потрібно пам’ятати, що будь-яка розмова повинна бути аргументованою. Ніщо так не переконує співрозмовника як факти, які, до речі, річ уперта.
Отже, було аргументовано і підкреслено необхідність толерантності спілкування і згладжування конфліктних ситуацій, але не всі вчені згодні з такими твердженнями. Багато фахівців вважають, що конфлікти на виробництві допомагають викрити важливі соціально-психологічні і виробничі проблеми, винести їх назовні, проаналізувати і «пережити», і такими чином, найти відповідне рішення і позбавитися проблеми, як кореня конфлікту і конфронтації інтересів певних працівників. На думку російського психолога Г. Гагарінської: «великою помилкою, яку тільки може скоїти керівник у кризовій ситуації – це ігнорування конфліктів. Які виникають у колективі. В даній ситуації можливі такі помилкові дії: перебільшено критична оцінка подій, постійне ігнорування інтересів працівників, вияв великої кількості претензій до персоналу» [3]. Таким чином, на нашу думку, наявність конфліктів на виробництві є одним зі способів виявлення прихованих неузгодженості та незадоволення, а саме: неузгодженості вимог керівництва і можливостей працівників, а також, незадоволення керівництва результатами виконаної роботи і, в свою чергу, незадоволення працівників результатами оцінки їх праці. Такі приховані невідповідності політики управління і дій трудового колективу неодмінно призводять до зниження продуктивності праці і зниження ефективності діяльності підприємства у кращому випадку, а у гіршому – до невиконання працівниками своїх обов’язків, саботування роботи, шахрайства працівників, що в решті решт може призвести до банкрутства і припинення діяльності підприємства як суб’єкта господарювання.
Отже, важливими факторами підвищення ефективності діяльності підприємства є не тільки економічні фактори, також необхідно підтримувати на підприємстві «здоровий» психологічний і соціальний клімат, вчасно виявляти, попереджувати і розкривати назрілі конфліктні ситуації, які можуть бути спровоковані не тільки скупчення працівників із неспівставними характерами в одному колективі, а здебільшого недбалістю керівництва, представники якого допустили подібну ситуацію. 

На нашу думку, до шляхів підвищення ефективності діяльності підприємства, окрім економічних, належать такі:

1. Правильний з точки зору психологічної відповідності і соціального рівня працівників підбір персоналу до кожного функціонального підрозділу.
2. Справедливий розподіл навантаження, робіт, доручень серед представників колективу. 

3. Слідкування за дотриманням працівниками основ ділової етики та етики спілкування.

4. Вияв зацікавленості керівництва у проблемах працівників та допомога при їх вирішення, способи надання якої не зачіпають інтереси і принципи інших представників трудового колективу. 

5. Вирішення керівником проблем обох сторін конфлікту якомога справедливіше і на користь конфліктуючих працівників. 

З огляду на представлену аргументацію психолого-управлінських шляхів підвищення ефективності діяльності підприємства важливим стає дослідження таких аспектів ділового спілкування, як переконання партнера у власній думці. Адже в ситуації вирішення конфліктів на виробництві керівник, який бере на себе обов’язок і відповідальність щодо їх розв’язання, має переконати всіх представників незгідних сторін у необхідності врегулювання конфлікту, важливості застосування тих чи інших способів його вирішення та необхідності післяконфліктного порозуміння між колишніми «ворогами». А оскільки існують чинники, що допомагають схилити співрозмовника на свій бік, є і протилежні, яких бажано уникати задля досягнення успіху розмови. Таким чином, під час ділової розмови не можна робити таких речей, як: перебивати партнера, негативно оцінювати його особистість, підкреслювати різницю між собою і ним, різко пришвидшувати темп розмови, уникати просторової близькості і не дивитися на партнера, не розуміти або не хотіти зрозуміти психологічний стан партнера. Представлення власної позиції в процесі бесіди краще за все здійснювати лише двома способами: дедуктивним та індуктивним. В основі першого лежить виклад матеріалу від загального до часткового, і такий спосіб використовують при наявності малої кількості часу. Індуктивний метод включає виклад матеріалу від часткового до загального, і його використовують, коли розповідають про щось вперше. Окрім аргументів варто вдаватися до переконання. Переконувати словом – це велике мистецтво, яке потребує знання психології людей. І щоб переконати підлеглого у необхідності вирішення спірних або конфліктних питань, керівнику бажано зважати не тільки на психологічний стан і особливості незгідних сторін, а враховувати і їх соціальний стан, рівень фаху, відношення до своїх професійних обов’язків. Проте якщо людина не хоче, щоб її переконували, то не допоможуть ні логіка, ні аргументація. На нашу думку, це може бути викликано або особистою неприязню до співрозмовника або поганим настроєм слухача. В будь-якій ситуації потрібно намагатися досягти порозуміння – ставити себе на місце співрозмовника, порівнювати ваші точки зору і не робити передчасних висновків.
Висновок. Важливою характеристикою функціонування підприємства є ефективність його діяльності, а це означає наявність певних внутрішньофірмових способів її досягнення. Окрім економічних і фінансових способів важливу роль у цьому питанні відіграють способи гармонійної організації процесів ділового спілкування в межах трудового колективу, які створюють міцне підґрунтя для вирішення нерідко виникаючих на виробництві конфліктів. Адже будь-який вид спілкування відбувається між людьми, а людям, як біологічному виду, притаманні емоційність, і рішення здебільшого приймаються імпульсивно і непомірковано. Тому у всякому випадку вміння гарно висловлювати свої думки позитивно впливає на досягнення згоди між працівниками колективу, які можуть належати як до однакових так і до різних ієрархічних щаблів. І в будь-якому разі проста ввічливість у спілкуванні піднімає настрій, а звичайна розмова виводить з депресії. Розумний керівник завжди знає, що сказати колективу для підняття так званого «бойового духу», а вміння використовувати тонкощі науки спілкування схилить співрозмовника на прийняття бажаного рішення. Звичайно, потрібно відчувати межу між приведенням дієвих аргументів і «брудною» маніпуляцією, але як висновок можна сказати, що не варто жаліти гарних слів, в основі яких лежить щирість думок і твердість рішень. 
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