112

ВСТУП
Актуальність теми дослідження. Спілкування є явищем соціальним, природа якого виявляється в соціумі, в середовищі людей під час передавання соціального досвіду, норм поведінки, традицій та ін. Жодна спільна діяльність не обходиться без спілкування. В управлінській діяльності велике значення має неформальне спілкування між колегами, між підлеглими і керівниками. В будь-якому разі неформальне спілкування присутнє у формальній групі, тому що в створеній формальній групі, якою є організація, обов’язково створюються неформальні угруповування. Е. Мейо відкрив, що всередині формальних груп є неформальні групи. Стосовно взаємин у формальних групах, то навіть коли діє одна й та сама інструкція, вони не можуть бути ідентичними, оскільки в контакти вступають люди з неповторними рисами характеру, темпераменту, різними здібностями та стилем спілкування. Йдеться про те, що ділові стосунки доповнюються особистими, не передбаченими інструкцією. Психологічна близькість (симпатія, повага, дружба) цементує формальну групу, допомагає виконувати ухвалені завдання та досягати намічених цілей. У межах офіційних відносин і ділових контактів можуть виникати й певні негативні емоційні стосунки – антипатія, неповага, зневага, ворожнеча. Вони зазвичай негативно впливають на ділові взаємини, завдають шкоди справі.

Керівники підприємств по-різному ставляться до неформального спілкування в процесі трудової діяльності. Одні вважають, що воно заважає роботі, займає дуже багато часу. Наприклад, коли у працівника виникло якесь питання по роботі, замість того, щоб вирішити його в телефонному режимі, він йде до потрібного підрозділу і замість 5 хвилин витрачає в 2-3 рази більше часу. І навіть тоді, коли неформальні стосунки між членами колективу позитивні, все одно керівник сприймає це як негативний аспект.
Дослідники вважають, що неформальні відносини позитивно впливають на робочий процес, бо людина почуває свою причетність до колективу, значимість, вільно і розслаблено почуває себе на робочому місці, відчуває підтримку колективу. Такі стосунки дійсно позитивно впливають на робочий процес. В цьому випадку трудовий колектив – команда, яка прагне виконати спільну мету, досягти успіху і отримати позитивний результат для всієї команди.
Теоретичний та прикладний аспект поняття спілкування набув розвиток завдяки творчості видатних психологів А. Акоффа, В. Мерліна, Е. Роджерса, А. Холла та ін.

У вітчизняній психології вивченням особливостей спілкування в професійній діяльності займались такі вчені, як: Г.М. Андрєєва, В.В. Бойко, Ю. О. Бохонкова, А.А. Брудний, С. О. Гарькавець, Б.Ф. Ломов, О. Г. Лосієвська, А.Р. Лурія, Н.Ф. Наумова, В.В. Третьяченко.
Об’єкт дослідження – процес спілкування в умовах управлінської діяльності.

Предмет дослідження – неформальне спілкування та особливості його формування в управлінській діяльності.

Мета дослідження – теоретично обґрунтувати та експериментально дослідити неформальне спілкування та особливості його формування в управлінській діяльності.

Досягнення поставленої мети передбачає розв’язання конкретних завдань дослідження:

1. Провести теоретико-методологічний аналіз проблеми спілкування в управлінській діяльності.

2. Надати соціально-психологічну характеристику управлінській діяльності, визначити соціально-психологічні особливості неформального спілкування в управлінській діяльності.

3. Виявити вплив неформального спілкування на управлінську діяльність та особливостей мотивації на специфіку неформального спілкування.

4. Розробити психологічну процедуру дослідження особливостей процесу неформального спілкування в управлінській діяльності.
5. На основі результатів констатувального експерименту розробити й апробувати програму оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності та надати практичні рекомендації керівникам підприємств щодо покращення стосунків між членами колективу.
6. Ефективність корекційних заходів оцінити за допомогою методів математичної статистики.
Методологічну та теоретичну основу дослідження складають: положення системного підходу, які знайшли відображення у вітчизняній             (Г. Балл, І. Блауберг, М. Боришевський, Г. Костюк, Б. Ломов,                                    С. Максименко та ін.) і зарубіжній науці (В. Мерлін, Т. Парсон та ін.); теоретичні підходи до аналізу спільної управлінської діяльності та відповідальності, що представлені в зарубіжних студіях (Д. Мак-Грегор,                  А. Маслоу, В. Франкл, Е. Фромм, А. Фройль) і вітчизняних дослідженнях             (В. Казміренко, В. Калін, Л. Карамушка, Г. Ложкін, С. Максименко, А. Омаров, Л. Орбан-Лембрик, В. Татенко, В. Третьяченко та ін.); інструментарій особистісно-орієнтованого підходу у психології (Г. Балл, С. Максименко, В. Семіченко, Н. Чепелєва та ін.); психологічні теорії становлення та корекції рис особистості в процесі активного соціально-психологічного навчання (О. Блинова, Ю. Бохонкова, В. Бочелюк, О. Чуйко, Т. Яценко та ін.).
Для досягнення поставлених завдань дослідження були використані наступні методи дослідження: теоретичний аналіз літературних джерел; констатувальний та формувальний експерименти; спостереження; бесіда; тестування (методика діагностики міжособистісних і міжгрупових відносин («Соціометрія») Дж. Морено; методика оцінки мотивації персоналу; експрес-методика по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито); інтерпретація даних за допомогою методів математичної статистики.
Наукова новизна дослідження полягає в тому, що:

 – визначено специфіку впливу неформального спілкування на управлінську діяльність; 

– розроблено науково обгрунтовану програму дослідження особливостей неформального спілкування в управлінській діяльності та доведено її ефективність; 

– поглиблено та уточнено уявлення про психологічну сутність і зміст понять « неформальне спілкування», «управлінська діяльність» та їх вплив на найважливіші сфери життєдіяльності особистості; 
– набули подальшого розвитку: психологічні методи дослідження особливостей неформального спілкування в управлінській діяльності. 

Теоретичне значення дослідження полягає у поглибленні теоретичних знань щодо дослідження проблеми управлінської діяльності, у поглибленні взаємозв’язків особливостей мотивації і специфіки неформального спілкування в управлінській діяльності, а також у теоретичному обґрунтуванні психологічної процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності.

Практичне значення отриманих результатів. Результати дослідження можуть бути використані: при розробці комплексних прикладних програм вивчення і формування професійної відповідальності колективних суб’єктів управління та його членів; для удосконалення методичного і теоретичного забезпечення діяльності психолога в галузі прикладних досліджень організацій: психологами – при проведенні консультацій з керівниками та персоналом організації з питань управління; при організації та проведенні цільової підготовки фахівців кадрового і організаційного менеджменту, працівників кадрових служб, служб соціального розвитку; для сприяння підвищенню рівня соціально-психологічної культури управлінської діяльності.

РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНИЙ АНАЛІЗ ПРОБЛЕМИ СПІЛКУВАННЯ В УПРАВЛІНСЬКІЙ ДІЯЛЬНОСТІ
1.1. Теоретичний аналіз проблеми у науковій літературі 
У психологічній, філософській і педагогічній літературі поняття «взаємини» («стосунки») «взаємооцінки», «взаємодія» прийнято розглядати як структурні або функціональні компоненти більш широкого поняття – «спілкування». При цьому, на думку В.Н.Панфьорова, помітне прагнення авторів розкрити його суть через три найбільш загальні категорії: «діяльність», «ставлення», «відображення». У визначеннях спілкування через категорію «діяльність» частіше підкреслюється його інформативно-комунікативна сторона, увага більшою мірою звертається на матеріальні характеристики процесу, а також на мету і мотиви партнерів по спілкуванню. У визначеннях спілкування через категорії «відображення» і «ставлення» підкреслюється його ідеальна сторона. Тут «відображення людини людиною виступає в єдності з ставленням партнерів один до одного» [123, с. 12-13].

Описуючи спілкування через різні рівні взаємин, до нижчого рівня, можна включати суб’єкт-об’єктну взаємодію (маючи на увазі варіант взаємин типу «людина-людина»); до вищого – «суб’єкт-суб’єктну взаємодію, яка вимагає прогнозування поведінки і переживань партнерів» [172, с. 27]. На «нерозривний зв’язок спілкування з пізнанням вказується в ряді інших досліджень» [37, с. 61; 20, с. 11].

Неважко помітити, що практично в усіх дослідженнях поняття «спілкування» виступає в якості певної інтегруючої категорії, яка не тільки включає в себе, але й пов’язує «через себе» всі основні феномени комунікації людей. А.С.Золотнякова, наприклад, підкреслює, що спілкування може бути визначено як один з видів діяльності, який виконує по відношенню до інших видів діяльності функцію способу їх реалізації. «Спілкування спрямоване на реалізацію ставлень, які склалися в діяльності на її соціальному та психологічному рівнях» [60, с. 11].

Всі поняття, виділені при позначенні психологічних феноменів спілкування, носять багато в чому умовний, приблизний характер. Та чи інша система актів спілкування, позначених конкретним поняттям, включає в себе цілий ряд нерозривно пов’язаних між собою сторін, аспектів. При випадінні хоча б одного з них поняття втрачає специфіку і перестає працювати як дефініція на емпіричному рівні аналізу.

Наприклад, згідно думки В.Н. Панфьорова, спілкування як психологічна діяльність включає в себе взаєморозуміння, взаємини, взаємовплив людей, де «предметом взаємодії стають психологічні якості особистості» [39, с. 6]. Без сумніву, в реальній діяльності феномен взаємовпливу не може не включати в себе аспектів феноменів взаєморозуміння і взаємин, адже будь-який вплив однієї людини на іншу здійснюється обов’язково з врахуванням (більш чи менш усвідомленим) змісту і специфіки їх особистісних стосунків і особливостей процесу взаємного пізнання і взаємооцінок.

Спілкування виконує «функцію інтериоризації-екстериоризації взаємин людей у спільній життєдіяльності, розкриваючи соціальну обумовленість формування, розвитку і функціонування особистості» [123, с. 14]. Крім того, в спілкуванні можуть бути виявлені всі структурні елементи особистості – мотиви, установки, інтереси, спрямованість та ін. У зв’язку з цим, «сама типологія спілкування багато в чому залежить від того, які структури, елементи особистості проявляються в спілкуванні» [59].

Нерозривний взаємозв’язок, взаємопереплетення і взаємопроникнення різних феноменів спілкування можна побачити не тільки в структурному і процесуально-функціональному планах, але й у плані каузальному. Як відмічає К.А. Абульханова-Славська, в кожному акті спілкування відтворюється з тими чи іншими варіаціями тип загального, встановленого раніше ставлення. Причому «характер окремих актів і ситуацій спілкування обумовлений не лише мотивами, почуттями особистостей, але й логікою їх загального, спільно створеного ставлення» [4, с. 225].

У цілому, спілкування, діяльність, ставлення, оцінки породжують специфічний суспільно-психологічний клімат, який «утворює духовне середовище життя соціальної групи і окремих особистостей» [173, с. 160].

Важливо співвіднести поняття «спілкування», «взаємини» (стосунки), «взаємні оцінні ставлення» (взаємооцінки) і «взаємодія», які найбільш часто зустрічаються в роботах, присвячених проблемі комунікації в системі «керівник – підлеглий» і є для неї найбільш значимими. О.О. Бодальов висловив думку про те, що спілкування - це «неодмінно відображення людьми одна однією під час взаємодії, якою є спілкування, і одночасно це ставлення, їх одна до одної (якщо розуміти під ставленням емоційний відгук, який викликає людина і її справи в учасника спілкування)» [17, с. 6-9].

Як видно з спеціальної літератури, межу між поняттями «спілкування» і «взаємини» можна провести лише умовно. На думку Я.П. Коломінського, в більш вузькому тлумаченні «спілкування» зіставляється з поняттями «ставлення» або «взаємини». В цьому випадку «ставлення виступає як мотиваційно-потребнісна основа процесу, який спостерігається зовні і який являє собою спілкування» [70, с. 26]. В.Н. Панфьоров вважає, що «взаємини є контекстним компонентом спілкування як умова людської життєдіяльності» [123, с. 8]. П.Н. Шихирєв, підкреслюючи стержньову роль взаємин у суспільних контактах між людьми, предмет соціальної психології визначає як «дослідження ставлень (оцінок) до соціальних відносин (зв’язку)» [170, с. 25]. Як стверджує В.А. Ядов, Є.В. Бєляєв, В.В. Водзінська, «ставлення людини через синтез досвіду і наявність абстрактних понять набирають узагальненого характеру, утворюють ніби внутрішню умову її дій і вчинків» [175, 179]. Можна вважати, що потреби, мотиви, цілі, емоції, оцінки і акти поведінки «суть різновиду ставлень, їх складові або їх прояви» [128, с. 12]. Тобто, всі основні характеристики особистості детерміновані ставленнями, в свою чергу, самі їх детермінують і, отже, органічно пов’язані з усією системою взаємин особистості в конкретній діяльності.

У взаєминах можна виділити три компоненти (за відомою в психології тріадою Тетєїса): «перший емоційний (емотивний); другий - когнітивний (раціональний); третій - інтеракційнкй (поведінковий, «взаємодійний»)» [140, с. 4]. На доцільність вирізнення саме цих компонентів у структурі взаємин і спілкування вказує, наприклад, М. М. Обозов. Такий підхід дає змогу логічно зіставляти та інтегрувати зовнішні прояви та латентні аспекти феномену взаємин.

У зарубіжній психології поняттю «ставлення» й більш близьке поняття «атитюд», і більшість психологів, які використовують його в своїх роботах, говорять про наявність в атитюдах перерахованих трьох компонентів, які дуже тісно між собою пов’язані і взаємообумовлені.

В.Н. Мясищев писав, що «ставлення людини відображують не лише сучасне або минуле, а й мають перспективний характер» [103, с. 146]. Багато психологів, як вітчизняних, так і зарубіжних - В. Богословський,                          Л.І. Божович, Г.С. Костюк, А.І. Щербаков, Б. Коллінз, Д. Олпорт так чи інакше пов’язують феномен ставлення зі схильністю особистості до певних дій, підкреслюючи тим самим значення ставлень для поведінки в цілому і перспектив розвитку особистості.

Серед ставлень людини В.Н. Мясищев спеціально виділяв оцінні ставлення, які відіграють важливу роль у формуванні морального обличчя особистості. Оцінні ставлення, як він відзначав, утворюються в результаті співставлення суб’єктом дій і вчинків з певними взірцями. Ставлення формуються в зв’язку з етичними, естетичними, юридичними та іншими критеріями вчинків і переживань людини. В.Н. Мясищев говорив про два види «оцінок - емоційних і усвідомлених» [103, с. 155]. По суті, термін «оцінні ставлення» [103, с. 155] і дозволяє об’єднувати вказані два види оцінок.

В оцінках усвідомлених або, за іншою термінологією, когнітивних, раціональних має місце пряме логічне співвіднесення, порівняння того чи іншого вчинку (вчинків) особистості з прийнятою суб’єктом системою ціннісних орієнтацій і виведенні на основі цього конкретних якісних характеристик.

Більш складний феномен - оцінки емоційні. В.Н. Мясищев писав: «Емоція являє собою реакцію, яка включає безпосередню можна сказати інстинктивну, позитивну або негативну оцінку тих чи інших об’єктів або процесів об’єктивної дійсності» [103, с. 155]. Емоційна оцінка є переважно результатом тривалого досвіду в філогенетичному і онтогенетичному розвитку, коли людина звикає негайно, без попереднього раціонального аналізу, реагувати на ту чи іншу подію, явище, вчинок (із зовнішніми проявами або без таких). А.І. Джидар’ян відзначає, що «особливо значимою виявляється регулююча функція моральних почуттів у такій складній сфері людського життя, як сфера спілкування і взаємин людей» [39, с. 168].

Емоційні і когнітивні оцінки частіше всього існують в єдності, ніби резонують одні з іншими, але інколи можуть знаходитись і в протиріччі. Наприклад, учень під впливом негативних емоцій може бурхливо і різко реагувати на погану оцінку, поставлену йому вчителем, хоча раціональний, когнітивний аналіз, зроблений школярем пізніше, дасть йому змогу переконатись у справедливості дій педагога.

Виходячи зі сказаного вище, оцінне ставлення може визначити як тісно пов’язане з емоційними реакціями співставлення суб’єктом вчинків, поведінки або особистості оцінюваного з прийнятою суб’єктом системою ціннісних орієнтацій і виведення на основі цього якісних характеристик із відповідною градацією між полюсами позитивного й негативного.

Звідси, взаємні оцінні ставлення (взаємооцінки) являють собою взаємозв’язок і взаємообумовленість оцінних ставлень один до одного суб’єктів спілкування.

Крім теоретичних визначень, нам необхідні і операційні визначення, які можна використати для об’єктивного виявлення конкретних психологічних феноменів. У цьому плані оцінне ставлення доцільно вважати якісною характеристикою, яка дана суб’єктом у формі оцінок у балах, слів-визначень або ж більш розширених суджень, які несуть оцінний елемент і пов’язані з емоційними реакціями суб’єкта (відкритими чи латентними). Взаємні оцінні ставлення при такому розумінні є конкретним взаємозв’язком відповідних характеристик.

Говорячи про оцінки, слід вказати на їх залежність від самооцінок, причому, як пише О.О. Бодальов, «хороше знання себе, своїх недоліків, своїх пристрастей є однією з важливих умов об’єктивної оцінки інших людей» [14, с. 104]. На такий зв’язок оцінок і взаємооцінок вказують М.І. Боришевський, В.Н. Панфьоров.

Взаємні оцінні ставлення, на наш погляд, доцільно розглядати в плані висунутої В.А. Ядовим теорії диспозиційної регуляції поведінки особистості. Згідно цієї теорії регуляція соціальної діяльності суб’єкта може бути описана формулою С - Д - П (ситуація - диспозиція - поведінка). Диспозиція являє собою «схильність людини до певного сприйняття умов діяльності, її поведінкову готовність і включає в себе три основних компоненти - емотивний, когнітивний і поведінковий» [174, с. 56-93].

Оцінне ставлення однієї особистості до іншої можна віднести до таких елементів, які входять у диспозицію соціальних установок. «Соціальна установка впливає на поведінку особистості більшою чи меншою мірою опосередковано, через дію інших факторів» [8, с. 20-21], тому, природно, оцінне ставлення визначає вплив одного суб’єкта спілкування на іншого не прямо, а в «контексті всієї диспозиційної системи особистості» [174, с. 105]. Тобто, оцінні ставлення узгоджуються з іншими соціальними установками, загальною спрямованістю інтересів особистості, системою ціннісних орієнтацій на мету життєдіяльності і засоби її досягнення.

Взаємні оцінні ставлення суб’єктів значною мірою визначають їх об’єктивну (зовнішню) поведінку, і тому можна говорити про тісний зв’язок взаємооцінок і взаємодії. Взаємодія, згідно визначення Я. Щепанського,- це «система етичних стійких дій, спрямованих на те, щоб викликати зворотну реакцію з боку партнера; причому, викликана реакція викликає, в свою чергу, реакцію того, хто здійснював початкову дію» [171, с. 92]. Характеризуючи взаємодію, З.Ф. Єсарєва підкреслює, що «це процес, рух, причина розвитку, прогресу» [52, с. 67].

На думку А.Ф. Петровського і Я.Л. Коломинського, «взаємодія дана безпосередньо, об’єктивно проявляється в спілкуванні, а взаємини латентні, являють собою мотиваційний, внутрішній компонент спілкування» [126, с. 35]. В той же час, на наш погляд, у широкому розумінні, взаємини, включають у себе і взаємодію в тому плані, що вона не тільки реалізує взаємини, але й є їх частиною. Лише через прояв у реальних діях і можна виявити об’єктивну суть оцінного ставлення, бо суб’єктивне оцінне ставлення, яке існує для себе, для «Я», може бути далеко не ідентичним об’єктивному на поведінковому рівні дійсному, реальному ставленню. Зрозуміло, що тут не мається на увазі свідоме маскування суб’єктом своїх оцінних ставлень шляхом відповідної зміни зовнішньої поведінки; тут підкреслюється той момент, що усвідомлення суб’єктом власних оцінних ставлень не може бути достатньо повним і глибоким без їх зовнішнього прояву, без оцінного ставлення-дії.

На думку Л.А. Петровської, взагалі «розвиток повноцінного спілкування має два взаємопов’язаних, але суттєво несхожих рівня - рівень зовнішній, поведінковий, операційно-технічний і рівень внутрішній, глибинний» [125, с. 74], який зачіпає особистісно-контекстні утворення і грає певну роль по відношенню до зовнішнього, поведінкового. Тут, якщо традиційно розуміти поняття «взаємодія», йому близький перший рівень. Разом із тим, і другий, глибинний рівень не може існувати інакше «об′єктивуватися», як тільки виявляючись через взаємодію. Таке виявлення не може не викликати тих чи інших змін у змісті глибинного, внутрішнього рівня, а, отже, і в оцінних ставленнях.

Як уже говорилось, взаємодію можна вважати складовою частиною взаємин (стосунків), що дозволяє виділяти оцінні ставлення-взаємодії. Звичайно, тут не може бути простої лінійної залежності. Скажімо, у двох суб’єктів на рівні взаємодії проявляється ввічливість, яка може бути обумовлена різними внутрішніми установками (ставленнями); в одного - щира повага до партнера, у другого - прагнення використати його як засіб досягнення певної мети. При наявності великої кількості таких розбіжностей, взаємини в цілому будуть мати значну специфіку в функціях, меті і змісті.

В спілкуванні важливий передусім фактор взаємності, взаємообумовленості, взаємозалежності. Б.Ф. Ломов підкреслював, що «в спілкуванні мова йде не просто про дію одного суб’єкта по відношенню до іншого, (хоча цей момент і не виключається), а саме про взаємодію» [84, с. 8]. Як зауважує А.У. Хараш, «діяльність у вузькому значенні, коли мати на увазі відношення «суб’єкт – об’єкт», є необхідною частиною суб’єктно-об’єктного ставлення» [158, с. 27]. У багатьох випадках саме фактор взаємності і здійснює вирішальний вплив на характер прояву внутрішнього світу особистості в спілкуванні з оточуючими. Психологічний аспект дослідження спілкування передбачає «вивчення його як міжособистісної взаємодії, його ролі в детермінації проявів функцій і станів» [108, с. 15].

Спілкування – важлива духовна потреба людини як суспільної істоти. Потреба людини в спілкуванні зумовлена суспільним способом її буття та необхідністю взаємодії в процесі діяльності. Будь-яка спільна діяльність, і в першу чергу трудова, не може здійснюватися успішно, якщо між тими, хто її виконує, не будуть наладжені відповідні контакти та взаєморозуміння.

Особливість спілкування – в його нерозривному зв’язку з діяльністю. Діяльність є головним середовищем і необхідною умовою виникнення і розвитку контактів між людьми, передавання потрібної інформації, взаєморозуміння та узгодження дій.

У ході спілкування можуть скластися взаємини різного характеру: взаєморозуміння, взаємовплив, непорозуміння, конкурентність, конфліктність, конфронтація тощо. У спілкуванні здійснюється своєрідна «презентація» внутрішнього світу особистості. Саме тому спілкування, виступаючи певною формою взаємодії однієї людини з іншою або з групою осіб, виявляє певні людські якості, розкриває, чого варта та чи інша людина. 

У деяких наукових працях ототожнюється поняття «комунікація» і «спілкування». Разом з тим між ними є різниця. Комунікація - це передача інформації, повідомлення, відомостей. Комунікація, насамперед, пов’язана з опосередкованим спілкуванням, передачею інформації за допомогою технічних засобів (телефон, телетайп тощо), а також через засоби масової інформації. 

Спілкування - це «взаємний обмін повідомленнями з внутрішнім психічним змістом, тобто це завжди двосторонній процес, який можливий лише між живими істотами» [117, с. 55]. Спілкування двох індивідів, які є його активними суб’єктами, передбачає налагодження спільної мовленнєвої діяльності, переважно діалогічного типу, активний обмін інформацією, взаємовплив. Його ефективність вимірюється тим, наскільки вдалося здійснити цей вплив. Це означає зміну самого типу взаємин, що склалися між учасниками. 

Щодо ступеня включення суб’єкта в сферу предметної діяльності розрізняються формальне і неформальне спілкування. 

«Формальне спілкування є частиною певної сумісної діяльності людей, служить засобом підвищення якості цієї діяльності і є способом її організації» [117, с. 55]. Спрямоване воно здебільшого на те, чим зайняті в даний момент люди, а не на їх внутрішній світ, внутрішні проблеми. Формальне спілкування в свою чергу можна поділити на формально-рольове, «контакт масок», світське і ділове: 

· Формально-рольове спілкування - це такий вид спілкування, при якому його зміст, засоби регламентовані соціальними ролями партнерів по спілкуванню: вчитель і учень, лицар і дівчина, співробітник міліції і порушник, стюардеса і пасажири літака тощо. 

· «Контакт масок» - спілкування, за якого відсутнє прагнення зрозуміти один одного. Використовуючи узвичаєні маски ввічливості, суворості, байдужості тощо, завдяки набору жестів, міміки, стандартних фраз приховується ставлення до іншої людини. 

· Світське спілкування - спілкування, яке визначається формальною ввічливістю, за якого люди виконують певний ритуал залежно від обставин. 

· Ділове спілкування - спілкування, метою якого є організація і оптимізація виробничої, наукової, комерційної чи іншої діяльності, де на першому місці стоять інтереси справи, а не конкретних співрозмовників. 

«Неформальне спілкування зосереджене здебільшого навколо духовних і психологічних потреб внутрішнього характеру людей, їх інтересів» [117, с. 55-100] (визначення свого місця в оточуючому світі, свого ставлення до тієї чи іншої людини, вирішення конфлікту, пошук сенсу життя та інше). 

1.2. Соціально-психологічна характеристика управлінської діяльності

Соціальне управління є однією із самих складних галузей людської діяльності, де проявляються персоніфіковані відносини між людьми, що об'єднані трудовим процесом. Перехід нашої економіки до ринкових відносин, зміна соціально-психологічної ситуації в країні суттєво ускладнюють управління та підвищують вимоги до тих, хто його здійснює. Сучасне соціальне управління являє собою як управління людьми, так і управління діловою інформацією, технологічними процесами. Звідси управлінська діяльність - це «сукупність скоординованих дій та заходів, спрямованих на досягнення в рамках організації певної мети» [115, с. 182]. Йдеться про урахування всіх дій і умов, котрі породжують техніко-організаційні, виробничі, психолого-педагогічні, соціально-психологічні та інші зв'язки людей. 

Управлінська діяльність - це «суб'єктивна діяльність людей, для якої вирішальне значення мають соціально-політичні й матеріальні умови життя суспільства» [120, с. 34]. Вона зумовлюється науково-технічними можливостями, оптимальністю та масштабністю соціальних цілей і значною мірою залежить від соціального досвіду, рівня культури, компетентності та свідомості людей. 

Оскільки безпосереднім виявленням управлінської діяльності є врешті-решт праця людини з управління, то визначальним фактором ефективності управлінської діяльності є людина. Від якісного складу апарату управління, ступеня кваліфікації, інтенсивної і професійно організованої праці залежать і результати його роботи. 

Значення організаторської функції кадрів апарату управління посилюється в міру ускладнення процесів, що відбуваються в економіці, соціальній і суспільно-політичній сферах. За цих умов зростають і вимоги до рівня кваліфікації, свідомості, професійної компетентності цих кадрів - визначального елемента механізму управління. 

Управління зумовлене самою природою суспільного процесу праці, а управлінська діяльність - специфічний вид суспільної праці, котра виступає як загальна соціальна функція і здійснюється групою осіб з допомогою спеціально створеного апарату управління. Трудова діяльність цієї категорії осіб відокремлена від трудового виробничого процесу, відрізняється за своїм характером, функціональним змістом і справляє значний вплив на виробничі та інші соціальні процеси не безпосередньо, а через трудові колективи й окремих виконавців. «Управлінська праця є безпосереднім виявом управлінської діяльності лише людського суб'єкта - працівників, які здійснюють функції управління» [115, с. 35], тобто це цілеспрямована (свідома) праця людей як суб'єктів управління. 

Управлінська праця забарвлюється соціально-політичною і психофізіологічною специфікою особи працівника, тому що праця - це певною мірою вираження його індивідуальності, віддзеркалення суто особистих якостей. Водночас управлінська праця, як і будь-яка інша, вимагає від працівників апарату певних здібностей, досвіду, майстерності, навичок, уміння, і насамперед уміння приймати ефективні рішення. 

Свідоме управління – «цілеспрямована діяльність людей, що пов'язана з реалізацією їхнього інтересу, зумовленого матеріальним буттям, об'єктивною соціально-економічною структурою суспільства, метою суспільного виробництва» [115, с. 182]. Мета виступає тут як функція потреб. Об'єктивні за своєю природою, вони усвідомлюються суб'єктом і реалізуються в його діяльності. Усе це визначає мету, форми й методи управління й управлінської праці. При цьому кожному типові соціальної організації, кожному конкретно-історичному суспільству притаманні свої мета, зміст, форми й методи управління, а також відповідні вимоги до працівників апарату управління.

Управлінська діяльність – це перш за все взаємодія між людьми. Вона знаходить своє конкретне втілення в діях, операціях, виконуваних людиною в процесі управління, здійснення управлінських функцій. Разом з тим це «праця людей, між якими утворюються певні соціально-психологічні відносини» [82, с. 315]. Отже, управлінська діяльність завжди має справу з людьми. Об'єктивно «в ній переплітаються організаційно-технічні, соціально-економічні і соціально-психологічні закономірності» [52, с. 163]:
1) організаційно-технічні, які відображають відносини людини та природи, людини та техніки;
2) соціально-економічні, які відтворюють широкий спектр відносин між класами, соціальними прошарками та групами і виникають у процесі суспільного виробництва в різних сферах суспільної свідомості та суспільної психології;
3) соціально-психологічні, які походять із суспільної та біологічної зумовленості людської поведінки і людських відносин - міжособистісних, міжгрупових, внутрішньо-особистісних, які характеризують у сукупності ставлення людей до  праці, нагромадження й використання ними свого творчого та іншого потенціалу.
Управлінська діяльність завжди пов'язана із самодіяльністю та творчістю суб'єктів та об'єктів управління. Саме тому управлінські дії передбачають урахування всієї багатоманітності закономірностей та зв'язків, які виникають між об'єктами та суб'єктами управління. Йдеться про ефективне використання людського чинника в управлінні. Природно постає питання: до яких наслідків може привести недбале ставлення до людського чинника? Як правило, на виробництві збільшується кількість суперечностей, непорозумінь, конфліктів, росте плинність кадрів тощо. У зв'язку з цим актуалізується проблема розумного використання людських ресурсів в управлінні: урахування індивідуальних, соціально-психологічних, психофізіологічних, мотиваційних особливостей особистості, що сприятиме отриманню значного соціального, економічного та морального ефекту в організації.
Проблема людського чинника в управлінні пов'язана з питанням про те, що спонукає людину ставити перед собою певні цілі й виконувати їх. Аналізуючи існуючі концепції щодо цього питання, Б. Ломов виокремив основні складові, що утворюють діяльність: мотив, ціль, планування діяльності, переробка поточної інформації, оперативний образ (концептуальна модель), прийняття рішення, дія, перевірка результатів і корекція дій. При цьому мотив визначається як стійка особистісна властивість, яка зсередини спонукає людину до певних дій. «Потреби й цілі є основними складовими мотиваційної сфери особистості» [67, с. 5]. 

Потреба та необхідність управлінської діяльності зумовлена певними причинами: по-перше, якщо включення в діяльність може відбуватися стихійно, нецілеспрямовано або у небажаному для суспільства вигляді, формі, то управлінська діяльність – це цілеспрямований процес включення людини в різні види діяльності відповідно до потреб цього суспільства; по-друге, якщо включення людини в діяльність може здійснюватися на підставі генетичних програм, то «управлінська діяльність – це процес, що зумовлений включенням в суспільні процеси на підставі соціокультурних програм» [54, с. 123]. Таким чином, людина включається в діяльність не генетично, а соціально, через систему планування, організації, керівництва та регулювання на ґрунті її сформованих потреб та здібностей, а механізмом їх реалізації є управлінська діяльність, що знаходить свій прояв у процесах розробки програм керованої діяльності, вибору найбільш оптимального варіанту дій, налагодження зворотних зв'язків, усунення будь-яких відхилень у реалізації програм. Названі процеси є сполучною ланкою між суб'єктом та об'єктом, але цей зв'язок опосередкований засобами управління й реалізується за певних обставин. Саме за таких умов виникає результат як форма виконання програми, яка задається суб'єктом управління й наперед визначає всі його дії та дії об'єкта управління.
Управлінська діяльність може бути як індивідуальною (проведення співбесіди, здійснення психологічного впливу на підлеглого, індивідуальне прийняття управлінського рішення тощо) так і груповою (колегіальне розв'язання управлінського завдання). А. Журавльов та В. Рубахін виокремлюють два головних різновиди управління: технічне, яке має місце в системі «людина - техніка», та соціально спрямоване стосовно людини та людської спільноти. На думку вчених, соціальний різновид управління – це «діяльність, спрямована на забезпечення впорядкованості та узгодженості в діях людей і організацій з метою здійснення окреслених суспільно значущих цілей» [84, с. 23]. Характеризуючи управлінську діяльність, В. Рубахін описує наступні її особливості: «соціотехнічний характер управлінської діяльності» [84, с. 31], що передбачає одночасне керівництво техніко-технічними й соціально-виробничими системами; «творчий характер діяльності» [84, с. 31], пов'язаний з недостатньою інформацією в умовах ситуації, що часто змінюється; «реалізація багатьох управлінських функцій в умовах гострого дефіциту часу» [84, с. 31]; «посилення комунікативних функцій» [84, с. 31]; «велика кількість видів діяльності» [84, с. 31] на різних рівнях управлінської ієрархії в межах виду.
Діяльність адміністративно-управлінського персоналу підприємств та організацій найбільш підпорядкована саме соціальному різновиду управління, за допомогою якого розв'язуються завдання, що зумовлюють суспільно-необхідну поведінку виконавців (навчання, виховання, спеціалізація). Отже, завданням управління є найбільш оптимальне з точки зору соціальних і психологічних потреб включення індивідів у процес керованої діяльності.
Розкриваючи психологічну природу управлінської діяльності, слід зауважити, що керувати людьми в процесі виробництва набагато складніше, ніж фізичними об'єктами, адже реакції людини на зауваження чи вимогу керівника, її бажання, мотиви, емоції надзвичайно різноманітні. Порівняння роботи людини і роботи машини переконує, що машина набагато легше піддається командам. Людина подекуди може тільки робити вигляд, що працює, а насправді буде всіляко ухилятися від роботи. Отже, суб'єкт управління має чітко передбачувати поведінку і реакції своїх підлеглих. При цьому важливим аспектом управлінської діяльності є вміння органа управління оцінювати своїх підлеглих за їх поведінкою, а не за емоційним ставленням до них.
Перетворення об'єкту діяльності можливе за умови сприймання інформації про поточний стан об'єкта. Хоча і є загальний фонд інформації, яким користується кожний, однак в силу особливостей людської комунікативної діяльності люди часто суб'єктивно сприймають та інтерпретують цей фонд інформації. Дана обставина сприяє тому, що керівник не завжди має правильну й надійну інформацію в процесі управлінської діяльності. Все це вносить значні перекручення в дані про проблеми, завдання, котрі потрібно вирішувати за допомогою підлеглих. В цьому випадку успішність управління в значній мірі залежить від того, як підлеглі отримують інформацію, чи чітко вона формулюється, хто передає інформацію і за допомогою яких каналів. Важливою також є та обставина, чи підлеглі правильно розуміють вимоги і завдання, котрі необхідно вирішувати.
«Важливим чинником, який впливає на ефективність управлінської діяльності та актуалізує значення психологічного компоненту в управлінні, є зворотний зв'язок» [151, с. 215]. Раніше вже було зазначено, що він є найважливішим принципом управління. Отже, управління може існувати тільки у тому випадку, якщо керуюча система буде отримувати інформацію про ефект, досягнутий тією чи іншою дією керованої системи, інформацію про досягнення чи недосягнення поставленої цілі.
Інформація, що йде від виконавців, може носити як позитивний, так і негативний характер. Підлеглі не завжди в змозі зрозуміти, що результати, які вони отримали, не відповідають вимогам керівника. В даному випадку інформація буде негативною. Позитивний мотивуючий вплив, що йде від керівника, добре налагоджений зворотній зв'язок можуть стати сильним спонукальним засобом до позитивного ставлення і виконання підлеглим своєї роботи. У відповідності до цього управління має забезпечити зворотні впливи, зв'язки, що дасть можливість виконувати поставлені завдання ефективно і з мінімальними витратами людських ресурсів.
Ефективність управлінської діяльності в значній мірі залежить від того, наскільки чітко і ясно сформульовані цілі для підлеглих. Це не означає, що підлеглі позбавлені ініціативи у виконанні накреслених цілей. За ними може залишатися право у виборі необхідних дій в процесі реалізації цілей та завдань організації. Вивчення зарубіжного управлінського досвіду свідчить про «можливість формування цілей з точки зору одержання результатів, які в перспективі плануються, а не тільки з точки зору здійснення діяльності, в яку залучений персонал» [85, с. 321]. Окрім того, варто враховувати всі наявні альтернативи досягнення цілей. Постановка цілей дає певну спрямованість розвитку всієї організаційної системи. Вона сприяє як індивідуальному, так і колективному управлінню.
Управлінська діяльність керівника відповідно до його інтелектуального та професійного потенціалу, природних задатків і таланту, здібностей і вмінь може бути ефективною в конкретному морально-психологічному, соціокультурному та етнопсихологічному середовищі. Отже, мовиться про взаємодію управління і соціуму. Моральні, правові, культурні вимоги того суспільства, в якому здійснюється управлінська діяльність, в якому живуть суб'єкти й об'єкти управління, виявляються в традиціях, правилах поведінки, культурних цінностях, які в значній мірі визначають розвиток спрямованості особистості керівника (або колективних суб'єктів управління), рис його характеру, зміст знань, його звички й здібності.
Варто враховувати також той факт, що «зовнішні умови діють через внутрішні, отже реакція кожної людини на впливи зовнішнього середовища буде суто індивідуальною» [85, с. 321]. Цей тип реакції визначається накопиченими знаннями, сформованими взаємовідносинами і психічними станами індивіда. Йдеться про багатоваріантність реалізації соціокультурних програм: соціальна інформація циркулює в суспільстві, проходить через свідомість людей, опосередковується різними соціальними відносинами (економічними, екологічними або національними, професійними тощо) й несе на собі відбиток тих чи інших потреб особистості, колективу, суспільства загалом.
Узагальнюючи й систематизуючи уявлення про психологічну специфіку управлінської діяльності, слід зазначити, що вона полягає в наступному.
1. Управлінська діяльність, як соціальний різновид управління, є складною і багатоманітною системою. Створення умов для її ефективного функціювання та прояву залежить від діяльності не одного керівника, а цілого апарату управління. «Управлінська діяльність характеризується двома типами відносин – предметними та між людьми» [89, с. 49]. При цьому предметні відносини визначаються конкретними умовами, виробничими процесами, які є об'єктом управління. В діяльності організацій та колективів, які керують складними об'єктами, що охоплюють велику кількість самостійних виробничих процесів, спостерігається переважання управління відносинами між людьми та групами людей внаслідок поділу праці між членами управлінського колективу.
2. «Управлінська діяльність ґрунтується на вимогах, які висуваються до органу управління» [117, с. 114]: своєчасне й чітке виконання покладених на його апарат функцій; економічність апарату управління (покладені на нього функції повинні виконуватися з мінімальними витратами та меншою кількістю працівників); планомірність, ритмічність і надійність роботи, недопущення помилок і порушень ритму в роботі всіх структурних підрозділів апарату управління; створення умов для ініціативної й творчої праці, виховання відповідальності за виконання дорученої роботи; обґрунтування значення розвитку людських ресурсів; оптимізація організаційних відносин з навколишнім середовищем; підвищення ефективності діяльності через вияв здібних і обдарованих працівників; розвиток здібностей усіх працівників та ефективне їх використання на всіх рівнях управління; інтегрування інтересів працівників організації навколо завдань і цілей установи.
3. В процесі управлінської діяльності відбувається переведення зовнішніх регулюючих впливів у внутрішні регулятори поведінки, перетворення зовнішніх цілей та завдань у внутрішню мотивацію. Отже, сутність управлінської діяльності полягає у перетворенні зовнішнього завдання організації на внутрішню мету, відтак перетворення цієї мети на зовнішні завдання для інших (підлеглих). Людський чинник при цьому є засобом досягнення цілей і розв'язання завдань. Таким чином, з психологічного боку «будь-яка діяльність, у тому числі й управлінська, постає як реалізація суб'єктивного ставлення до різних сфер об'єктивного світу» [73, с. 182]. При цьому у будь-якій діяльності реалізується певна потреба суб'єкта й здійснюється поставлена мета як майбутній результат. Управлінська діяльність як один з різновидів соціальної діяльності, за своєю суттю має бути спрямована на підвищення ролі суб'єктивного чинника. Інакше кажучи, ефективність виробництва (тут поняття «виробництво» має широкий зміст, позначаючи головну сферу діяльності цієї соціальної ланки - матеріальне виробництво, наука, культура, освіта та інше) дедалі більшою мірою залежить від спрямованості та професіоналізму управлінського персоналу.
4. Професіоналізм управлінської діяльності – одна з головних умов її ефективності. Суть професіоналізації управління з точки зору психології полягає в опануванні керівниками секретами майстерності, формуванні у них психологічної готовності здійснювати управлінську діяльність ефективно і результативно, баченні й розумінні керівниками шляхів, що ведуть до професіоналізму. Б. Ломов з цього приводу доводив, що «за умов науково-технічного прогресу змінюється уявлення про майстерність працівника» [84, с. 15]. Якщо раніше її пов'язували головним чином з рівнем тренованості сенсорно-перцептивних, мнемічних та сенсомоторних функцій, з розвитком точності координації рухів тощо, то зараз центр ваги переміщується у бік таких властивостей особистості, які пов'язані з мисленням, спостереженням, умінням швидко й точно орієнтуватися в обстановці, прогнозувати розвиток подій, планувати свою діяльність, з емоційною врівноваженістю та здатністю довільної регуляції своїх станів. Інакше кажучи, «в системі психологічних якостей, які визначають рівень майстерності, дедалі більш значущими стають інтелектуальні та соціально-психологічні якості людини» [67, с. 173]. У зв'язку з цим актуалізується вивчення проблем, пов'язаних з виявленням залежностей між особливостями професіоналізму зрілої людини та іншими її проявами поза сферою професійної діяльності, з самовихованням і самовдосконаленням особистості, розвитком у неї комунікативних вмінь і навичок, формуванням у неї відповідних спеціальних здібностей оцінювати свою власну діяльність, визначати перспективи росту. Психологічна компетентність як ознака професіоналізму стає важливою рисою сучасного управління.
5. «Соціокультурне, морально-психологічне та етнопсихологічне середовище, формуючи управлінську діяльність, обумовлює тип і спрямованість особистості керівника» [115, с. 315]. Соціальне середовище, економічні відносини можуть прискорювати чи затримувати прояв і розвиток особистісних особливостей, але не можуть виключати їх наявності. Зміни у суспільстві вимагають з боку керівників постійної уваги до них, вивчення і врахування їх у повсякденній управлінській діяльності. Не менш важливо реагувати на стан морально-психологічного клімату в організації, міжособистісні зв'язки, мотивацію і комунікації, укомплектування посад здібними, підготовленими фахівцями.

1.3. Соціально-психологічні особливості неформального спілкування в управлінській діяльності

Поділ відносин на формальні та неформальні певною мірою є умовним, реально мала група завжди являє собою єдність таких відносин. Разом з тим ці системи відносин досить самостійні, тому є сенс детальніше розглянути їх співвідношення та місце особистості в системі офіційного та неофіційного спілкування.

Дехто з дослідників ставить питання про бажаність максимального зближення офіційної та неофіційної структур малої групи з метою підвищення ефективності її функціонування. Проте навряд чи можна погодитися з подібною точкою зору, адже це відносини з різною цільовою та функціональною спрямованістю, збіг яких призводить до продовження спілкування за наперед заданими схемами. Як наслідок, знижується індивідуальна активність більшості членів групи, а сама група схиляється до шаблонних, конформних реакцій, що гальмує її розвиток. Якщо ж це триває довго, відбувається перенасиченість процесом спілкування і між членами групи виникають сили відштовхування, що врешті-решт веде до конфліктів і розпаду групи.

«Співвідношення ділової та емоційної структур багато в чому визначає рівень розвитку групи, ефективність її діяльності, міру впливу на особистість. Реально можливі три варіанти такого співвідношення» [63, с. 154]:

- обидві системи відносин не суперечать, а взаємно доповнюють одна одну, неформальні відносини сприяють досягненню цілей офіційної структури;

- офіційна та неофіційна системи відносин розвиваються і функціонують відносно самостійно, незалежно одна від одної;

- між обома системами існують істотні суперечності і неофіційна структура заважає реалізації цілей офіційної структури.

«У формальних структурах спілкування відбувається здебільшого за діловим принципом» [54, с. 38].

Спільна діяльність (виробнича, навчальна, політична, спортивна тощо) чинить певні перепони для особистості у виборі каналів зв'язку, тих членів групи, з якими вона взаємодіє, з ким хоче чи не хоче спілкуватися. Місце особистості в системі цих зв'язків визначається тим, наскільки успішно вона реалізує специфічну для групи соціальну функцію (хороший виробничник, відмінний студент тощо). Особисті якості при цьому важливі не самі по собі, а настільки, наскільки вони допомагають виконувати цю функцію.

«Офіційно-ділове спілкування має ту перевагу, що дає змогу швидко включатись у комунікацію з людьми різних соціальних груп, різних ціннісних орієнтацій, своєчасно передавати і одержувати необхідну для справи інформацію» [120, с. 49]. Але його ефективність знижується через надто однобічну спрямованість. Коли відносини у групі надмірно регламентовані й формалізовані, потреба в інтимному міжособистісному спілкуванні як вияв особистісної активності не знаходить виходу в цій групі. Між її членами виникають психологічні бар'єри (конфлікти, непорозуміння, напруга), і особистість починає орієнтуватись на інші групи. Усе це суттєво знижує рівень групових відносин і негативно впливає на ефективність діяльності групи.

«Неминуча формалізація деяких боків нашого життя розвиває у людей потребу до посилення неформального спілкування в системі повсякденних зв'язків» [115, с. 300]. Так відбувається певна компенсація недоліків офіційного спілкування.

Як показує практика, в групах із великим досвідом та високою культурою спілкування здебільшого домінують саме неофіційно-ділові відносини, які будуються на ґрунті взаємних залежності, співробітництва, вимогливості, допомоги, довіри. Формування таких відносин безпосередньо пов'язане з проблемою розвитку самої групи, тобто тими складними і багатогранними процесами, що відбуваються в ній. Саме тому кожна мала соціальна група весь час перебуває в певному русі, відбувається зміна її структурних елементів.

В будь-якому управлінському колективі, групі існують формальні і неформальні стосунки. «Неформальне спілкування засновано на спільних симпатіях людей один до одного, близьких інтересів, переконань, психологічній сумісності людей» [120, с. 49-56]. В формальних групах, таких як, підприємства, організації, завжди виникають неформальні групи, які об’єднуються для спілкування на близькі для кожного з членів даної групи теми. Психологічна близькість (симпатія, повага, дружба) цементує формальну групу, допомагає виконувати ухвалені завдання та досягати намічених цілей. У межах «офіційних відносин і ділових контактів можуть виникати й певні негативні емоційні стосунки – антипатія, неповага, зневага, ворожнеча» [120, с. 49-56]. Вони зазвичай негативно впливають на ділові взаємини, завдають шкоди справі.

Керівники підприємств по-різному ставляться до неформального спілкування в процесі трудової діяльності. Одні вважають, що воно заважає роботі, займає дуже багато часу. Наприклад, коли у працівника виникло якесь питання по роботі, замість того, щоб вирішити його в телефонному режимі, він йде до потрібного підрозділу і замість 5 хвилин витрачає в 2-3 рази більше часу. Стосунки між підлеглими не завжди носять позитивний характер, в даному випадку неформальне спілкування такого роду негативно впливає на робочий процес.

Але існує й інша точка зору стосовно міжособистісних відносин серед членів трудового колективу. Дослідники вважають, що «неформальні відносини позитивно впливають на робочий процес» [33, с. 36], бо людина почуває свою причетність до колективу, значимість, вільно і розслаблено почуває себе на робочому місці, відчуває підтримку колективу. Такі стосунки дійсно позитивно впливають на робочий процес. В цьому випадку трудовий колектив – команда, яка прагне виконати спільну мету, досягти успіху і отримати позитивний результат для всієї команди.
ВИСНОВКИ ДО ПЕРШОГО РОЗДІЛУ
Спілкування – важлива духовна потреба людини як суспільної істоти. Потреба людини в спілкуванні зумовлена суспільним способом її буття та необхідністю взаємодії в процесі діяльності. Будь-яка спільна діяльність, і в першу чергу трудова, не може здійснюватися успішно, якщо між тими, хто її виконує, не будуть наладжені відповідні контакти та взаєморозуміння.

Особливість спілкування – в його нерозривному зв’язку з діяльністю. Діяльність є головним середовищем і необхідною умовою виникнення і розвитку контактів між людьми, передавання потрібної інформації, взаєморозуміння та узгодження дій.

У ході спілкування можуть скластися взаємини різного характеру: взаєморозуміння, взаємовплив, непорозуміння, конкурентність, конфліктність, конфронтація тощо. У спілкуванні здійснюється своєрідна презентація внутрішнього світу особистості. Саме тому спілкування, виступаючи певною формою взаємодії однієї людини з іншою або з групою осіб, виявляє певні людські якості, розкриває, чого варта та чи інша людина. 

Неминуча формалізація деяких боків нашого життя розвиває у людей потребу до посилення неформального спілкування в системі повсякденних зв'язків. Так відбувається певна компенсація недоліків офіційного спілкування.

Як показує практика, в групах із великим досвідом та високою культурою спілкування здебільшого домінують саме неофіційно-ділові відносини, які будуються на ґрунті взаємних залежності, співробітництва, вимогливості, допомоги, довіри. Формування таких відносин безпосередньо пов'язане з проблемою розвитку самої групи, тобто тими складними і багатогранними процесами, що відбуваються в ній. Саме тому кожна мала соціальна група весь час перебуває в певному русі, відбувається зміна її структурних елементів.

РОЗДІЛ 2. СОЦІАЛЬНО-ПСИХОЛОГІЧНА ХАРАКТЕРИСТИКА ОСОБЛИВОСТЕЙ НЕФОРМАЛЬНОГО СПІЛКУВАННЯ В УПРАВЛІНСЬКІЙ ДІЯЛЬНОСТІ
2.1. Вплив неформального спілкування на управлінську діяльність
Основою будь-якої організації і її головним багатством є люди. Був час, коли вважалося, що машина витіснить людину з більшості організацій. Але роль і значення людини не тільки не впали, але і збільшилися. При цьому «людина стала не тільки найціннішим ресурсом організації, але і найдорожчим» [122, с. 89]. Хороша організація прагне максимально ефективно використовувати потенціал своїх працівників, створюючи всі умови для якнайповнішої віддачі співробітників на роботі і для інтенсивного розвитку їх потенціалу.

Переважне число людей майже все своє свідоме життя проводять в організаціях. Вступаючи у взаємодію з організацією, людина цікавиться різними аспектами цієї взаємодії. Коли і в яких об'ємах він повинен робити в організації, в яких умовах функціонувати в організації, з ким і скільки часу взаємодіяти, що даватиме йому організація і т.п. Від цього і ряду інших чинників залежать задоволеність людини взаємодією з організацією, його відношення до організації і його внесок в діяльність організації. 
Безперечним фактом є те, що всі люди різні. Відмінності виявляються у всьому різноманітті характеристик людини (різний зріст, вага, вік, стать, освіта, люди по-різному роблять однакові дії і по-різному поводяться в аналогічних ситуаціях). Ця різноманітність робить людину людиною, а не машиною, істотно розширюючи потенціал і можливості організації. І ця ж різноманітність породжує труднощі в управлінні організацією, проблеми і конфлікти у взаємодії людини з організаційним оточенням. 

«Створюючи ролі, організація прагне стандартизації і уніфікації» [11, с. 118]. Але якщо більшість ролей можна стандартизувати, то поведінка більшості людей насилу вписується в стандартизовані рамки. Для того, щоб розділяти суперечності між стандартизацією і різноманітністю поведінки людини, а також між поведінкою людини і нормами організаційного оточення, необхідно знати, як він сприймає себе і оточуючих, яким чином він реагує на ті або інші стимулюючі дії, ніж визначаються його переваги, що для нього неприйнятно, а що є саме собою розуміючим. «Трьома основоположними особовими початками поведінки людини є сприйняття, критерійна основа і мотивація» [11, с. 115-120]. 
До критерійної основи поведінки людини відносяться ті стійкі характеристики його особи, які визначають вибір, ухвалення рішень людиною з приводу його поведінки.

«Критерійна база будь-якої людини складається з його прихильності до людей, подій і процесів, сукупності цінностей, що розділяються даною людиною, набору вірувань, яких дотримується людина, і принципів» [18, с. 99], яким він слідує в своїй поведінці. 
Важливими для ефективного управління і встановлення хороших відносин в організації є три типи розташування: 

- задоволеність роботою; 

- захопленість роботою; 

- прихильність організації. 

Організація чекає, що людина виконуватиме певним чином роль, для якої вона його приймає. Людина також дивиться на організацію як на місце, де він одержує певну роботу, виконує її і одержує відповідну винагороду від організації. Проте взаємодія організації і людини не зводиться тільки до ролевої взаємодії. Воно набагато ширше. Людина виконує роботу в оточенні людей, у взаємодії з ними. Він не тільки виконавець ролі в організації, але і член групи, в рамках якої він діє. При цьому група робить величезний вплив на поведінку людини. А поведінка людини, його дії вносять певний внесок в життя групи. 
Взаємодія людини і групи завжди носить двосторонній характер: людина своєю працею, своїми діями сприяє рішенню групових задач, але і група робить великий вплив на людину, допомагаючи йому задовольняти його потреби безпеки, любові, пошани, самовираження, формувань особи, усунень турботи і т.п. Відзначено, що в групах з хорошими взаємостосунками, з активного внутрішньо групового життя люди мають краще здоров'я і кращу мораль, вони краще захищені від зовнішніх дій і працюють ефективно, ніж люди, що знаходяться в ізольованому стані або в хворих групах, уражених нерозв'язними конфліктами і нестабільністю. Група захищає індивіда, підтримує його і навчає, як умінню виконувати задачі, так і нормам і правилам поведінки в групі.
По-перше, «під суспільним впливом відбувається таких характеристик людини, як мотивація, сприйняття, сфера уваги, система оцінок» [115, с. 195] і т.д. По-друге, «в групі людина одержує певну відносну вагу» [115, с. 195]. По-третє, «група допомагає індивіду знайти нове бачення свого я» [115, 195]. По-четверте, знаходячись в групі, беручи участь в міркуваннях і виробленні рішень, людина може видати також пропозиції і ідеї, які він ніколи не видав би, якби не осмислював роботу поодинці. По-п'яте, відзначено, що «в групі людина набагато в більшій мірі схильна приймати ризик, ніж за ситуації, коли вона діє одна» [115, с. 195]. 
Взаємодія людини з групою може носити або характер кооперації, або злиття, або конфлікту. 
При злитті людини з групою спостерігається встановлення таких відносин між людиною і рештою частини групи, коли кожна із сторін розглядає іншу як органічно єдину з нею складову цілого, є групою. 
У разі конфлікту спостерігається зіставлення інтересів людини і групи і боротьба між ними за дозвіл цієї суперечності в свою користь. 
В будь-якому робочому колективі виникають неформальні стосунки, від цих відношень залежить соціально-психологічний клімат колективу, ефективність роботи, задоволеність колективом і т. ін.

Для дослідження впливу неформального спілкування на управлінську діяльність можна використати наступні методики: експрес-методика по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито); опитувальник міжособистісних відносин                        В. Шутца; методика діагностики міжособистісних відносин                                 (О.А. Рукавишников); методика діагностики психологічного клімату в малій виробничій групі (В.В. Шпалінський, Е.Г. Шелест); тест «Дослідження особливостей реагування в конфліктній ситуації (К. Томас) та ін.

Дослідження особливостей неформального спілкування в управлінській діяльності проводилося на базі комерційного підприємства «Ріва-Норд» м. Сєвєродонецьк Луганської області.
У дослідженні взяло участь 29 чоловік (8 топ-менеджерів та 21 працівник складу, серед яких всі робочі) з відділу комерційних продаж і складського господарства. Вік респондентів від 25 до 50 років. Під час проведення дослідження члени колективу показали живий інтерес, зацікавленість, бажання приймати участь у дослідженні. Всі респонденти були дуже зацікавлені в отриманні результатів, бажали дізнатися яке місце в організації займає кожен з учасників констатуючого експерименту і які заходи відбудуться по оптимізації неформального спілкування на даному підприємстві. Всі учасники хотіли, щоб відбувся тренінг і дуже його чекали.

Для виявлення впливу неформального спілкування на управлінську діяльність була взята експрес-методика по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито) [137]. Дана методика дозволяє виявити стан соціально-психологічного клімату колективу, за допомогою чого, можна судити про відносини в колективі.

Дослідження психологічного клімату, що проводяться, як правило, переслідують дві мети: 1) підтвердження гіпотези про взаємозв'язок між особливостями психологічного клімату в групах і закономірностями протікання в них ряду процесів, тобто припущення про те, що виробничі, соціальні або соціально-психологічні процеси по-різному протікають в колективах з різним психологічним кліматом; 2) вироблення конкретних рекомендацій по оптимізації психологічного клімату в колективі.

Якщо для вирішення другої групи завдань необхідне створення в кожному випадку спеціальної методики, то в першому випадку, як показує практика, виникає потреба робити періодичні «зрізи» з метою діагностики стану психологічного клімату в колективі, простежувати дієвість тих або інших заходів і їх вплив на психологічний клімат і т.д. Такі вимірювання можуть бути корисні, наприклад, при вивченні адаптації нових працівників, відносини до праці, динаміки текучості кадрів, ефективності керівництва, продуктивності діяльності.

Психологічний клімат первинного трудового колективу розуміється авторами даної методики як соціально обумовлена, відносно стійка система відносин членів колективу до колективу як цілому. Методика дозволяє виявити емоційний, поведінковий і когнітивний компоненти відносин в колективі. Як істотна ознака емоційного компоненту розглядається критерій привабливості - на рівні понять «подобається - не подобається», «приємний - не приємний». При конструюванні питань, направлених на вимірювання поведінкового компоненту, витримувався критерій «бажання - небажання працювати в даному колективі», «бажання - небажання спілкуватися з членами колективу у сфері дозвілля». Основним критерієм когнітивного компоненту вибрана змінна «знання - незнання особливостей членів колективу» [137, с. 649].

При виконанні даної методики слід дотримуватися наступної інструкції: «Просимо Вас взяти участь в дослідженні, метою якого є вдосконалення психологічного клімату у Вашому колективі».

Для відповіді на пропоновані питання необхідно (див. Додаток А):

1. Уважно прочитати варіанти відповіді.

2. Вибрати один з них, найбільш відповідний Вашій думці.

3. Поставити знак «+» в порожній клітці проти вибраної Вами відповіді.

Обробка результатів, отриманих при використанні методики, стандартизована і має наступний алгоритм. Аналізуються різні сторони відношення до колективу для кожної людини окремо. Кожен компонент тестується трьома питаннями, причому відповідь на кожний з них приймає тільки одну з трьох можливих форм: +1; -1; 0. Отже, для цілісної характеристики компоненту, отримані поєднання відповідей кожного випробовуваного на питання по даному компоненту можуть бути узагальнені таким чином:

· позитивна оцінка (до цієї категорії відносяться ті поєднання, в яких позитивні відповіді дані на всі три питання, що відносяться до даного компоненту, або дві відповіді - позитивні, а третій має будь-який інший знак);

· негативна оцінка (сюди відносяться поєднання, що містять три негативні відповіді, або дві відповіді, - негативні, а третій може виступати з будь-яким іншим знаком);

— невизначена, суперечлива оцінка (ця категорія включає наступні випадки: на всі три питання дана невизначена відповідь; відповіді на два питання невизначені, а третю відповідь має будь-який інший знак; одна відповідь невизначена, а два інших мають різні знаки).

Отримані по всій вибірці дані можна звести в табл. 2.1.
Таблиця 2.1

Індивідуальні оцінки окремих компонентів відношення

	Учасники опитування
	Емоційний компонент
	Когнітивний компонент
	Поведінковий компонент

	1

2…

N
	
	
	


У кожній клітці такої таблиці повинен стояти один з трьох знаків: +; -; 0.

На наступному етапі обробки для кожного компоненту виводиться середня оцінка по вибірці. 

Наприклад, для емоційного компоненту:
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де ∑ (+) - кількість позитивних відповідей, що містяться в стовпці, ∑ (-) - кількість негативних відповідей, n - число членів колективу, що взяли участь в дослідженні. Очевидно, що для будь-якого компоненту середні оцінки можуть розташовуватися в інтервалі від -1 до +1. Відповідно до прийнятої тричленної оцінки відповідей класифікуються отримані середні. Для цього континуум можливих оцінок (від -1 до +1) ділиться на три рівні частини: від -1 до -0,33; від -0,33 до +0,33; від +0,33 до +1.

Середні оцінки, що потрапляють в перший інтервал, вважатимемо негативними, в другий - суперечливими, невизначеними, а третій - позитивними.

Проведені обчислення дозволяють вивести структуру відношення до колективу для даного підрозділу. Тип відношення виводиться аналогічно процедурі, описаній вище. Отже, з урахуванням знаку кожного компоненту можливі наступні поєднання даного відношення:

1) повністю позитивне; 2) позитивне; 3) повністю негативне; 4) негативне; 5) суперечливе, невизначене.

У першому випадку психологічний клімат колективу трактується як вельми сприятливий; у другому - як в цілому сприятливий; у третьому - як абсолютно незадовільний; у четвертому - як в цілому незадовільний; у п'ятому випадку вважається, що тенденції суперечливі і невизначені.

На опитному листі питання 1, 4 і 7 відносяться до емоційного компоненту; 2, 5, 8 - до поведінкового; когнітивний компонент визначається питаннями 3 і 6, причому питання 3 містить два питання. Обстеження по даній методиці може проводитися як індивідуально, так і в групі. Час тестування – 5-10 хв. Простота обробки результатів дає можливість швидкого їх отримання [137].

За результатами експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату в колективі було виявлено, що у відділку комерційних продаж позитивні відношення колег один до одного. По кожному компоненту було отримано 0,5 балів, це свідчить про хороший соціально-психологічний клімат (див. табл. 2.2).

Таблиця 2.2

Результати експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату відділу комерційних продаж

	Учасники опитування
	Емоційний компонент
	Когнітивний компонент
	Поведінковий компонент

	1.Бер-к Т.
2.Бур-я А.
3.Єрем-о О.

4.Каш-в А.

5.Кір-в О.
6.Кост-а О.

7.Куц-в В. 

8.Мор-з Р.
	+

+

0

+

+

-

+

0      = 0,5
	-

+

+

0

+

0

+

+     = 0,5
	0

+

+

-

+

+

0

+    = 0,5


У відділку складського господарства було виявлено, що у колективі проявляються суперечливі і невизначені тенденції (див. табл. 2.3). 

   Таблиця 2.3

Результати експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату колективу складського господарства

	Учасники опитування
	Емоційний компонент
	Когнітивний компонент
	Поведінковий компонент

	1. Бєл-в В. 

2. Вєрт-ий С. 

3. Вол-в Є. 

4. Дум-в А. 

5. Євд-в С.

6. Захар-н Д.

7. Зюб-о Д. 

8. Іван-о А. 
	+

+

+

+

-

+

0

0
	-

+

+

-

+

-

0

-
	+

-

0

-

-

+

0

-

	9. Ігн-в О. 

10. Карп-й В. 

11. Карт-в Р. 

12. Ков-о М.

13. Коліт-в А. 

14. Крав-о А. 

15. Леб-ь М. 

16. Мак-в В. 

17. Мар-о О. 

18. Мірон-к В. 

19. Над-й К. 

20. Переп-н О. 

21. Трет-в С.
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+
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-

0
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0

0
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0

-

+

+

0

-

-

0

+

+       = -0,05


Такі результати отримані або тому, що колектив дійсно розколотий, або тому, що респонденти були не зовсім щирими. Ефективність роботи такого колективу невелика, тому необхідно провести заходи щодо згуртованості колективу, налагодити стосунки між колегами складського господарства.

Після отримання результатів експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито) можна зробити висновок, що у відділі комерційних продаж нормальний соціально-психологічний клімат і стосунки між членами колективу допомагають більш ефективній роботі даного відділку, у відділі складського господарства був виявлений поганий соціально-психологічній клімат, і спостерігаючи за роботою даного відділку можна помітити, що робота постійно гальмується, в колективі постійно відбуваються сварки, а керівник даного відділку не може дати йому ради. Фінансові показники підприємства вказують на малу ефективність роботи відділку складського господарства. Підводячи підсумок, можна відмітити, що від міжособистісних стосунків залежить стан соціально-психологічного клімату колективу і ефективність роботи колективу. Неформальні стосунки між колегами впливають на результат сумісної діяльності колективу. Тому щоб підвищити ефективність роботи всього підприємства слід налагодити міжособистісні відносини членів колективу.
2.2. Вплив особливостей мотивації на специфіку неформального спілкування 
Міжособистісні стосунки, які виникають між робітниками організації, які засновані на авторитеті, повазі, симпатії, спільності поглядів та інтересів, які не закріплені в організаційних документах (посадових інструкціях, положеннях, правилах поведінки) називаються неформальними стосунками.
«Вперше позитивний вплив неформальних стосунків на ефективність роботи організації було відмічено в управлінській теорії «Школа людських стосунків» [120].

Основу мотивації складають мотиви, під якими розуміють активні рушійні сили, що визначають поведінку живих істот. Поведінка людини мотивована.
Психолог А. Маслоу виділив п'ять основних типів мотивуючих потреб (у порядку зростання). 

Фізіологічні потреби. Це «базові потреби людини» [58], тобто потреба в їжі, воді і сексі. В організаційному середовищі до них відносяться потреби в належному опаленні, чистому повітрі і гарантіях оплати праці.
Потреби в безпеці. Потреби в безпечному фізичному й емоційному оточенні, відсутності безпосередніх погроз, тобто «потреби у волі від насильства й у суспільному порядку» [58, с. 39-43]. В контексті організації маються на увазі потреби в безпечних умовах праці, додаткових пільгах і гарантіях збереження робочого місця.
Відносини приналежності. «Потреби в приналежності відбивають бажання людини бути прийнятим серед своїх однолітків, мати друзів, бути членом групи, бути улюбленим» [58, с. 39-43]. В організаціях потреби в приналежності визначають бажання встановлювати гарні взаємини з колегами по роботі, брати участь у робочих групах і підтримувати гарні відносини з начальством.
Потреби в самоповазі. «Дані потреби пов'язані з бажанням мати позитивну думку про самого себе і користуватися увагою, повагою і визнанням з боку інших людей» [58, с. 40-43]. У рамках організацій пі потреби є мотивацією для визнання, прийняття на себе додаткових обов'язків, підвищення свого статусу й одержання кредиту довіри для роботи на користь організації.
Потреби в самовираженні. Вища категорія потреб - це прагнення людини до самореалізації. Досягти самовираження - значить «цілком розкрити свій потенціал, підвищити рівень компетентності» [58, с. 40-43] і взагалі стати краще. В організаціях ці потреби можуть бути задоволені шляхом надання співробітникам можливостей особистого зростання, прояву творчих здібностей, підготовки для одержання більш складних завдань і просування по службі.
Відповідно до теорії А. Маслоу, спочатку повинні бути задоволені потреби нижчих рівнів і тільки після цього активізуються більш високі прагнення. Таким чином, задоволення потреб людини відбувається послідовно: спочатку фізіологічні, потім потреби в безпеці, потім у приналежності та ін. Якщо людина має потребу у фізичній безпеці, вона буде направляти усі свої зусилля на те, щоб створити навколо себе відповідне середовище, не відчуваючи потреб у самоповазі й самовираженні. Після того як потреба задовольняється, вона відходить на другий план і активізується потреба більш високого рівня. Якщо профспілка домагається високої оплати праці і гарних умов праці для своїх членів, тим самим задовольняються їхні базові потреби, у співробітників виникає прагнення до приналежності, бажання досягти самореалізації.
За допомогою методик, які досліджують мотиваційну сферу особистості можна розглянути вплив особливостей мотивації на специфіку неформального спілкування. Для дослідження, яке проводилося на вищезазначеній виборці була спеціально обрана методика оцінки мотивації персоналу С. В. Герича. Дана методика використовується при діагностиці мотивації персоналу. Для кожного підприємства розробляється перелік факторів мотивації, який характеризує специфіку діяльності підприємства, а також для кожної категорії працівників. 
Сукупність факторів матеріального і нематеріального характеру, які впливають на трудову активність персоналу, відноситься до факторів мотивації. В процесі тестування персоналу оцінюється відношення працівників до тих або інших факторів мотивації, степінь їх задоволеності факторами мотивації, існуючими на підприємстві. З цієї причини, перед початком тестування необхідно, разом з керівництвом підприємства, розробити перелік факторів мотивації, які найбільш актуальні і представляють інтерес для персоналу, з погляду менеджменту компанії. 

Для тестування повинно бути запропоновано двадцять п'ять факторів мотивації. Всі фактори мотивації повинні бути розбиті на п'ять груп (п'ять факторів в кожній групі), відповідних певним мотиваційним потребам працівників. Рекомендується серед факторів мотивації виділяти такі мотиваційні потреби, як умови оплати праці, умови роботи, взаємостосунки в колективі, потреба у власній значущості, організація робочих процесів.

Якщо в процесі роботи над переліком факторів мотивації виявиться, що для категорій персоналу або підрозділів підприємства необхідна оцінка по різним перелікам факторів мотивації, то доцільно створювати і затверджувати такі переліки конкретно під потреби категорії персоналу або підрозділу підприємства (див. Додатки Б, В). Наприклад, мотиваційна потреба в умовах праці однаково важлива і для бухгалтерії компанії і для вантажників транспортного цеху, але перелік факторів мотивації буде відмінним. Для бухгалтерів важливо мати забезпечене комп'ютером робоче місце, а для вантажників - можливість обігріву при роботі в зимовий час на відкритому повітрі.

Тестування проводиться наступним чином: респондентам видається бланк протоколу. Бланк протоколу до методики оцінки мотивації персоналу містить перелік з 25 факторів мотивації, які розташовані безсистемно, щоб респондент не відволікався на мотиваційні потреби, при оцінці факторів. Свою задоволеність кожним з факторів мотивації респондент оцінює по п’ятибальній шкалі.

Після ознайомлення з бланком протоколу, експериментатор інструктує респондентів про порядок заповнення бланку протоколу і відповідає на питання, які виникли у респондентів.

В процесі інструктажу, необхідно пояснити респонденту важливість отримання від нього найоб'єктивнішої інформації, для цього він повинен знати, що анкетування проводиться анонімно.

Після заповнення бланків протоколу експериментатор збирає їх для обробки результатів.

Обробка результатів. В методиці використовується п’ятибальна шкала оцінок задоволеності факторами мотивації: «задоволений» - 5 балів, «скоріш задоволений, чим не задоволений» - 4 бала, «важко відповісти» - 3 бали, «скоріш не задоволений, чим задоволений» - 2 бали, «не задоволений» - 1 бал.

Підсумовуючи отримані оцінки в зведеній таблиці результатів, одержують суму балів по кожному фактору мотивації і по кожній потребі мотивації.

Середня степінь мотивації по певному фактору (або степінь задоволеності персоналу фактором мотивації) визначається наступною формулою:

                                                  Мn =
∑б * 100%  /  5*n                                   (2.2)
де, Мn - середня степінь мотивації по фактору, в %; ∑б - сума балів, яка отримана в результаті обробки бланків протоколу і представлена в зведеній таблиці результатів; n - чисельність працівників, що взяли участь в тестуванні.

Далі можна визначити середню степінь мотивації по мотиваційній потребі (або степінь задоволеності персоналу потребою мотивації) 

                                                       Пn = ∑б * 100%  /  25*n                               (2.3)

де, Пn - середня степінь мотивації по потребі, в %; ∑б - сума балів, яка отримана в результаті обробки бланків протоколу і представлена в зведеній таблиці результатів; n - чисельність працівників, що взяли участь в тестуванні.

Для формування висновків з результатів тестування користуються показником структури мотивації персоналу. З цією метою розраховується середній показник індивідуальної мотивації по кожному респонденту:

                                             Сn = ∑б * 100%  / 125                                            (2.4)
де, Сn - середній показник індивідуальної мотивації, в %; ∑б - сума балів, яка отримана в результаті обробки бланків протоколу і представлена в зведеній таблиці результатів по всіх факторах мотивації для конкретного респондента.

Всі показники індивідуальної мотивації персоналу підприємства об'єднують в п'ять груп, кожній з яких привласнюється умовний рівень мотивації:

0 - 20% - дуже низький рівень мотивації;

21 - 40% - низький рівень мотивації;

41 - 60% - середній рівень мотивації;

61 - 80% - високий рівень мотивації;

81 - 100% - дуже високий рівень мотивації.

Аналіз потреб мотивації дозволяє більш детально розглянути причини загальних тенденцій виявлених на етапі аналізу загального стану мотивації. З цією метою зіставляється динаміка і співвідношення між середніми ступенями мотивації потреб. На підставі даних про середній ступінь мотиваційних потреб будується пелюсткова діаграма для різних категорій персоналу і підрозділів, використовуючи дані із зведеної таблиці результатів тестування. 

Третій рівень дає аналіз кожної мотиваційної потреби, але більш детально, в розрізі п'яти мотиваційних факторів. Аналогічно аналізу потреб мотивації будується пелюсткова діаграма для потрібної мотиваційної потреби. Джерело інформації ті ж дані про середню степінь мотивації із зведеної таблиці результатів тестування.

Результати по методиці оцінки персоналу відділу комерційних продаж і складського господарства занесені в загальну таблицю (див. Додатки Г, Д). На основі отриманих результатів можна зробити пелюсткову діаграму і порівняти пелюсткову діаграму профілю мотиваційних потреб відділу комерційних продаж і пелюсткову діаграму профілю мотиваційних потреб працівників складського господарства (див. Додаток Ж). Працівники відділу комерційних продаж незадоволені умовами оплати праці і умовами організації труда, а робітники складу незадоволені умовами роботи та в них незадовільна потреба у власній значущості.

На основі отриманих результатів по незадоволенню певними мотиваційними потребами двома відділами можна отримати більш детальну інформацію, чим саме незадоволені працівники двох відділів. Для цього були побудовані пелюсткові діаграми показників факторів мотивації працівників відділу комерційних продаж та складського господарства (див. табл. 2.4), (див. Додатки З, К).
Таблиця 2.4
Результати тестування працівників по задоволеності

мотиваційними потребами

	№

п/п
	Група персоналу
	Оцінка мотиваційних потреб 

	
	
	Умови оплати праці
	Умови роботи
	Взаїмо-відно-шення в колективі
	Потреба у власній значу-щості
	Орга-нізація робо-чого проце-су

	1.

2.


	Відділ комерційних продаж
Складське господарство


	68%

76%


	66%

58%


	74%

75%


	79%

69%


	51%

64%




На основі отриманих результатів можна зробити висновок, що робітники відділу комерційних продаж незадоволені тим, що їм необхідно працювати наднормово і за це вони не отримують ніякої надбавки до заробітної плати. Також у цьому відділку існує проблема взаємодії підлеглих з керівниками підприємства, керівники ігнорують ініціативу з боку підлеглих. Для працівників складського господарства характерна незадоволеність умовами роботи. Їх не задовольняє забезпеченість робочим спецодягом і засобами індивідуального захисту, можливість повноцінного харчування в обідню перерву, рівень технічної оснащеності робочого місця. Працівники складського господарства мають незадоволеність потреби у власній значущості, найбільша незадоволеність престижністю професії і самостійністю в роботі. Якщо виявити взаємозалежність отриманих результатів експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито) і результатів оцінки мотивації, то можна зробити висновки, що негативні стосунки між колегами виникають там, де існує незадоволеність головних базових потреб. Фізичні потреби (їсти, пити, спати і т.п.), без задоволення яких ніщо інше неможливе, завжди виступають на перший план і лежать в основі ієрархії потреб. Тому, для того, щоб нормалізувати стосунки в колективі, необхідно задовольнити фізіологічні потреби працівників.

Кожна людина приходить в організацію зі своїми цілями і потребами, і прагне їх задовольнити. На першому місці завжди стоять потреби особистості, а потім вже потреби організації. Тому неможливо заставити працювати людину на користь організації не задовольнивши її потреби. Як показує теорія А.Маслоу і результати, отримані після проведення методики оцінки мотивації персоналу і експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито) спочатку необхідно задовольнити нижчий рівень потреб, і тільки після цього вищій рівень. Щоб стосунки між колегами в колективі стали більш теплими і налагодився соціально-психологічний клімат керівництву необхідно забезпечити робітників складського господарства спецодягом і надати усі умови, які необхідні для комфортної праці кожного робітника, а для співробітників відділу комерційних продаж задовольнити їх насущні проблеми.
2.3. Соціально-психологічна характеристика статусно-рольових відносин особистості в процесі неформального спілкування
Соціальна група, якою є колектив в управлінській діяльності має такі ознаки:

· внутрішня організація, яка складається з органів управління, соціального контролю і санкцій;

· групові цінності, на основі яких формується соціальне відчуття спільності групи;

· власний принцип відособлення, який відрізняє її від других груп;

· груповий тиск, тобто вплив на поведінку членів групи;

· загальні цілі і задачі діяльності;

· прагнення до стійкості завдяки механізмам відносин, виникаючим між людьми в ході рішення групових задач.
Кожна соціальна група має свою структуру, яка «ґрунтується на трьох китах» [135]: статусно-ролеві відносини; професійно-кваліфікаційні характеристики і статевовіковий склад.

«Статусно-ролеві відносини відображають систему взаємозв'язків, яка складається в групі» [147, с. 348]. Кожна людина займає певне соціальне положення в своїй групі: по вертикалі - керівництво і підкорення (підлеглий і керівник), по горизонталі - співпраця (робітник - робітник). Це відображається в статусі кожного члена групи.

Статус же людини розкривається в цілому наборі ролей, які він грає в даній групі. «Роль – соціально-психологічний феномен, пов'язаний з виконанням, входженням особи в ту або іншу діяльність відповідно до своїх психологічних можливостей» [135, с. 215-220]. Вона є ланкою, яка поєднує соціальні явища і психологічні особливості людини.

Часто неможливо зрозуміти, звідки виходять негативні емоції, конфлікт ситуацій в групі. Виявляється, їх джерела можна знайти, якщо розглянути схему ролевої поведінки людини, запропоновану американським психологом Г. Оллппортом. Все починається з необхідності виконання соціальної ролі. Наприклад: людину хочуть призначити на роль старість; групи. Перше, що при цьому потрібно зробити, - визначити, наскільки він відповідає уявленню про ідеал керівника, ролевому очікуванню. Критерії очікування можуть бути різними в різних групах: одні чекають демократичного, і навіть ліберального керівника, інші - більш строгого і авторитарного. Далі роль передається людині, і дуже важливим стає чинник його особи і індивідуальності. Для цього треба зрозуміти, чого від нього хочуть і які вимоги до нього пред'являють. Без розуміння ролі і основних функцій дуже важко справитися зі своєю роллю. Часто на це не звертають уваги, а при виникненні конфліктів виявляється, що людина навіть не зрозуміла, чого від нього чекають.
Після того, як людина зрозуміла роль, «вона повинна її прийняти або відхилювати, як не відповідну її індивідуально-психологічним особливостям» [135, с. 215-220].

Ухвалення ролі супроводжується процесом навчання новим функціям, вироблення певних позицій, стилю поведінки і спілкування.

Професійно-кваліфікаційні характеристики. Ця важлива складова говорить про інтелектуальний, професійний потенціал групи

Статевовіковий склад групи. Особливості чоловічої і жіночої психології також накладають свій відбиток на характер внутрішньо групових взаємостосунків. «Жіночі колективи більш емоційні, ситуаційні, в них частіше виникають ролеві конфлікти. Чоловічі групи більш жорсткі, раціональні» [135, с. 215-220], але і ригідні, тобто інертні, прагматичні, мають тенденцію до ділових і престижних конфліктів. Тому поєднання чоловіків і жінок в групі є сприятливим чинникам для розвитку групи і хорошого психологічною клімату.

До цих пір йшлося про соціальну структуру групи, яка формується офіційно. Але в будь-якій групі складається невидима на перший погляд внутрішня соціально-психологічна структура.

В тільки що сформованій групі збираються люди, кожний з яких володіє індивідуальністю, має властивий йому темперамент і характер, певний склад розуму і інтелекту, мир своїх цінностей і інтересів. І ось ці індивідуальності знайомляться один з одним, вступають в спілкування. і поступово в групі починають складатися міжособистісні відносини, які будуються на сприйнятті і розумінні людьми один одного.

На основі спілкування формується відношення групи до кожного її члена, тобто кожна людина одержує свій соціологічний статус.

Соціометрія - це вимірювання відносин усередині групи по спеціальних критеріях: з ким би я хотів проводити час, у кого запитав би поради, хто мені подобається або не подобається тощо. Соціометричний статус має певні градації - від позитивного через нульовий до негативного. Відповідно до нього група диференціюється всередині на декілька шарів: зірки-лідери, яким віддається перевага, приймаються (різного рівня позитивний статус), ізольовані (нульовий статус), нехтуючи і відкидані (негативний статус). Положення, займане в групі по социометрическому статусу, людина відчуває по відношенню до людей, і це позначається на його настрої, поведінці.

Для дослідження статусно-рольових відносин особистості в процесі неформального спілкування у колективі була проведена методика «Соціометрія» Дж. Морено. 

Ця соціометрична техніка застосовується для діагностики міжособистісних і міжгрупових відносин в цілях їх зміни, поліпшення і вдосконалення. За допомогою соціометрії можна вивчати типологію соціальної поведінки людей в умовах групової діяльності, судити про соціально-психологічну сумісність членів конкретних груп.

Соціометрична процедура може мати своєю метою: 

а) вимірювання ступеня згуртованості - роз'єднаності в групі;

б) виявлення «соціометричних позицій», тобто співвідносного авторитету членів групи за ознаками симпатії - антипатії, де на крайніх полюсах виявляються «лідер» групи і «знехтуваний»; 

в) виявлення внутрішньо групових підсистем, згуртованих утворень, на чолі яких можуть бути свої неформальні лідери.

Використання соціометричного тесту дозволяє проводити вимірювання авторитету формального і неформального лідерів для перегруповування людей так, щоб понизити напруженість в колективі, що виникає із-за взаємної неприязні деяких членів групи.

Дана методика вельми корисна в прикладних дослідженнях, особливо в роботах по вдосконаленню відносин в колективі. Але слід зазначити, що вона не є радикальним способом вирішення внутрішньо групових проблем, причини яких слід шукати не в симпатіях і антипатіях членів групи, а в глибших джерелах [137].

Соціометрична процедура. Загальна схема дій при дослідженні полягає в наступному. Після постановки завдань дослідження і вибору об'єктів вимірювань формулюються основні гіпотези і положення, що стосуються можливих критеріїв опиту членів груп. Тут не може бути повної анонімності, інакше соціометрія виявиться малоефективною. Вимога експериментатора розкрити свої симпатії і антипатії нерідко викликає внутрішні утруднення у опитуваних і виявляється у деяких людей в небажанні брати участь в опиті. Коли питання або критерії соціометрії вибрані, вони заносяться на спеціальну картку (див. Додаток Л) або пропонуються в усному вигляді за типом інтерв'ю. Кожен член групи зобов'язаний відповідати на них, вибираючи тих або інших членів групи залежно від більшої або меншої схильності, перевазі їх в порівнянні з іншими, симпатій або, навпаки, антипатій, довіри або недовіри тощо.

При цьому соціометрична процедура може проводитися в двох формах. Перший варіант - непараметрична процедура. В даному випадку випробовуваному пропонують відповісти на питання картки без обмеження числа виборів випробовуваного. Якщо в групі налічується, скажімо, 12 чоловік, то у вказаному випадку кожний з опитуваних може вибрати 11 чоловік (окрім самого себе). Перевагою даного варіанту процедури є те, що вона дозволяє виявити так звану емоційну експансивність кожного члена групи, зробити зріз різноманіття міжособистісних зв'язків в груповій структурі. Проте при збільшенні розмірів групи до 12-16 чоловік цих зв'язків стає так багато, що без застосування обчислювальної техніки проаналізувати їх стає вельми важко. 

Недоліком непараметричної процедури є велика вірогідність отримання випадкового вибору. Деякі випробовувані, керуючись особистим мотивом, нерідко пишуть в опитувальниках: «вибираю всіх». Ясно, що така відповідь може мати тільки два пояснення: або у випробовуваного дійсно склалася така узагальнена аморфна і недиференційована система відносин з тими, що оточують (що маловірогідно), або випробовуваний свідомо дає помилкову відповідь, прикриваючись формальною лояльністю до тих, що оточують і до експериментатора (що найімовірніше).

Аналіз подібних випадків примусив деяких дослідників спробувати змінити саму процедуру застосування методу і таким чином понизити вірогідність випадкового вибору. Так народився другий варіант - параметрична процедура з обмеженням числа виборів. Випробовуваним  пропонують вибирати строго фіксоване число зі всіх членів групи. Наприклад, в групі з 25 чоловік кожному пропонують вибрати лише 4 або 5 чоловік. Величина обмеження числа соціометричних виборів отримала назву «соціометричного обмеження» або «ліміту виборів».

Багато дослідників вважають, що введення «соціометричного обмеження» значно перевищує надійність даних і полегшує статистичну обробку матеріалу. З психологічної точки зору обмеження примушує випробовуваних уважніше відноситися до своїх відповідей, вибирати для відповіді тільки тих членів групи, які дійсно відповідають пропонованим ролям партнера, лідера або товариша по спільній діяльності. Ліміт виборів значно знижує вірогідність випадкових відповідей і дозволяє стандартизувати умови виборів в групах різної чисельності в одній вибірці, що і робить можливим зіставлення матеріалу по різних групах. Була введена величина d (соціометричне обмеження). Введенням цієї величини d можна стандартизувати зовнішні умови виборів в групах різної чисельності. 

Недоліком параметричної процедури є неможливість розкрити різноманіття взаємин в групі. Можливо виявити тільки найсуб'єктивніші значущі зв'язки. Соціометрична структура групи в результаті такого підходу відображатиме лише найбільш типові, «вибрані» комунікації. Введення «обмеження» не дозволяє судити про емоційну  експансивність членів групи.

Соціометрична картка або соціометрична анкета складається на завершальному етапі розробки програми. У ній кожен член групи повинен вказати своє  відношення до інших членів групи по виділених критеріях (наприклад, з погляду спільної роботи, участі в рішенні ділового завдання, проведення дозвілля, в грі). Критерії визначаються залежно від програми даного дослідження: чи вивчаються відносини у виробничій групі, групі дозвілля, в тимчасовій або стабільній групі.

При опиті без обмеження виборів в картці після кожного критерію повинна бути виділена графа, розміри якої дозволили б давати достатньо повні відповіді. При опиті з обмеженням виборів праворуч від кожного критерію на картці креслиться стільки вертикальних граф, скільки виборів передбачається вирішити в даній групі. Визначення числа виборів для різних за чисельністю груп можна провести, користуючись спеціальною таблицею (див. табл. 2.5).
Таблиця 2.5
Величини обмеження соціометричних виборів

	Число членів груп
	Соціометричне обмеження d
	Вірогідність випадкового вибору Р (А)

	5-7
	1
	0,20-0,14

	8-11
	2
	0,25-0,18

	12-16
	3
	0,25-0,19

	17-21
	4
	0,23-0,19

	22-26
	5
	0,22-0,19

	27-31
	6
	0,22-0,19

	32-36
	7
	0,21-0,19


Коли соціометричні картки заповнені і зібрані, починається етап їх математичної обробки. Простими способами кількісної обробки є табличний, графічний та індексологічний.

Соціоматриця. Спочатку слід побудувати просту соціоматрицю. Результати виборів розносяться по матриці за допомогою умовних позначень (див. табл. 2.6).

Таблиця 2.6
Соціоматриця

	№№

п/п
	Хто вибирає (j-члени)

прізвище респондента
	Кого вибирають (i-члени)
	Зроблені вибори (j-члени)

	
	
	1
	2
	n
	?(+)
	?(-)
	?

	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	1.
	
	  
	+
	  
	1
	0
	1

	2.
	
	+
	  
	
	1
	0
	1

	N
	
	2+
	2+
	
	4
	0
	4

	  
	Отримані вибори (i-члени)
	  
	  
	
	  
	  
	  

	  
	?(+)
	3
	3
	
	  
	  
	  

	  
	?(-)
	0
	0
	
	  
	  
	  

	  
	Всього
	3
	3
	
	  
	  
	  


Аналіз соціоматриці по кожному критерію дає достатньо наочну картину взаємин в групі. Основна перевага соціоматриці - можливість представити вибори в числовому вигляді, що у свою чергу дозволяє проранжирувати членів групи по числу отриманих і відданих виборів, встановити порядок впливів в групі. На основі соціоматриці будується соціограма - карта соціометричних виборів, проводиться розрахунок соціометричних індексів.

Соціограма - схематичне зображення реакції випробовуваних один на одного при відповідях на соціометричний критерій. Соціограма дозволяє провести порівняльний аналіз структури взаємин в групі в просторі на деякій площині за допомогою спеціальних знаків.

Аналіз соціограми починається зі знаходження центральних, найбільш впливових членів, потім взаємних пар і угрупувань. Угрупування складаються з взаємозв'язаних осіб, прагнучих вибирати один одного. Найчастіше в соціометричних вимірюваннях зустрічаються позитивні угрупування з 2, 3 членів, рідше з 4 і більш членів.

На етапі аналізу якісного складу групи по типу симпатій і антипатій можна визначити, що чим більше одержує людина позитивних виборів, тим вище її положення в системі особистих відносин. По положенню в групі респонденти розділяються на декілька категорій (див. табл. 2.7).

Таблиця 2.7
Категорії респондентів в групі

	№№
	Найменування категорії
	Ознака категорії

	1.

2.

3.

4.

5.


	«Зірки» або лідери

«Ті, кому віддається перевага»

«Ті, ким нехтують»

«Ізольовані»

«Ті, кого відвергають»
	Максимальна кількість виборів, не більше 3-4 чоловік.

Кількість виборів середня або вище середнього

Кількість виборів нижче середнього

Відсутність позитивних виборів

Відсутні позитивні вибори, але присутні негативні вибори.


Для оцінки величини середньої кількості виборів використовуються методи статистичного аналізу, які достатньо складні. Спрощена методика (див. Додаток М) вирішує питання вибору середньої кількості виборів з достатньою точністю. Згідно методиці розрахована кількість виборів для категорій респондентів. Результати соціоматриці і граничних значень кількості виборів (див. Додаток М) дають якісний склад досліджуваної групи, який зазначений в табл. 2.8.

Таблиця 2.8
Якісний склад групи

	№№
	Найменування категорії
	Гранична кількість виборів
	Кількість членів групи в категорії
	П.І.Б. членів групи

	1.

2.

3.

4.

5.
	«Зірки» або лідери

«Ті, кому віддається перевага»

«Ті, ким нехтують»

«Ізольовані»

«Ті, кого відвергають»
	Більше __

Від _ до _

Менше __

0

0 + негат.


	_____

_____

_____

_____

_____
	


По кількісних співвідношеннях категорій респондентів роблять деякі висновки про характер особистих взаємостосунків. Для цього використовують показник рівня благополуччя взаємостосунків (РБВ), який рівний відношенню числа членів групи, що знаходиться на перших двох ступенях («зірки» + «ті, кому віддається перевага), до числа членів групи на третьому і четвертому ступенях («ті, ким нехтують» + «ізольовані»). Членів групи, що займають перші два ступені, складають зону благополучного відношення, а члени групи, що зайняли дві останні ступені, утворюють зону неблагополучних відносин. Показник РБВ показує співвідношення між зонами сприятливих і несприятливих відносин.

Розрахунок коефіцієнта задоволеності своїм положенням в групі розраховується як співвідношення між числом позитивних взаємних виборів, зроблених людиною, до загального числа зроблених позитивних виборів. Число позитивних взаємних виборів по кожному члену групи береться з результатів соціограми позитивних виборів, а загальна кількість зроблених позитивних виборів соціоматриці.

Коефіцієнт розраховується для кожного члена групи і представляється у вигляді таблиці, на підставі якої проводиться аналіз.

Розрахунок індексу психологічної взаємності характеризує ступінь позитивних взаємних відносин в групі, по відношенню до теоретично можливих:

    ПВ = Сума всіх взаємних позитивних виборів/ 0,5 n (n-1)         (2.5)
де n - число членів групи. 

Хороший показник психологічної взаємності рівний 0,6-0,7.

Розрахунок індексу емоційної згуртованості характеризує степінь всіх взаємозв'язки в групі:

        ЕЗ = загальна сума всіх взаємних виборів / n (n-1)                 (2.6)
Розрахунок індексу соціометричного статусу характеризує  обраного, по відношенню до інших членів групи, його здатність впливати на інших, здатність бути лідером. Особа може впливати на інших двояко, або позитивно, або негативно, тому індекс соціометричного статусу розраховують загальний, позитивний і негативний. Розрахунок проводиться по формулі:

                        Сi = Сума отриманих виборів/(n-1)                            (2.7)
При розрахунку індексу соціометричного статусу використовують дані з нижньої частини стовпців під центральною частиною соціоматриці.

Розрахунок індексу емоційної експансивності. Характеризує потребу особи в спілкуванні. При розрахунку індексу член групи виступає як той, хто обирає. Розрахунок проводиться аналогічно індексу соціометричного статусу, тільки інформація використовується про зроблені людиною вибори. Джерелом інформації виступає права сторона соціоматриці. Також визначається загальний індекс, позитивний і негативний.

                     Еi  =  Сума зроблених виборів /(n-1)                              (2.8)
Розрахунок проводиться для кожного члена групи. 

Соціометрична методика проводиться груповим методом, її проведення не вимагає великих тимчасових витрат (до 15 хв.).

Результати соціометрії працівників відділу комерційних продаж узагальнені в соціоматриці (див. Додаток Н). На основі цієї соціоматриці складена соціограма позитивних виборів (див. Додаток О) і соціограма негативних виборів (див. Додаток П). Симетричне, без розривів розташування елементів по полю соціограми позитивних виборів свідчить про відсутність неформальних угрупувань усередині відділу, заснованих на взаємній симпатії. Усередині колективу відсутні працівники без взаємних позитивних виборів.

Розташування елементів по полю соціограми негативних виборів говорить про існування в колективі двох груп, які мають взаємну антипатію. Перше угрупування складається з чотирьох чоловік, друге угрупування з двох чоловік. Не мають взаємних антипатій у відділі Бер-к Т.Ю. і                   Єремен-о О.А.

На основі методики розрахунку середньої кількості позитивних виборів для аналізу якісного складу групи визначимо граничні значення кількості позитивних виборів для оцінки якісного складу відділу комерційних продаж: верхня межа складає 6, нижня - 2. Розрахунок соціометричних категорій за принципом лідерства показав відсутність у відділі таких «ізольованих» і «тих, кого відвергають» членів групи.

У відділі комерційних продаж існують дві «зірки», два лідери, які не знаходяться в антагонізмі один до одного, а відчувають взаємне позитивне тяжіння.

В зоні благополучних відносин знаходяться 6 чоловік, що в три рази вище, ніж в зоні неблагополучних відносин. Рівень благополуччя відносин високий і рівний 3 (див. табл. 2.9).

Таблиця 2.9
Якісний склад відділу комерційних продаж

	№№
	Найменування категорії
	Гранична кількість виборів
	Кількість членів групи в категорії
	П.І.Б. членів групи

	1.

2.

3.

4.

5.
	«Зірки» або лідери

«Ті, кому віддається перевага»

«Ті, ким нехтують»

«Ізольовані»

«Ті, кого відвергають»
	Більше 6

Від 2 до 6

Менше 2

0

0 + негат.
	2

4

2

0

0
	Бер-к Т.Ю.
Бур-я А.Ю.
Куц-в В.В.
Мор-з Р.М.
Єремен-о О.А.
Каш-в А.О.
Кір-в О.В.

Кост-а О.В.

Відсутні
Відсутні


Показник рівня благополуччя відносин дає представлення узагальненої картини по групі, але не розкриває інформацію про персональне положення кожного члена групи в системі міжособистісних відносин. З цією метою розраховується коефіцієнт задоволеності для всіх працівників відділу комерційних продаж (див. табл. 2.10).
Таблиця 2.10
Коефіцієнт задоволеності для відділу комерційних продаж

	№

п/п
	Учасники опитування 
	К-ть взаємних позитив. виборів
	К-ть зроблених

позитив. виборів
	Коефіцієнт

задоволеності

	1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.
	Бер-к Т.

Бур-я А.

Єремен-о О.

Каш-в А.

Кір-в О.

Кост-а О.

Куц-в В. 

Мор-з Р.
	3

3

1

2

1

1

2

1
	3

3

4

5

4

5

3

3
	1,00

1,00

0,25

0,40

0,25

0,20

0,67

0,33


Коефіцієнт задоволеності ілюструє степінь наближення людини до очікуваних взаємодій з іншими членами групи. Якщо цей коефіцієнт рівний нулю, то людина практично не взаємодіє з тими працівниками, з якими йому хотілося б. «Зірки» відділу мають повний збіг реальних взаємодій з очікуваними. Останнім в рейтингу задоволеності взаємними виборами знаходиться Кост-а О.В.

Індивідуальна характеристика впливу члена колективу визначається індексом соціометричного статусу (див. табл. 2.11).

Таблиця 2.11
Індекси соціометричного статусу відділу комерційних продаж

	№

п/п
	Учасники опитування
	Індекс соціометричного статусу

	
	
	Загальний
	Позитив.
	Негативн.

	1.
	Бер-к Т.
	1,14
	1,14
	0,00

	2.
	Бур-я А.
	1,00
	0,86
	0,14

	3.
	Єремен-о О.
	0,43
	0,43
	0,00

	4.
	Каш-в А.
	0,71
	0,43
	0,29

	5.
	Кір-в О.
	0,71
	0,14
	0,57

	6.
	Кост-а О.
	1,43
	0,14
	1,29

	7.
	Куц-в В.
	0,86
	0,57
	0,29

	8.
	Мор-з Р.
	0,71
	0,57
	0,14


Групові соціометричні індекси дають уявлення про усереднений стан особових взаємостосунків. Індекс психологічної взаємності (ПВ) показує частку виміряних взаємних позитивних виборів до теоретично можливої кількості. Для відділу комерційних продаж інформація про всі взаємні позитивні вибори береться з соціограми позитивних виборів:

ПВ =  14 / 0,5*8 *(8-1) =  0,5

Індекс емоційної згуртованості (ЕЗ) членів групи враховує всі досягнуті групою взаємні вибори. Сума всіх негативних взаємних виборів береться з соціограми негативних виборів:

ЕЗ = (14 +8) / 8* (8-1) = 0,39.
За допомогою отриманих результатів відділу комерційних продаж можна зробити наступні висновки:

1. У відділі відсутні неформальні угрупування, засновані на особистих симпатіях. 

2. Взаємостосунки серед працівників відділу досить благополучні. В зоні благополучних відносин знаходиться в три рази більше членів групи, ніж в зоні неблагополучних відносин (коефіцієнт благополуччя відносин рівний 3).

Всі співробітники відділу отримали позитивні вибори, у відділі немає ізгоїв. 

3. В колективі є дві «Зірки», два лідери: начальник відділу Бер-к Т.Ю. і менеджер збиту Бур-я А.Ю. Між лідерами існує взаємний позитивний вибір. Рейтинг формального лідера в особі начальника відділу співпадає з рейтингом неформального лідера в групі. До речі, маючи найвищий позитивний соціометричний статус, Бер-к Т.Ю. має нульовий негативний статус. Відносно формального лідера не зроблено жодного негативного вибору.

Авторитет двох лідерів настільки високий, що наступні за ними по рейтингу працівники мають позитивний статус в двічі нижче.

4. Коефіцієнт задоволеності характеризує ступінь наближення людини до очікуваних взаємодій з іншими членами групи. Якщо цей коефіцієнт рівний нулю, то людина практично не взаємодіє з тими працівниками, з якими йому хотілося б. «Зірки» відділу мають повний збіг реальних взаємодій з очікуваними. В групі відсутні співробітники з нульовим коефіцієнтом задоволеності. 

5. Антипатія один до одного, що виражається у взаємних негативних виборах, підтверджується наявністю усередині відділу двох угрупувань. Перша мікрогрупа складається з чотирьох чоловік, схема взаємних виборів між якими побудована таким чином: Кост-а О.В. ↔ Каш-в А.О. ↔ Кір-в О.В. ↔ Мор-з Р.М.

Друга мікрогрупа - взаємостосунки двох працівників Бур-я А.Ю. і             Куц-в В.В., між якими взаємний негативний вибір.

6. По рейтингу негативного соціометричного статусу, на першому місці, з великим відривом Кост-а О.В., індекс статусу якої 1,29, тоді як наступний в рейтингу член групи має показник 0,57.

7. У відділу достатньо хороший індекс психологічної взаємності, який показує кількість отриманих взаємних виборів до максимально можливого показника. Відмінне значення цього індексу на рівні 0,6-0,7. Для комерційного відділу розрахунок дає значення 0,5.

Послідовність обробки і представлення результатів соціометричних досліджень для складського господарства така ж, як і для відділу комерційних продаж.

Підсумкова таблиця результатів соціометрії (див. Додаток Р) – соціоматриця служить підставою для складання соціограми позитивних виборів працівників складського господарства (див. Додаток С) і негативних виборів працівників складського господарства (див. Додаток Т).

Розташування елементів в соціограмі позитивних виборів свідчить про існування трьох угрупувань, заснованих на взаємній симпатії. Перша група складається з восьми чоловік, неформальним лідером цієї групи є Ков-о М.В., він має найбільшу кількість позитивних виборів. Друга група складається з чотирьох людей, лідерами якої по кількості позитивних виборів є                    Коліт-в А.С. і Мірон-к В.В. До третьої групи належать Вєрт-ий С.Ю. і                Леб-ь М.В. Лідером тут є Вєрт-ий С.Ю., він має більше число позитивних виборів.

Загальна кількість взаємних позитивних виборів, яка визначена в соціограмі позитивних виборів складає 26.

Групи, які засновані на антипатії - відсутні, загальна кількість взаємних негативних виборів за результатами соціограми негативних виборів дорівнює 10.

Статистичні розрахунки визначають верхню межу кількості позитивних виборів для аналізу якісної структури групи на рівні 7, а нижню менше 2 виборів. Якісний склад працівників складського господарства по лідерських групах показує наявність двох «ізольованих» членів групи, у тому числі одного «того, кого відвергають» (див. табл. 2.12).

Таблиця 2.12
Якісний склад працівників складського господарства

	№№
	Найменування категорії
	Гранична кількість виборів
	Кількість членів групи в категорії
	П.І.Б. членів групи

	1.

2.

3.


	«Зірки» або лідери

«Ті, кому віддається перевага»

«Ті, ким нехтують»
	Більше 7
Від 2 до 7

Менше 2


	4

5

10


	Ков-о М.В.
Мак-в В.В.

Захар-н Д.О.

Карп-й В.М.

Вєрт-ий С.Ю.

Євд-в С.М.

Коліт-в А.С.

Мірон-к В.В.

Бєл-в В.П.

Вол-в Є.М.

Дум-в А.М.

Зюб-о Д.Ю.

Ігн-в О.І.

Карт-в Р.О.


	4.

5.
	«Ізольовані»

«Ті, кого відвергають»
	0

0 + негат.
	2

1
	Крав-о А.В.

Леб-ь М.В.

Мар-о О.В.

Надол-й К.М.

Переп-н О.О.

Іван-о А.А.

Трет-в С.В.

Іван-о А.А.


Кількість членів групи в зоні благополучних відносин складає  9 чоловік, а в зоні неблагополучних відносин знаходяться 12 чоловік. Рівень благополуччя відносин нижче середнього і 0,75. Симпатії членів групи перерозподіляються на користь меншої кількості людей, ніж в групі відділу комерційних продажів.

Одна третина працівників складського господарства має нульовий показник коефіцієнта задоволеності, тобто кожний третій працівник не взаємодіє з тими людьми, до яких має симпатію (див. табл. 2.13).

Таблиця 2.13
Коефіцієнт задоволеності працівників складського господарства

	№

п/п
	Учасники опитування
	К-ть

взаємних

позитив.

Виборів
	К-ть

зроблених

позитив.

виборів
	Коефіцієнт

задоволеності

	1.
	Бєл-в В.П.
	0
	2
	0,00

	2.
	Вєрт-ий С.Ю.
	1
	2
	0,50

	3.
	Вол-в Є.М.
	1
	6
	0,17

	4.
	Дум-в А.М.
	0
	0
	0,00

	5.
	Євд-в С.М.
	1
	6
	0,17

	6.
	Захар-н Д.О.
	4
	4
	1,00

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	1
	5
	0,20

	8.
	Іван-о А.А.
	0
	2
	0,00

	9.
	Ігн-в О.І.
	1
	6
	0,17

	10.
	Карп-й В.М.
	3
	6
	0,50


	11.
	Карт-в Р.О.
	1
	5
	0,20

	12.
	Ков-о М.В.
	4
	6
	0,67

	13.
	Коліт-в А.С.
	2
	6
	0,33

	14.
	Крав-о А.В.
	0
	2
	0,00

	15.
	Леб-ь М.В.
	1
	2
	0,50

	16.
	Мак-в В.В.
	3
	6
	0,50

	17.
	Мар-о О.В.
	1
	6
	0,17

	18.
	Мірон-к В.В.
	2
	6
	0,33

	19.
	Надол-й К.М.
	0
	6
	0,00

	20.
	Переп-н О.О.
	0
	2
	0,00

	21.
	Трет-в С.В.
	0
	2
	0,00


Індекс психологічної взаємності (ПВ) для складського господарства:

ПВ =  26 / 0,5*20 *(20-1) =  0,14

Індекс емоційної згуртованості (ЕЗ) членів групи:

ЕЗ = (26 +10) / 20* (20-1) = 0,09.

Розрахунок індексів соціометричного статусу показує, що неформальним лідером в групі є Ков-о М.В., він має позитивний індекс 0,89. При цьому варто відзначити, що лідер не має негативних виборів.

Найвищий негативний статус має водій навантажувача Дум-в А.М. (див. табл. 2.14).
Таблиця 2.14
Індекси соціометричного статусу для працівників складського господарства
	№

п/п
	Учасники опитування
	Індекс соціометричного статусу

	
	
	Загальний
	Позитив.
	Негативн.

	1.
	Бєл-в В.П.

Вєрт-ий С.Ю.
	0,37
	0,16
	0,21

	2.
	
	0,32
	0,32
	0,00

	3.
	Вол-в Є.М.
	0,53
	0,11
	0,42


	5.
	Дум-в А.М.

Євд-в С.М.
	0,53
0,58
	0,05
0,26
	0,47
0,32

	6.
	Захар-н Д.О.
	0,74
	0,53
	0,21

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	0,16
	0,11
	0,05

	8.
	Іван-о А.А.
	0,16
	0,00
	0,16

	9.
	Ігн-в О.І.
	0,16
	0,11
	0,05

	10.
	Карп-й В.М.
	0,47
	0,42
	0,05

	11.
	Карт-в Р.О.
	0,47
	0,11
	0,37

	12.
	Ков-о М.В.
	0,89
	0,89
	0,00

	13.
	Коліт-в А.С.
	0,47
	0,21
	0,26

	14.
	Крав-о А.В.
	0,21
	0,05
	0,16

	15.
	Леб-ь М.В.
	0,11
	0,11
	0,00

	16.
	Мак-в В.В.
	0,79
	0,74
	0,05

	17.
	Мар-о О.В.
	0,47
	0,11
	0,37

	18.
	Мірон-к В.В.
	0,47
	0,21
	0,26

	19.
	Надол-й К.М.
	0,21
	0,05
	0,16

	20.
	Переп-н О.О.
	0,16
	0,05
	0,11

	21.
	Трет-в С.В.
	0,00
	0,00
	0,00


За допомогою отриманих результатів соціометрії працівників складського господарства можна зробити наступні висновки:

1. В підрозділі виявлено три мікрогрупи, члени яких мають взаємні симпатії. Перша, найчисельніша мікрогрупа складається з восьми чоловік вантажників. В групі зібрані всі «зірки», лідери, що мають найвищий позитивний статус. Це Ков-о М.В., Мак-в В.В., Захар-н Д.О. і Карп-й В.М. Окрім них в мікрогрупу входять ще чотири чоловіка, які не відносяться до осіб з високим статусом і займають категорію «тих, ким нехтують».

Ураховуючи, що тут зібрані найавторитетніші фігури підрозділу, саме ця мікрогрупа і «робить погоду» в підрозділі. На жаль, жоден з керівників складського господарства, маються на увазі завідуючі складом, до цієї команди не відносяться. Наявність в підрозділі двох центрів влади формальної і неформальної.

2. Друга група складається з чотирьох людей: Коліт-в А.С.,                  Мірон-к В.В., Мар-о О.В. і Вол-в Є.М. Перші два з категорії «тих, кому віддається перевага», а інші з категорії «тих, ким нехтують», що говорить про соціометричний статус членів цієї мікрогрупи.

3. Третя мікро група включає Вєрт-ого С.Ю. і Леб-я М.В. Дві попередні мікрогрупи формувалися вантажниками, у складі останньої - завідуючий складом і комірник. Тут аналогічно, члени мікрогрупи відносяться до різних категорій: Вєрт-ий С.Ю. згідно соціометричного статусу належить до «тих, кому віддається перевага», а Леб-ь М.В. - до «тих, ким нехтують». 

4. Статуси формальних і неформальних лідерів підрозділу розрізняються дуже сильно. Найсильніші неформальні лідери Ков-о М.В. і Мак-в В.В. мають позитивний статус 0,89 і 0,74, відповідно, а формальні лідери Леб-ь М.В. і Переп-н О.О. всього 0,11 і 0,05.

5. Якісна соціометрична структура підрозділу бажає кращого (особливо в порівнянні з відділом комерційних продаж). Рівень благополуччя відносин нижче середнього і рівний 0,75. В зоні благополучних відносин знаходяться менше людей, ніж в зоні неблагополучних відносин. Це свідчить про психологічний дискомфорт, велику роз'єднаність в підрозділі. В складському господарстві є «ізольовані», дві люди не отримали жодного позитивного вибору: Іван-о А.А. і Трет-в С.В., Іван-о А.А. додатково має тільки негативні вибори, склавши категорію «тих, кого відвергають».

6. В підрозділі третя частина працівників мають нульове значення коефіцієнту задоволеності, тобто вони працюють в колективі таким чином, що не взаємодіють з тими людьми, з якими ним хотілося б спілкуватися в процесі виробничої діяльності.

7. Група членів колективу, об'єднувана антипатією один до одного, складається з 6 чоловік. Варто відзначити, що відчуття взаємної антипатії практично не відносяться до першої групи «симпатиків», а перекликаються з взаємною симпатією серед другої мікрогрупи. Для цих працівників тісно переплелись тяжіння і відштовхування один до одного.

8. Рейтинг негативного соціометричного статусу не має явних лідерів, величина статусу поволі знижується, починаючи від величини 0,47, яка належить водію навантажувача Дум-ву А.М.

9. Індекс психологічної взаємності (ПВ) для складського господарства 0,14, що майже в 4 раз нижче, ніж для відділу комерційних продаж.

10. Проблемою підрозділу, яку видно за результатами соціометрії є слабість формального лідера, який не зміг стати неформальним лідером. Неформальне лідерство зосереджено в руках декількох людей, що мають симпатії один до одного і виступають спільно проти формального лідера. В колективі велика роз'єднаність, існують два неформальні угрупування вантажників і одне угрупування комірників.

ВИСНОВКИ ДО ДРУГОГО РОЗДІЛУ

Міжособистісні стосунки, які виникають між робітниками організації, засновані на авторитеті, повазі, симпатії, спільності поглядів та інтересів, які не закріплені в організаційних документах (посадових інструкціях, положеннях, правилах поведінки) називаються неформальними стосунками.

Вперше позитивний вплив неформальних стосунків на ефективність роботи організації було відмічено в управлінській теорії «Школа людських стосунків». Але так впливають позитивні неформальні стосунки, які виникають між членами колективу. Інша сторона медалі полягає в тому, що в колективі не завжди панує сприятлива атмосфера, між учасниками взаємодії можуть виникати негативні реакції, які так само впливають на ефективність праці і загальний настрій в усьому колективі.

Було проведено констатувальний експеримент. Дослідження проводилося на комерційному підприємстві міста Сєвєродонецьк Луганської області. В ньому взяло участь 29 респондентів (8 топ-менеджерів та 21 працівник складу, серед яких всі робочі) з відділу комерційних продаж і складського господарства. Вік респондентів від 25 до 50 років.

В дослідженні було застосовано наступні методики:

1. Методика діагностики міжособистісних і міжгрупових відносин («Соціометрія») Дж.Морено. 

2. Методика оцінки мотивації персоналу. 

3. Експрес-методика по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито).

Після отримання і обробки результатів було виявлено, що задоволеність мотиваційними потребами колективу впливає на стосунки між колегами, і чим більше існує незадоволеність базових, тобто фізіологічних потреб особистості по ієрархії А.Маслоу, тим складніші стосунки між членами колективу, тим гірший соціально-психологічний клімат у колективі. В колективі існують неформальні стосунки, які навпаки шкодять роботі і впливають на результат діяльності підрозділів.

РОЗДІЛ 3. СОЦІАЛЬНО-ПСИХОЛОГІЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ ОСОБЛИВОСТЕЙ НЕФОРМАЛЬНОГО СПІЛКУВАННЯ В УПРАВЛІНСЬКІЙ ДІЯЛЬНОСТІ
3.1. Методологічні засади дослідження особливостей неформального спілкування в управлінській діяльності
Наука розвивається лише тоді, коли вона постійно збагачується новими фактами, аналітичними висновками. Отже, її характеристика не вичерпується визначенням предмета, функцій, категоріального апарату та структури. Вона також включає і визначення її методологічної основи та методів. 

Проблема методології дослідження є актуальною для будь-якої науки чи галузі наукового знання, в яких проводяться дослідження, це також актуально і для даної роботи. Тому буде доречно визначити методологічні засади щодо оптимізації процесу комунікації управлінської діяльності.

Під методом дослідження розуміють «спосіб, шлях одержання необхідної інформації про психологічні явища у сфері праці й управління, психологічні особливості управлінської діяльності та учасників управлінського процесу» [125, с. 36]. Сукупність наукових методів збору, обробки і аналізу фактів у сфері управління дає змогу реалізувати цілі та завдання психологічного дослідження, а саме: виявлення соціально-психологічних факторів, які впливають на оптимізацію процесу комунікації в умовах управлінської діяльності та оптимізація процесу комунікацій в професійній діяльності, підвищення комунікативної компетентності в спілкуванні, формування комунікативних вмінь та навичок, що дозволяють успішно долати комунікативні бар’єри керівникам.

В дипломній роботі для досягнення поставлених завдань було застосовано наступні методи дослідження: метод спостереження, констатувальний й формувальний експерименти, інтерпретаційні методи, методи математичної статистики (t-критерій Стьюдента) та обробки даних [106, с. 569].
Згідно з принципом об’єктивності для вивчення феноменів управлінської діяльності, особистості керівника використовується цілісна система методів та методик. Серед них найпоширенішим є метод спостереження. Сутність цього методу «полягає в навмисному, систематичному і цілеспрямованому сприйманні й фіксації психічних явищ з метою подальшого вивчення їхніх специфічних змін за певних умов, їх аналізу і використання для потреб практичної діяльності» [125, с. 37].

Метод експерименту є основним у психології. Його «перевага перед іншими методами полягає в тому, що дослідник сам викликає явища, які його цікавлять, а не чекає їх появи» [89, с. 145]. Метод експерименту вважається найнадійнішим засобом одержання вірогідної інформації. Під ним в психології розуміється організована дослідником взаємодія між досліджуваним чи групою досліджуваних і експериментально. Ситуацією з метою встановлення закономірностей цієї взаємодії та змінних, від яких вона залежить. Він більшою мірою, ніж інші методи, пов’язаний із теорією. Саме тому його можна проводити лише тоді, коли дослідник має уявлення про природу досліджуваного процесу, про чинники, що детермінують експеримент.

Серед інтерпретаційних технік для вивчення соціально-психологічних особливостей неформального спілкування в управлінській діяльності були використані наступні методики:

1. Методика діагностики міжособистісних і міжгрупових відносин («Соціометрія») Дж.Морено. 

2. Методика оцінки мотивації персоналу.
3. Експрес-методика по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О. Міхалюка і О. Шалито).
Кожна з методик має свою специфіку, вимірює різні аспекти проблеми, надаючи можливість всебічного аналізу досліджуваного феномена.

Також у процесі проведення формувального експерименту були застосовані інтерактивні техніки. Інтерактивні техніки (від англ. слова іntегасtіоn - взаємодія) - це техніки, які забезпечують активну взаємодію менеджерів і персоналу організацій (або представників кожної із зазначених категорій окремо) в умовах навчальних тренінгів та семінарів, спрямованих на їх підготовку до розв'язання актуальних управлінських і професійних завдань.

Інтерактивні техніки можна поділити на дві групи (залежно від функцій, які вони виконують в організації навчання):

· організаційно-спрямовуючі;
· змістовно-смислові [65].

Основне призначення організаційно-спрямовуючих інтерактивних технік полягає в тому, щоб якимось чином задіяти учасників заняття у виконання певних завдань, забезпечити початок та кінець заняття, здійснити послідовний перехід від однієї частини до іншої, створити «комфортні» умови діяльності для учасників і підтримати їх активність тощо.

До цієї групи, згідно із розробленими підходами [10], можна віднести:
· організаційно-підготовчі техніки;
· вивчення очікувань учасників заняття щодо семінарів-тренінгів;
· спільну розробку правил групової роботи;
· «криголами» - (форми, які «розколюють» лід напруженості, що час від часу виникає в процесі проведення занять);
· створення малих груп (або пар) та ін. 

Мета змістовно-смислових інтерактивних технік - це сприяння безпосередньо вирішенню цілей та завдань, поставлених перед заняттям (наприклад, проаналізувати зміст феномена «конфлікт», виділити види конфліктів, обґрунтувати позитивні та негативні функції конфліктів, проаналізувати власні індивідуально-психологічні особливості, які можуть впливати на поведінку в конфлікті тощо).

Зазначена група включає такі основні техніки:
· заповнення робочих листків;
· «мозкові штурми»;
· дискусії з «відкритим кінцем»;
· аналіз управлінських (професійних) ситуацій;
· рольові ігри;
· тренінги та ін.
Особливість такої техніки, як заповнення робочих листків полягає в тім, що вона, відверто кажучи, забезпечує «активну взаємодію учасника заняття із самим собою» [27, с. 28]. Йдеться про те, що такі робочі листки передбачають завдання, виконання яких орієнтоване на активне включення механізмів рефлексії стосовно власних індивідуально-психологічних особливостей або особливостей інших людей. Крім того, це можуть бути завдання, спрямовані на актуалізацію й аналіз учасниками занять тих понять, що становлять основу теми (наприклад, можуть бути такі запитання: «Що таке конфлікт?», «Визначте, що таке довіра», «Яка відмінність між словами «конфлікт» та «насилля?» та ін.). 
«Мозковий штурм» як інтерактивна техніка полягає в тому, що керівники організацій генерують ідеї стосовно тих чи інших проблем, які можуть трапитися у їхній професійній діяльності [27]. При цьому учасники мають дотримуватися таких основних правил:
· називати якомога більше аспектів, сторін, аналізуючи те чи інше явище, процес: чим більше - тим краще;
· не оцінювати висловлені ідеї, підходи, а лише називати їх;
· називати найбільш неймовірні, незвичні і навіть абсурдні ідеї, тому що саме серед них можуть бути ті, які ви шукаєте.
Основне призначення дискусії «з відкритим кінцем» - виявити наявні, часом зовсім протилежні позиції менеджерів або персоналу щодо тієї чи іншої проблеми та сформувати толерантні установки стосовно цих позицій. На відміну від так званої дискусії «з закритим кінцем», спрямованої на аналіз тієї чи іншої проблеми та виведення чітких висновків, дискусія з «відкритим» кінцем, навпаки передбачає виявлення різноманітних точок зору з однієї і тієї самої проблеми, а отже, показує складність даної проблеми та вплив на її розуміння й осмислення індивідуально-психологічних та соціально-психологічних характеристик учасників управлінської взаємодії.
Одним із засобів, який можна використати для організації дискусії «з відкритим кіпцем», може бути прийом «голосуємо ногами», відповідно до якого учасники заняття, які мають різні погляди щодо порушених «проблемних» питань, займають неоднакові позиції стосовно уявної «вісі», яка проходить по центру аудиторії [27]. При цьому важливо враховувати реакцію людей щодо іншої позиції та засоби впливу, які вони можуть використовувати при цьому. 

Суть такої інтерактивної техніки, як аналіз управлінських (професійних) ситуацій, полягає в тому, що учасники заняття в процесі сумісної групової діяльності наводять приклади проблемних управлінських або професійних ситуацій, які описуються й аналізуються за таким планом:
· зміст ситуації;
· обґрунтування складності та значимості ситуації в умовах конкретної організації;
· опис рішення, яке було прийняте учасниками для вирішення проблеми;
· аргументації з приводу прийнятого саме такого рішення, а не інакшого;
· до яких результатів (позитивних чи негативних) призвело таке розв'язання ситуації;
· чи можна було вирішити ситуацію, враховуючи результати іншим чином та ін. [9].
Слід зазначити, що управлінські ситуації могли бути заздалегідь підготовлені керівником заняття або запропоновані слухачами, зважаючи на їх інтереси та досвід ділового спілкування.

Таким чином, надійність та вірогідність отриманих результатів забезпечено адекватністю застосованих методів дослідження меті та завданню роботи, що дозволило мати достатньо повну інформацію про стан одержаних явищ; використання сукупності надійних діагностичних методик; поєднанням кількісного й якісного аналізу емпіричних даних; застосуванням методів математичної статистики із залученням програм Microsoft Excel; Statistic.

3.2. Психологічна процедура оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності
Мета експерименту – оптимізація процесу неформального спілкування в управлінській діяльності, підвищення згуртованості колективу, розв’язання конфліктних ситуацій, які виникають в процесі управлінської діяльності.  

Завдання формувального експерименту: 

· подолання комунікативних бар’єрів;

· розширення можливостей встановлення контакту в різних ситуаціях спілкування;

· відпрацювання навичок розуміння інших людей, себе, а також взаємостосунків між людьми;

· оволодіння навичками ефективного слухання;

· активізація процесу самопізнання й самоактуалізації;

· розширення діапазону творчих здібностей.

Спілкування людей надзвичайно складний і тонкий процес. В процесі управлінської діяльності під час формального спілкування виникають проблеми, основою яких можуть бути неформальні стосунки. Неформальні стосунки виникають при наявності емоційної реакції один на одного тих, хто спілкується. Таке спілкування може як заважати роботі, так і йти на користь. Колеги можуть довго вирішувати питання, розмовляючи не по справі, а з другого боку через відсутність неформальних стосунків. Недостатній самоконтроль, замкнутість, якості характеру людей є причинами проблем у спілкуванні. Але кожен з нас в ході свого життя вчиться встановлювати і підтримувати стосунки з іншими людьми, набуваючи досвід, який часто будується на помилках і розчаруваннях. Чи можна навчитися спілкуванню, не використовуючи для цього тільки свій реальний досвід? Так, і зробити це за допомогою гри. Гра – це модель життєвої ситуації, зокрема спілкування, в процесі якої людина набуває певний досвід. Крім того, припускаючись помилки в штучній ситуації спілкування, людина не відчуває тієї відповідальності, яка в реальному житті неминуча. Це дає можливість більше пробувати, проявляти творчість, шукати більш ефективні форми взаємодії один з одним і не боятися потерпіти невдачу, "поразку".

Безперечним позитивним моментом ігрових вправ є можливість одержати оцінку своєї поведінки зі сторони, порівняти себе з оточуючими і скоректувати своє спілкування в наступних ситуаціях. Слід пам’ятати, що набагато легше помітити помилки, неточності в спілкуванні своїх близьких, співробітників, керівників, ніж свої власні.

Ефективна комунікація, в першу чергу, вимагає розвиток комунікативних навичок менеджерів, розвиток комунікативної компетентності, до джерел придбання якої відносять досвід, мистецтво, загальну ерудицію та спеціальні наукові методи. Найефективніші серед них – активні методи навчання у формі соціально-психологічного тренінгу та ділових ігор, за допомогою яких можна розвинути загальні комунікативні навики та одержати специфічні управлінські вміння.
Запропонований тренінг сприяє оволодінню прийомами ефективного спілкування через ігрові компоненти й техніку активного слухання. Він розрахований на 3 заняття по 3 години кожний (загальна тривалість 9 годин).

Склад груп: одна група – 10 чоловік, друга група 11 чоловік, третя група - 8 чоловік; групи комплектувалися на добровільних засадах.

Категорія учасників: 8 чоловік з відділу комерційних продаж та 21 чоловік з відділу складського господарства.

Зміст занять

Заняття 1. Знайомство, ухвалення правил тренінгу, вправи

Тренінг починається з процедури знайомства, у якій психолог і кожен учасник групи протягом 1-2 хвилин інформують про себе.

Далі тренер повідомляє про організаційні умови роботи тренінгової групи, а також знайомить всіх учасників з правилами тренінгу.
Правила тренінгу:

1. Вмійте слухати один одного

Це означає необхідність дивитися на говорючого і не перебивати його. Коли хтось закінчує говорити, то наступний, який бере слово, може коротко повторити те, що було сказано попереднім, перш ніж приступить до викладу своїх думок. Для залучення уваги до виступаючого може бути використаний який-небудь предмет (наприклад, ручний м'ячик), який по ходу дискусії переходить з рук в руки. Коли хтось виступає, всі інші зберігають мовчання. 

2. Говоріть по суті

Іноді гравці відхиляються від обговорюваної теми. Замість того, щоб осмикувати гравця, керівник дискусії в цьому випадку може сказати: «Я не зовсім розумію, як це пов'язано з нашою темою. Не міг би ти пояснити, що мається на увазі?»

3. Проявляйте пошану

Відвертість у висловах з'явиться лише тоді, коли гравці засвоять, що можна не погоджуватися з чиєюсь думкою, але неприпустимо виказувати оцінки відносно інших людей лише на підставі виказаних ними думок. 

4. Закон «нуль-нуль» (про пунктуальність)

Всі учасники повинні збиратися до встановленого часу. 

5. Конфіденційність

Те, що відбувається на занятті, залишається між учасниками. 

6. Правило «стоп»

Якщо обговорення якогось особистого досвіду учасників стає неприємним або небезпечним, той, чий досвід обговорюється, може закрити тему, сказавши «стоп».

7. Кожний говорить за себе, від свого імені

Варто говорити не “Всі вважають, що...", а "Я вважаю, що..." і т.п.
Успішність заняття багато в чому визначається мотивацією навчання ефективному спілкуванню. Вироблення мотивації може відбуватися за допомогою різних завдань: проведення ролевої гри на професіонально значущу тему, проведення з подальшим обговоренням відеозапису групової дискусії; програвання особистих проблем в спілкуванні, запропонованих учасниками.

Вправа 1. «Привіт!»

Мета: 

· зближення учасників групи;

· мобілізація уваги учасників;

· розвиток міжособистісних відносин.

Час на виконання цієї вправи психолог встановлює сам, коли він бачить, що учасники колективу без проблем виконують вправу, тоді можна припинити її.

Тренер просить, щоб всі учасники команди почали ходити по кімнаті. Кожен повинен ходити і вітатися з кожним членом групи за руку і при цьому казати: «Привіт! Як твої справи?» Говорити слід тільки ці слова і більше нічого. Але в цій грі є одно важливе правило: вітаючись з ким-небудь з учасників можна звільнити свою руку тільки після того, як іншою рукою учасник почне вітатися з ким-небудь ще. Учасник повинен бути постійно в контакті з ким-небудь з групи. 

Коли всі привіталися один з одним і група звикла до цього ритуалу, можна запустити друге коло – з іншим вітанням, наприклад зі словами: «Як гарно, що ти зараз тут!» 

Вправа 2. «Відчуття один одного?»

Мета:

· розігріти учасників;

· мотивувати учасників до спільної роботи;

· допомогти зняттю напруженості.

На виконання даної вправи відводиться 10-15 хвилин. Тренер просить всіх учасників встати в круг і ставить питання: «Як ви думаєте, ви добре розумієте і відчуваєте інших членів своєї команди?» Після відповіді тренер продовжує: «Давайте перевіримо, наскільки добре ви розумієте один одного. Я називатиму число учасників, які відразу повинні встати одночасно, причому не зупиняючись. Отже: п'ять, три, шість, один……..».

Вправа 3. «Про себе»

Мета:

· встановити емоційний зв'язок між учасниками тренінгу;

· сприяти встановленню довіри і об'єднанню команди;

· мотивувати учасників до спільної роботи.

На виконання даної вправи відводиться 30 хвилин. Тренер просить розбитися учасників на пари і дає інструкцію: «Протягом 10 хвилин (по 5 хвилин на бесіду з кожним партнером) розкажіть своєму партнеру історію про себе на будь-яку тему, не вживаючи при цьому займенник «я».

Після виконання вправи проводиться обговорення спочатку з кожною парою окремо, потім – загально групове з наступних питань:

-  Що Ви відчували, коли були в ролі розповідача і в ролі слухача?

- Що було складно розповідати, а що було легко розповідати?

- З ким Ви охоче спілкувалися, а з ким не хотілося спілкуватися? Як Ви вважаєте, чому таке траплялося?

- Як Ви тепер відноситеся до своєї команди в цілому і до членства в ній?
Вправа 4. «Степінь включеності в групу»

Мета:

· дослідити як учасник почуває себе в колективі; 

· допомогти зняти напругу;

· мотивувати учасників до спільної роботи.

Для повноцінної роботи групи необхідно, щоб кожний учасник відчував свою приналежність до даної групи. Той, хто почуває себе чужим або слабо включеним у спільну діяльність, змушений більшу частину своєї емоційної й інтелектуальної енергії тратити на те, щоб штучно підтримувати почуття власної значущості та цінності. Особливо проблематично в цьому смислі положення тих людей, які фактично не приймають участь у внутрішньо групових взаємодіях (наприклад, вони мовчать, а інші учасники до них не звертаються). Запропонована вправа звертає увагу групи на проблему влюченності учасників і в той же час утворює передумови для більш повної інтеграції в групу «аутсайдерів».

Тренер каже: «Я хочу, щоб ми перевірили, наскільки кожен з нас почуває себе в даний момент включеним у групу. Для мене ця вправа дуже важлива, тому що я знаю, як неприємно для кожної людини почувати себе хоч в якоїсь мірі чужим. Зараз вам необхідно буде встати, і не спілкуючись один з одним вистроїтися в одну лінію. Нехай той, хто почуває себе повністю включеним в групу, стане коло двері, а той, хто почуває себе слабо включенним, або зовсім не включенним ,- у протилежної стіни кімнати. Всі останні повинні розташуватися на лінії, яка з’єднує двох крайніх учасників – у відповідністю з відчуваємою в даний момент часу ступінню вовлеченністю. Нехай кожний знайде своє місце…Зараз подивіться навколо себе і побачте як вистроїлась група. Я хочу, щоб кожен зараз коротко сказав про те, чому він став саме на своє місто і як він відноситься до рішення, яке прийнято іншими учасниками. В якій мірі результат вправи виявився несподіваним для вас?»

Потім можна обсудити питання:

- Хто з учасників почуває себе найбільш включеним в групу?

- Що заважає вам почувати себе більш включеним?

- Що ви самі можете зробити для того, щоб повніше включитися в роботу групи?

- Яким чином вам можуть в цьому допомогти інші учасники?

Вправа 5. «П’ять речень»

Мета:

· налагодження стосунків між учасниками;

· покращення спілкування в процесі спільної діяльності

Вправа допомагає учасникам по-новому подивитися один на одного і служить основою кращого взаєморозуміння.

Спочатку потрібно, щоб всі учасники написали на карточках п’ять речень, які якимось чином описували б професійну сторону їх життя. Кожне речення пишеться на окремій картці. При цьому учасники самі вирішують, яку інформацію про себе вони хотіли б повідомити, виходячи зі своєї власної психологічної безпеки. Картки не підписуються, і для забезпечення повної автономності всі вони повинні бути оформлені однаково, наприклад, їх може переписати будь-хто, який не має відношення до даної групи.

Картки змішуються, і всі члени команди тягнуть по п’ять штук. Потім кожний по черзі читає для всіх речення, яке написане на одній з картці: хтось починає, за ним читає його сусід, і далі по колу по часовій стрілці. Прочитавши першу карточку, учасник передає її тому члену групи, який, як він вважає, є автором цієї картки, і чекає, коли черга по колу дійде до нього в другий раз. Той, хто отримав картку, без коментарів залишає її у себе. При цьому ніхто х інших учасників не висказує своїх припущень стосовно авторства і не робить ніяких зауважень.

Якщо при першому розподілі карток кому-небудь дісталося його власне речення, він повинен в першу чергу зачитати саме його, а потім передати карточку будь-кому з учасників, не дивлячись на те, що автором є він сам.

Таким чином проходить певна кількість кругів, у ході яких кожен читає чужу карточку і передає її, як він вважає, авторові. Коли хтось з учасників отримує свою картку від іншого члена групи, він залишає її у себе і вже не має права нікому віддавати. В іншому випадку, коли він отримує від когось не свою, а чужу картку, він повинен зачитати її в наступному крузі і передати її тому члену групи, кого він вважає автором речення. Гра продовжується до тих пір, поки всі картки не будуть правильно розподілені.

Наостанок влаштовується останній круг, у ході якого кожен учасник команди читає п’ять своїх карточок. Після цього члени команди обмінюються думками і враженнями.

Вправа 6. «Так»
Мета:

- вдосконалення навичок емпатії та рефлексії.

Група розбивається на пари. Один з учасників говорить фразу, що виражає його стан, настрій або відчуття. Після чого другий повинен задавати йому питання, щоб уточнити та з'ясувати деталі. Наприклад:

«Дивно, але я помітила за собою, що коли знаходжуся в такому стані, то колір мого одягу приблизно однаковий».

Вправа вважається виконаною, якщо у відповідь на розпитування учасник одержує три відповіді – «так».

Вправа 7. «Передача руху по колу»

Мета:

· вдосконалення навичок координації та взаємодії на психомоторному рівні;

· розвиток уяви та емпатії.

Всі сідають в коло. Один з учасників групи починає дію з уявним предметом так, щоб його можна було продовжити. Сусід повторює дію і продовжує його. Таким чином, предмет обходить круг і повертається до першого гравця. Той називає переданий їм предмет і кожний з учасників називає, у свою чергу, що передавав саме він. Після обговорення вправа повторюється ще раз.

На цій вправі можна закінчити перше заняття. Але необхідно щоб кожен з учасників дав зворотній зв'язок, тому кожний по черзі розказує про свої почуття, що він відкрив у себе, що сподобалося, яке завдання було виконати важко, а яке завдання йому вдалося виконати дуже гарно, над чим потрібно попрацювати, як почуття після першого заняття. Потім кожен, хто хоче, може підійти і подякувати своїм партнерам, або тим, кому хочеться подякувати, обмінятися враженнями з кимсь, обійняти когось та інше. 
Заняття 2. Техніка активного слухання та вміння виходити з конфліктної ситуації
Невміння спілкуватися з оточуючими людьми може виявитися однією з вирішальних причин звільнення або неприйняття на роботу. Статистика говорить, що семеро з десяти звільнених покидають своє місце роботи не тому, що не справляються зі своїми обов'язками, а через конфлікти із співробітниками й керівниками. Непродуктивність в спілкуванні може бути пов'язана як з відсутністю даного вміння, так і з трудністю його практичної реалізації (стомлення, неувага, умови діяльності, особливості ситуації і ін.). В підтвердженні сказаного ведучий аргументовано апелює до тих випадків, коли учасники дискусії «пропускали» вислови інших або створювали наочні позиції при відтворенні розмови по пам'яті.

Вправа 1. «Послухаємо уважно»
Учасники розбиваються на пари і вирішують, хто буде говорити, а хто слухати. Потім ведучий повідомляє, що задачею тих, хто слухає буде уважне вислухування протягом 2-3 мін «дуже нудної розповіді». Потім ведучий відкликає вбік майбутніх «розповідачів», нібито для того, щоб проінструктувати їх, як зробити розповідь «дуже нудною». Насправді дає роз'яснення (так, щоб «слухаючі» не чули цього), що суть не в ступені нудності розповіді, а в тому, щоб розповідаючий фіксував типові реакції слухаючих. Для цього розповідачеві рекомендується після хвилинного відрізка мови зробити в зручний момент паузу і продовжити розповідь після отримання якої-небудь реакції слухаючих (кивок, жест, слова тощо). Якщо протягом 7-10 секунд виражена реакція відсутня, слід продовжити розповідь протягом ще однієї хвилини і знову зупинитися і запам'ятати наступну реакцію слухаючого. На цьому вправа припиняється.

Всім членам групи розкривається дійсний зміст інструкції і мета вправи. Розповідачів просять тримати в пам'яті зміст реакції слухаючих. Ведучий приводить список найтиповіших прийомів слухання, називаючи їх, і даючи необхідні пояснення:

· глухе мовчання;

· угу-піддакивання («ага», «угу», «така-так» «ну», кивання підборіддям тощо);

· луна - повторення останніх слів співрозмовника;

· дзеркало - повторення останньої фрази із зміною порядку слів;

· парафраза - передача змісту вислову партнера іншими словами;

· спонука - вигук та інші вирази, які спонукають співрозмовника продовжити перервану мову («Ну й...», «Ну і що далі ?», «Давай-давай» тощо);

· уточнюючі питання - питання типу «Що ти маєш на увазі, коли говориш…?»

· підходящі питання - питання типа «Що? Де? Коли? Навіщо? Як?», які розширюють сферу, зачеплену розповідаючим, нерідко такі питання є тими, що по суті відводять від лінії, наміченої розповідачем; 

· оцінка, поради; 

· продовження - коли слухаючий вклинюється в мову і намагається завершити фразу, яку розпочав говорючий, «підказує слова»; 

· емоції – «ах», «здорово», сміх, «та ну», «скорботна міна» тощо;

· не релевантна і псевдо релевантні вислови - вислови, що не відносяться до справи або що відносяться лише формально («а в Росії все інакше» і слідує розповідь про Росію, «до речі про музику...» і слідує інформація про гонорари відомих музикантів).

Після ознайомлення зі списком ведучий пропонує «розповідачам» описати спостережувані ними реакції слухачів та надати їм класифікацію на основі приведеної схеми. Виявляються реакції, що часто використовуються, і обговорюються їх позитивні й негативні сторони в ситуаціях спілкування. В контексті заняття доречно привести триразову схему вислухування: «Підтримка - З'ясування – Коментування» і обговорити доцільність появи тих або інших реакцій на різних тактах вислухування. Так, на такті «Підтримки» найдоречнішим представляються такі реакції, угу-піддакування, луна, емоційний супровід; на такті «З'ясування» - уточнюючі питання і парафрази, а оцінки і поради використовуються на такті «Коментування».
Вправа 2. «Диспут»
Вправа проводиться у формі диспуту. Учасники діляться на дві приблизно рівні за чисельністю команди. За допомогою жребію розв'язується, яка з команд займатиме одну з альтернативних позицій з якого-небудь питання, наприклад: прихильники і супротивники «куріння», «використання дієти для схуднення» і т.д.
Аргументи на користь тієї або іншої точки зору члени команд говорять по черзі. Обов'язковою вимогою для граючих є підтримка висловів суперників і з'ясування єства аргументування. В процесі слухання той з членів команди, чия черга висловлюватися наступним, повинен реагувати угу-піддакуванням та луною, задавати уточнюючі питання, якщо зміст аргументування не до кінця ясний або ж зробити парафразу, якщо створюється враження повної ясності. Аргументи на користь позиції своєї команди дозволяється виказувати лише після того, як виступаючий тим або іншим способом просигналить, що його зрозуміли правильно (кивок головою, «так, саме це я мав на увазі»).
Ведучий стежить за черговістю виступів, за тим, щоб слухаючий здійснював підтримку вислову, не пропускаючи тактів, використовуючи при цьому реакції відповідного такту. Можна давати роз'яснення типу, «Так, Ви мене зрозуміли правильно» легше за все, просто повторивши слова співрозмовника, а переконатися в правильності розуміння можна парафразуючи його вислови. Застерегти учасників від спроб продовжувати і розвивати думки співрозмовника, приписуючи йому не його слова.
По закінченню вправи ведучий коментує його хід, звертаючи увагу на випадки, коли за допомогою парафрази вдалося добитися уточнення позицій учасників «диспуту»

Вправа 3. «Лайка при свідках»
Гравці розбиваються на трійки. Один з членів трійки бере на себе роль спостерігача-контролера. Його задача - стежити за тим, щоб учасники суперечки здійснювали підтримку висловів партнерів, не пропускали другого такту («з'ясування») та при парафразі використовували «інші слова», тобто він виконує ті ж функції, що ведучий в попередній вправі. Двоє інших членів трійки, заздалегідь вирішивши, яку з альтернативних позицій вони займають, вступають в суперечку, на вибрану ними тему, дотримуючись триразової схеми ведення діалогу. В ході вправи учасники міняються ролями, тобто роль спостерігача-контролера по черзі виконують всі члени трійки.

На вправу відводитися 15 хвилин. Після закінчення влаштовується загальне обговорення. Для обговорення можна використовувати наступні питання:

- «Які труднощі у користуванні схемою зустріли Ви в розмові?»;

- «Чи були випадки, коли після парафрази відбувалося уточнення позиції?»;

- «Хто з партнерів не зрозумів іншого – той, хто говорив, або той, хто слухав?».

Вправа 4. «Сміх додає здоров’я»
Потрібно встати в один великий круг.

Тренер каже: «Був такий фільм – «Неправда і таємниці» - головний герой якого був фотографом, який робив фотографії пар: він робив весільні фотографії, фотографії дітей з матір’ю, фотографії близнюків та ін. Деякі пари там були дуже серйозні – можливо, вони на справді зовсім не раді один одному, можливо, як раз у цей час вони посварились, а можливо, в них просто зараз такий настрій, або вони виглядають так від збентеження перед фотографом. Він, як професіонал, намагався змінити похмурі вирази обличчя своїх клієнтів. Для цього в нього було приказка, яка допомагала йому на протязі довгих років: «Ах, подаруйте мені хоча б ма-а-лесеньку посмішку!»

Тренер пропонує гру, в якій один з групи становиться цим фотографом, а інші – його похмурими клієнтами. «Клієнти» повинні намагатися залишатися зовсім серйозними, а «фотограф» повинен намагатися визвати в них посмішку або навіть сміх.

Обирають «фотографа», він становиться в центрі круга, і далі – робить все, що вважає за потрібне, щоб «клієнти» розсміялися, чи навіть посміхнулися. Можна використовувати приказку фотографа, а можна її змінити, можна корчити рожиці, видавати всілякі звуки, робити смішні рухи… Однак, діє одне правило: ні до кого не можна торкатися. Як тільки хтось посміхнеться або засміється, він тут же виходить з круга і приєднується до «фотографа». Тепер дві людини намагаються розсмішити «клієнтів». І поступово все більша кількість учасників опиняється в середині круга, і нарешті, всі будуть сміятися разом. Але «клієнти» повинні бути стійкими якомога довше, тільки тоді від гри буде отримано справжнє задоволення.

Ця гра допоможе розслабитися учасникам тренінгу і розвеселитися, обмінятися позитивними емоціями і розкрепоститися. Після цієї веселої паузи можна приступати до слідкуючої дуже важливої вправи.

Вправа 5. «Відпрацювання конфліктів у трійках»
Ця вправа дає учасникам групи можливість відкрито проговорити суперечності або невеликі конфлікти, які між ними виникають і працювати над їх вирішенням.

Тренер говорить: «Давайте обсудимо, що не задовольняє вас один в одному. Може чиясь поведінка дратує вас або викликає відчуття небезпеки. Може, ви прагнете до різної мети, маєте різні цінності та установки. Подумайте про це пару хвилин, подивіться на кожного члена групи і спробуйте визначити, в чому саме складаються ваші відмінності, а що в іншій людині визиває у вас критичне відношення».

Кожен обирає собі партнерів, з якими він в чомусь розбіжний, але про це ще не було поговорено відкрито і учасник хотів би зробити це зараз.

Коли учасники розбилися по трійкам, вони починають висловлювати свої думки щодо свого партнера, але висловлюють їх за допомогою такої фрази: «Я в собі бачу…, і бачу, що це є в тобі, і воно визиває в мені почуття бунту!». Якщо партнер захоче, він може попросити, щоб йому допомогли розібратися з його проблемою. І в першу чергу він бачить не другу людину винуватцем конфлікту, а себе. І намагається розв’язати свій конфлікт. 

Після закінчення цієї вправи починається обговорення, кожен бажаючий може висловити, що в нього вийшло, може щось було не сказано, може він хоче щось добавити, поділитися своїми враженнями від вправи.

Після цієї вправи проведена вправа, яка зняла емоційне напруження і визвала в кожного посмішку.

Вправа 6. «Ланцюжки»  

Мета цієї вправи: допомогти зняти напругу, викликати довіру один до одного і працювати над об'єднанням команди. 

Гра проводиться в три етапи:

1. Тренер просить учасників розбитися на пари і встати в потилицю один одному. Потім дається наступне завдання: «Учасник, що стоїть ззаду, управлятиме рухом переднього гравця (можна і словесно). Стоїть попереду закриває очі, намагаючись відповідно до команд партнера ходити по кімнаті протягом трьох хвилин. Темп руху міняється по команді тренера. Завдання полягає в тому, щоб не зіткнутися з іншими рухомими парами». Через три хвилини учасники в парах міняються ролями і ще 3 хвилини продовжують рух в іншому порядку.

2. Учасники діляться на трійки. Їм дається те ж саме завдання, тільки тепер при русі очі закривають двоє перших, а в третього учасника очі залишаються відкритими, він і управляє рухом.

Час виконання завдання приблизно 10 хвилин (по 3 хвилини на те, щоб кожен учасник побував в ролі керівника рухом).

3. Вся група становиться в колону один за одним. У першого учасника очі відкриті, всі інші закривають їх. Завданням першого учасника буде провести всю колону на певну відстань або, як на перших двох етапах, водити колону спочатку поволі, потім швидше і ще швидше.

Після виконання вправи проводиться групове обговорення з учасниками. 

Питання для обговорення можуть бути наступними:

-  Що при виконанні вправи було найлегше?

-  Що при виконанні вправи було найважче?

-  Як ви себе відчували в ролі того, хто веде і в ролі відомого?

-  Яка роль була важча і чому?

-  Що було найлегше?

-  Чи відчували ви довіру до інших членів команди, коли були в ролі відомого? та ін. Після обговорення цієї вправи варто обсудити все заняття. На цьому можна закінчити.

Заняття 3. «Остання зустріч»

Заняття починається з міні-лекції, на якій тренер розповідає про відвертість людей один одному. «Щоб у тебе розвивалися добрі взаємини з іншою людиною, ти повинен бути відвертим, і лише тоді вона буде мати можливість пізнати тебе. Але ти ризикуєш, бо тебе можуть відштовхнути. Тому, щоб стати відвертим, ти повинен вірити, що відповідь іншої особи не ранить твоїх почуттів, що вона не нехтуватиме тобою і що не використає твої слабкі сторони. Те саме можна сказати і про іншу людину, яка довіряється тобі, довіра буде рости, якщо ти не будеш використовувати її слабкі сторони, висміювати і відштовхувати її.

Якщо хтось відкривається тобі, а ти залишаєшся потайливим, то він не буде тобі довіряти. Якщо ти у відповідь на відвертість починаєш насміхатися, «підколювати» або читати моралі й засуджувати, тоді й інший теж утратить до тебе довіру. Теплий вираз твого обличчя, приязна усмішка, доброзичливість у голосі, дружня поведінка допоможуть тобі здобути довіру інших, яким ти сам хочеш довіритися. Пропоную вправи, що потребують відвертості й довіри».

Вправа 1. «Зоровий контакт»

Знайдіть собі нову пару. Сядьте близько один навпроти одного. Протягом 3 хвилин Ви повинні бути разом, не озиваючись один до одного. Спробуйте утримати зоровий контакт. Це може викликати зорове напруження або бажання сміятися. У такому випадку зробіть кілька глибоких вдихів і видихів. Намагайтеся реєструвати у свідомості все, що з вами відбуватиметься (думки, уявлення, спогади, почуття).

Обговорення цієї вправи проходить в парах. Питання для обговорення:

- Для чого, на Вашу думку, ми робимо цю вправу? 

- Що Ви відчували? 

- Які були труднощі? 

- Що було найцікавішим, найважливішим? 

- Якого досвіду Ви набули під час цієї вправи?

Вправа 2. «Автопортрет»

Всі учасники групи сідають по кругу.

«Уявіть собі, що ви всі відомі художники, і саме тому вас запросили взяти участь у вельми престижній виставці, яка дуже скоро відкривається в нашому місті. Вас попросили представити на виставку ваш автопортрет. На жаль, готового автопортрета у вас немає, але ви не хочете відмовлятися від участі у виставці і сідаєте за роботу. Зараз я роздам вам «полотна» (тренер тримає в руках листи білого паперу), і кожний матиме в своєму розпорядженні деякий час для того, щоб написати свій автопортрет. Ви можете самі вирішити, який художній напрям ви представлятимете: абстракція, імпресіонізм, символізм, реалізм і т, д. Пам'ятайте, що творчість - процес дуже інтимний, тому пишіть автопортрети самостійно, не радячись з іншими і не цікавлячись тим, що зображене на полотнах ваших товаришів. Ви можете сісти там, де вам зручно. І ще один важливий момент - не треба підписувати автопортрет, ставити на полотні які-небудь знаки, робити помітки».

По міру готовності тренер збирає автопортрети, причому прагне запам'ятати (або записує), в якій послідовності вони до нього потрапляють. Коли робота закінчена, всі знову сідають по кругу.

«Тепер давайте перевтілимося і уявимо собі, що ми всі відомі мистецтвознавці, яких запросили бути експертами на цій виставці. І ось, коли до відкриття виставки залишилося зовсім небагато часу, привезли останню партію картин і серед них виявилося непідписане полотно. Це - автопортрет. Робота дуже хороша і б було образливо, якби вона залишилася не представленою на виставці. Але ви висококваліфікований фахівці і можете визначити автора по манері листа. Я роздам кожному з вас автопортрети, і ви повинні буде надписати той автопортрет, який вам дістанеться. Прохання зробити це самостійно, не радячись з іншими «мистецтвознавцями». Я постараюся, роздаючи автопортрети, зробити так, щоб до вас не потрапила ваша робота, але якщо це все-таки відбудеться, скажіть мені, і я поміняю роботу».

Після того, як всі роботи підписані, всі сідають в більш тісний круг, і кожний по черзі кладе в центр той автопортрет, який він підписував, і пояснює, чому він поставив саме цей підпис. Тренер звертається до всіх з проханням не висловлювати свою думку іншим, коли її висловлює «мистецтвознавець». Автор картини теж ніяк не виявляється. Всі тільки слухають, не виказуючи своїх інтерпретацій, і можуть лише задавати «мистецтвознавцю» уточнюючі питання.

Після того, як всі роботи представлені, тренер бере автопортрети, по черзі кладе їх в центр круга і питає: «Чий це автопортрет?»

Вправа викликає велику зацікавленість учасників. Кожний намагається визначити автора автопортрета, який вручений йому, а також авторів решти робіт.

Іноді в групі з'являються декілька автопортретів одного автора. Це, як і інші помилки, може бути пов'язано з тенденцією до встановлення портретної схожості, яку не може подолати учасник, і з труднощами в рефлексії психологічних причин того, чому саме так написаний автопортрет. Все це може стати предметом обговорення в групі.

Вправа 3. «Складання чемодану»

Всі учасники сідають по кругу.

Тренер каже: «Наша робота підходить до завершення. Ми розлучаємося. Проте перш ніж роз'їхатися, зберемо чемодан. Ми працювали разом, тому і збирати чемодан для кожного будемо разом. Вміст чемодана буде особливим. Оскільки ми займалися проблемою спілкування, туди ми «покладемо» те, що кожному з нас допомагає в спілкуванні, і те, що заважає. Чемодан ми збиратимемо у відсутності людини, а коли ми закінчимо, то ми запросимо її і вручимо чемодан. Вона повинна його взяти і понести з собою, не задаючи питань.

Збираючи чемодан, ми дотримуватимемося деяких правил:

1. В чемодан треба покласти однакову кількість якостей, які людині допомагають у спілкуванні і які заважають. 

2. Кожна якість укладатиметься в чемодан тільки з відома всієї групи. Якщо хто-небудь з нас, хоча б один, не згоден, то група може спробувати його переконати в правильності свого рішення, а якщо це не вдасться зробити, якість в чемодан не кладеться.

3. Покласти в чемодан можна тільки ті якості, які виявилися в ході роботи групи.

4. Покласти в чемодан можна тільки ті якості, які піддаються корекції.

5. Керувати збором чемодана буде кожний з нас по черзі. Припустимо, ти, Олександр, почнеш, а далі продовжить Дмитро і так далі. Прохання не забувати ті правила, про які ми говорили».

Тренер може запропонувати використовувати для тимчасового орієнтира досвід обговорення учасника, якому першому збирають чемодан. Переходити до обговорення якостей слід тільки тоді, коли керівник збору чемодана вислухає пропозиції. Під час збору чемодана тренер сидить за кругом.

Для того, щоб зробити цю процедуру більш доброзичливою, яка не викликатиме образи учасників, не слід дозволяти вручати зібраний чемодан у вигляді запису.

При плануванні роботи групи необхідно врахувати, що на збір чемодана в такому варіанті йде багато часу: в середньому по 20 хвилин на кожного учасника групи.

Заняття підходить до свого закінчення. Всі сідають по кругу і починається обговорення всього циклу занять. Кожен з учасників соціально-психологічного тренінгу висловлює свої почуття, що він зрозумів під час тренінгу, над чим треба попрацювати, який слід взагалі для нього залишив тренінг, які вправи йому запам’яталися найбільш і чому та інше.

Після проведення соціально-психологічного тренінгу керівництву підприємства було запропоновано провести реорганізацію складського господарства: виділити декілька бригад вантажників, поставивши на чолі їх визнаних неформальних лідерів. Надати бригадирам більше самостійності. Вивести їх з підпорядкування завідуючих складами, змінити систему матеріальної мотивації вантажників, прив'язавши оплату праці до результатів роботи. 

3.3. Аналіз результатів реалізації психологічної процедури оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності
Після завершення програми оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності постає питання наскільки вона була ефективною. 

Після соціально-психологічного тренінгу було проведено повторний експеримент, в якому усі учасники тренінгу повинні були пройти тестування, яке вони проходили до. Існує проблема виявлення таким методом ефективності психологічної процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності. По-перше, після проведення соціально-психологічного тренінгу пройшло зовсім мало часу, повинно пройти не менше 6 місяців, щоб побачити реальні результати. По-друге, інформація, досвід, отриманий під час тренінгу повинен засвоїтися в головах учасників, закріпитися, а для цього потрібен час. Але одним з критеріїв успішності тренінгу може виступати реакція його учасників. Всі працівники підприємства, які приймали участь у соціально-психологічному тренінгу, залишилися вдоволеними експериментом, про що свідчили їх особисті враження. Керівники підприємства зазначили, що групові заняття зміцнили колектив, покращилися стосунки між співробітниками: зараз вони носять більш дружний, теплий характер, збільшилася ефективність їх роботи.

В результаті повторного проведення соціометрії у відділку комерційних продаж були отримані результати, які показують, що стосунки в колективі покращилися (див. Додаток У). За допомогою отриманих результатів можна обчислити індекси соціометричного статусу працівників відділу комерційних продаж. Показники по таблиці індексів соціометричного статусу працівників відділу комерційних продаж покажуть як змінилися стосунки у цьому відділку. 

За допомогою сучасних методів аналізу даних (таблиця Excel) для зрівняння вибіркових середніх величин та для розв’язання питання, чи відрізняються середні показники статистично один від одного, було використано t–критерій Стьюдента. Результати обчислення представлені в табл. 3.1
Таблиця 3.1

Індекси соціометричного статусу відділу комерційних продаж після проведення процедури оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності

	№

п/п
	Учасники опитування
	Індекс соціометричного статусу

	
	
	Загальний
	Позитив.
	Негативн.

	1.
	Бер-к Т.Ю.
	1,14
	1,14
	0,00

	2.
	Бур-я А.Ю.
	1,43
	1,43
	0,00

	3.
	Єремен-о О.А.
	0,56
	0,56
	0,00

	4.
	Каш-в А.О.
	0,75
	0,65
	0,10

	5.
	Кір-в О.В.
	0,71
	0,67
	0,04

	6.
	Кост-а О.В.
	1,43
	1,29
	0,14

	7.
	Куц-в В.В.
	0,86
	0,86
	0,00

	8.
	Мор-з Р.М.
	0,93
	0,85
	0,08


Таблиця 3.2

Результати обчислення t–критерію Стьюдента індексів соціометричного статусу відділу комерційних продаж

	Назви індексів
	Загальний
	Позитивний
	Негативний

	
	Змінна 1
	Змінна 2
	Змінна 1
	Змінна 2
	Змінна 1
	Змінна 2

	Середнє
	0,874
	0,976
	0,535
	0,931
	0,34
	0,045

	Дисперсія
	0,096
	0,107
	0,116
	0,103
	0,182
	0,003

	Спостереження
	8
	8
	8
	8
	8
	8

	t-статистичне
	2,743
	
	2,400
	
	2,941
	

	t критичне
	2,144
	 
	2,145
	 
	2,365
	 


Якщо обчислене значення (t-статистичне) більше або дорівнює табличному значенню (t-критичне), то можна зробити висновок, що середні значення, які були порівняні з двох вибіркових груп, дійсно статистично достовірно відрізняються з вірогідністю припустимої помилки. 

У даному випадку (наприклад, по загальним індексам) вірогідність  припустимої помилки дорівнює 0,05; t-статистичне 2,743, а t-критичне 2,144, тобто обчислене значення більше, ніж табличне значення. А це доводить, вибіркові середні у конкретному випадку статистично достовірно відрізняються одна від одної, тобто експеримент дійсно вийшов.

В результаті повторного проведення соціометрії у відділку складського господарства були отримані результати, які показали, що стосунки в колективі стали кращими (див. Додаток Ф). За допомогою отриманих результатів були обчислені індекси соціометричного статусу працівників складського господарства (див. табл. 3.3): 

Таблиця 3.3

Індекси соціометричного статусу відділу складського господарства після проведення процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності
	№

п/п
	Учасники опитування
	Індекс соціометричного статусу

	
	
	Загальний
	Позитив.
	Негативн.

	1.
	Бєл-в В.П.
	0,54
	0,54
	0,00

	2.
	Вєрт-ий С.Ю.
	0,69
	0,69
	0,00

	3.
	Вол-в Є.М.
	0,72
	0,53
	0,19

	4.

5.
	Дум-в А.М.

Євд-в С.М.
	0,53

0,85
	0,53

0,76
	0,00

0,09

	6.
	Захар-н Д.О.
	0,84
	0,73
	0,11

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	0,56
	0,41
	0,15

	8.
	Іван-о А.А.
	0,66
	0,66
	0,00

	9.
	Ігн-в О.І.
	0,46
	0,41
	0,05

	10.
	Карп-й В.М.
	0,57
	0,42
	0,15

	11.
	Карт-в Р.О.
	0,59
	0,31
	0,28

	12.
	Ков-о М.В.
	0,89
	0,89
	0,00

	13.
	Коліт-в А.С.
	0,47
	0,31
	0,16

	14.
	Крав-о А.В.
	0,15
	0,07
	0,08

	15.

16.
	Леб-ь М.В.

Мак-в В.В.
	0,21

0,79
	0,21

0,74
	0,00

0,05

	17.
	Мар-о О.В.
	0,47
	0,31
	0,16

	18.
	Мірон-к В.В.
	0,67
	0,41
	0,26

	19.
	Надол-й К.М.
	0,41
	0,28
	0,13

	20.
	Переп-н О.О.
	0,36
	0,36
	0,00

	21.
	Трет-в С.В.
	0,31
	0,31
	0,00


Результати обчислення t–критерію Стьюдента по даній методиці представлені в табл. 3.4:

Таблиця 3.4

Результати обчислення t–критерію Стьюдента індексів соціометричного статусу відділу складського господарства
	Назви індексів
	Загальний
	Позитивний
	Негативний

	
	Змінна 1
	Змінна 2
	Змінна 1
	Змінна 2
	Змінна 1
	Змінна 2

	Середнє
	0,394
	0,559
	0,219
	0,470
	0,175
	0,089

	Дисперсія
	0,058
	0,042
	0,058
	0,045
	0,023
	0,008

	Спостереження
	21
	21
	21
	21
	21
	21

	t-статистичне
	2,404
	
	3,603
	
	2,269
	

	t критичне
	2,023
	 
	2,023
	 
	2,035
	 


В результаті повторного проведення методики оцінки мотивації персоналу були отримані результати, які були зведені в загальній таблиці окремо для відділу комерційних продаж і відділу складського господарства (див. Додаток Х) На основі отриманих результатів можна зробити пелюсткову діаграму профілю мотиваційних потреб окремо для відділу комерційних продаж і для працівників складського господарства (див. Додаток Ц). Якщо порівнювати пелюсткову діаграму по обох відділках після проведення констатувального експерименту і після проведення формувального експерименту, то можна побачити, як вони істотно відрізняються. Отримані дані по методиці оцінки мотивації персоналу для обох відділів у відсотковому вигляді наведені в табл. 3.5:

Таблиця 3.5

Результати тестування працівників по задоволеності

мотиваційними потребами після проведення процедури оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності

	№

п/п
	Група персоналу
	Оцінка мотиваційних потреб 

	
	
	Умови оплати праці
	Умови роботи
	Взаїмо-відно-шення в колективі
	Потреба у власній значу-щості
	Орга-нізація робо-чого проце-су

	1.

2.


	Відділ комерційних продаж
Складське господарство
	88%

90%


	78%

69%


	89%

87%


	86%

90%


	77%

83%




Результати обчислення t–критерію Стьюдента по даній методиці представлені в табл. 3.6:

Таблиця 3.6

Результати обчислення t–критерію Стьюдента тестування працівників по задоволеності мотиваційними потребами
	Назви відділів
	Відділ комерційних продаж
	Відділ складського господарства

	
	Змінна 1
	Змінна 2
	Змінна 1
	Змінна 2

	Середнє
	67,6
	83,6
	68,4
	83,8

	Дисперсія
	112,3
	32,3
	57,3
	76,7

	Спостереження
	5
	5
	5
	5

	t-статистичне
	2,975232013
	
	2,974769526
	

	t критичне
	2,446911846
	 
	2,306004133
	 


За допомогою повторного проведення експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату в колективі О.Міхалюка і О.Шалито можна побачити, як змінився соціально-психологічний клімат колективу відділу комерційних продаж і складського господарства. 

У відділі комерційних продаж соціально-психологічний клімат колективу значно покращився: 

Таблиця 3.7

Результати експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату відділу комерційних продаж після проведення процедури оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності
	Учасники опитування
	Емоційний компонент
	Когнітивний компонент
	Поведінковий компонент

	1. Бер-к Т.

2. Бур-я А.

3. Єремен-о О.

4. Каш-в А.

5. Кір-в О.

6. Кост-а О.

7. Куц-в В. 

8. Мор-з Р.
	+

+

+

+

+

+

+

+      = 1
	+

+

+

+

+

0

+

+     = 0,9
	+

+

+

+

+

+

0

+    = 0,9


У відділі складського господарства соціально-психологічний клімат теж значно покращився, і якщо до проведення експерименту в колективі проявлялися суперечливі і невизначені тенденції, то після експерименту соціально-психологічний клімат колективу став позитивним (див. табл. 3.8).
Таблиця 3.8

Результати експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату колективу складського господарства після проведення процедури оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності
	Учасники опитування
	Емоційний компонент
	Когнітивний компонент
	Поведінковий компонент

	1. Б-в Валентин 

2. В-ий Сергій 

3. В-в Євгеній 

4. Д-в Андрій 

5. Є-ов Сергій

6. З-кін Денис

7. З-ко Дмитро 

8. І-ко Андрій 
	+

+

+

+

+

+

+

0
	0

+

+

0

+

0

+

-
	+

0

+

0

0

+

+

0

	9. Ігн-в О. 

10. Карп-й В. 

11. Карт-в Р. 

12. Ков-о М.

13. Коліт-в А. 

14. Крав-о А. 

15. Леб-ь М. 

16. Мак-в В. 

17. Мар-о О. 

18. Мірон-к В. 

19. Надол-й К. 

20. Переп-н О. 

21. Трет-в С.
	+

0

+

0

+

+

+

+

0

+

0

+

+       = 0,8
	+

0

+

+

+

+

0

+

+

0

+

+

+     = 0,6
	+

0

+

+

-

+

+

+

0

0

+

+

+       = 0,6


Результати обчислення t–критерію Стьюдента по даній методиці представлені в табл. 3.9:

Таблиця 3.9

Результати обчислення t–критерію Стьюдента експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату колективу
	Назви відділів
	Відділ комерційних продаж
	Відділ складського господарства

	
	Змінна 1
	Змінна 2
	Змінна 1
	Змінна 2

	Середнє
	0,5
	0,933333333
	0
	0,666666667

	Дисперсія
	0
	0,003333333
	0,0075
	0,013333333

	Спостереження
	3
	3
	3
	3

	t-статистичне
	13
	
	8
	

	t критичне
	4,30265273
	 
	2,776445105
	 


Таким чином, після вирахування t-критерію Стьюдента по всім методикам достовірно можна визначити, що експеримент дійсно вийшов. Таким чином ефективність результату корекційних заходів підтвердилась. Можна зробити висновок, що мета, яка була поставлена на початку роботи –досягнута. Це свідчить про те, що рівень задоволеності мотиваційними потребами впливає на специфіку неформального спілкування в управлінській діяльності. І статистичні дані t-критерію Стьюдента підтверджують цей висновок.

При порівнянні результатів отриманих до психологічної процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності і після цієї було прослідковано тенденцію, що, чим більш задоволені базові потреби працівників, тим тепліший і дружній колектив і тим кращі стосунки усередині колективу. Тому можна зробити висновок, що процес спілкування залежить не тільки від індивідуально-психологічних характеристик людини, але й від зовнішніх факторів. Якщо в працівників будуть задоволені базові потреби, тоді вони почнуть думати над питаннями взаємодії з іншими людьми.

ВИСНОВКИ ДО ТРЕТЬОГО РОЗДІЛУ
Спілкування людей надзвичайно складний і тонкий процес. В процесі управлінської діяльності під час формального спілкування виникають проблеми, основою яких можуть бути неформальні стосунки. Неформальні стосунки виникають при наявності емоційної реакції один на одного тих, хто спілкується. Таке спілкування може як заважати роботі, так і йти на користь. Колеги можуть довго вирішувати питання, розмовляючи не по справі, а з другого боку через відсутність неформальних стосунків. Недостатній самоконтроль, замкнутість, якості характеру людей є причинами проблем у спілкуванні. Але кожен з нас в ході свого життя вчиться встановлювати і підтримувати стосунки з іншими людьми, набуваючи досвід, який часто будується на помилках і розчаруваннях. Чи можна навчитися спілкуванню, не використовуючи для цього тільки свій реальний досвід? Так, і зробити це за допомогою гри. Гра – це модель життєвої ситуації, зокрема спілкування, в процесі якої людина набуває певний досвід. Крім того, припускаючись помилки в штучній ситуації спілкування, людина не відчуває тієї відповідальності, яка в реальному житті неминуча. Це дає можливість більше пробувати, проявляти творчість, шукати більш ефективні форми взаємодії один з одним і не боятися потерпіти невдачу, «поразку».

Для оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності комерційного підприємства було проведено соціально-психологічний тренінг, який сприяв оволодінню прийомів ефективного спілкування через ігрові компоненти й техніку активного слухання. Він проходив 3 заняття по 3 години кожне заняття (загальна тривалість 9 годин).

Склад груп: одна група – 10 чоловік, друга група 11 чоловік, третя група - 8 чоловік; групи комплектувалися на добровільних засадах.

Категорія учасників: 8 чоловік з відділу комерційних продаж та 21 чоловік з відділу складського господарства.

Після проведення соціально-психологічного тренінгу керівництву підприємства було запропоновано провести реорганізацію складського господарства: виділити декілька бригад вантажників, поставивши на чолі їх визнаних неформальних лідерів. Надати бригадирам більше самостійності. Вивести їх з підпорядкування завідуючих складами, змінити систему матеріальної мотивації вантажників, прив'язавши оплату праці до результатів роботи.
Аналіз результатів реалізації психологічної процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності показав, що відбулися істотні зміни у взаєминах між членами колективу двох підрозділів, значно-покращився соціально-психологічний клімат у відділку складського господарства, стосунки стали теплішими і підвищилися показники ефективності праці двох підрозділів. Після проведення формувального експерименту і вирахування t-критерію Стьюдента за результатами даного експерименту були отримані дані, що середні значення з двох вибірок дійсно статистично достовірно відрізняються одне від одного до та після експерименту. Це свідчить про те, що експеримент вдало було виконано й його результати можна вважати статистично достовірними. 
ВИСНОВКИ
1. Проведено теоретико-методологічний аналіз проблеми спілкування в управлінській діяльності. Процес спілкування супроводжує людину на протязі всього її життя. Спілкування – важлива духовна потреба людини як суспільної істоти. Потреба людини в спілкуванні зумовлена суспільним способом її буття та необхідністю взаємодії в процесі діяльності. Будь-яка спільна діяльність, і в першу чергу трудова, не може здійснюватися успішно, якщо між тими, хто її виконує, не будуть наладжені відповідні контакти та взаєморозуміння.
Неминуча формалізація деяких боків нашого життя розвиває у людей потребу до посилення неформального спілкування в системі повсякденних зв'язків. Так відбувається певна компенсація недоліків офіційного спілкування.

2. Надано соціально-психологічну характеристику управлінській діяльності, визначити соціально-психологічні особливості неформального спілкування в управлінській діяльності. Як показує практика, в групах із великим досвідом та високою культурою спілкування здебільшого домінують саме неофіційно-ділові відносини, які будуються на ґрунті взаємних залежності, співробітництва, вимогливості, допомоги, довіри. Формування таких відносин безпосередньо пов'язане з проблемою розвитку самої групи, тобто тими складними і багатогранними процесами, що відбуваються в ній. Саме тому кожна мала соціальна група весь час перебуває в певному русі, відбувається зміна її структурних елементів.

3. Виявлено вплив неформального спілкування на управлінську діяльність та особливостей мотивації на специфіку неформального спілкування. Міжособистісні стосунки, які виникають між робітниками організації, засновані на авторитеті, повазі, симпатії, спільності поглядів та інтересів, які не закріплені в організаційних документах (посадових інструкціях, положеннях, правилах поведінки) називаються неформальними стосунками. Психологи визначили вперше позитивний вплив неформальних стосунків на управлінську діяльність в управлінській теорії «Школа людських стосунків». Але так впливають позитивні неформальні стосунки, які виникають між членами колективу. Інша сторона медалі полягає в тому, що в колективі не завжди панує сприятлива атмосфера, між учасниками взаємодії можуть виникати негативні реакції, які так само впливають на ефективність праці і загальний настрій в усьому колективі.

4. Розроблено психологічну процедуру дослідження особливостей процесу неформального спілкування в управлінській діяльності. Проведено констатувальний експеримент. Дослідження проводилося на комерційному підприємстві міста Сєвєродонецьк Луганської області. В ньому взяло участь 29 респондентів (8 топ-менеджерів та 21 працівник складу, серед яких всі робочі) з відділу комерційних продаж і складського господарства. Вік респондентів від 25 до 50 років. В дослідженні застосовано наступні методики: Методика діагностики міжособистісних і міжгрупових відносин («Соціометрія») Дж.Морено; методика оцінки мотивації персоналу, експрес-методика по вивченню соціально-психологічного клімату в трудовому колективі (О.Міхалюка і О.Шалито). Після отримання і обробки результатів було виявлено, що задоволеність мотиваційними потребами колективу впливає на стосунки між колегами, і чим більше існує незадоволеність базових, тобто фізіологічних потреб особистості по ієрархії А.Маслоу, тим складніші стосунки між членами колективу, тим гірший соціально-психологічний клімат у колективі. В колективі існують неформальні стосунки, які навпаки шкодять роботі і впливають на результат діяльності підрозділів.
Статусно-ролеві відносини відображають систему взаємозв'язків, яка складається в групі. Кожна людина займає певне соціальне положення в своїй групі: по вертикалі - керівництво і підкорення (підлеглий і керівник), по горизонталі - співпраця (робітник - робітник). Це відображається в статусі кожного члена групи. Статус же людини розкривається в цілому наборі ролей, які він грає в даній групі. Роль - соціально-психологічний феномен, пов'язаний з виконанням, входженням особи в ту або іншу діяльність відповідно до своїх психологічних можливостей. В тільки що сформованій групі збираються люди, кожний з яких володіє індивідуальністю, має властивий йому темперамент і характер, певний склад розуму і інтелекту, мир своїх цінностей і інтересів. І ось ці індивідуальності знайомляться один з одним, вступають в спілкування. і поступово в групі починають складатися міжособистісні відносини, які будуються на сприйнятті і розумінні людьми один одного. На основі спілкування формується відношення групи до кожного її члена, тобто кожна людина одержує свій соціологічний статус.

5. На основі результатів констатувального експерименту розроблено й апробовано програму оптимізації процесу неформального спілкування в управлінській діяльності та надано практичні рекомендації керівникам підприємств щодо покращення стосунків між членами колективу. Для оволодіння прийомами ефективного спілкування через ігрові компоненти й техніку активного слухання був проведений соціально-психологічний тренінг оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності. Він проходив по 3 заняття 3 години кожне (загальна тривалість 9 годин).
6. Ефективність корекційних заходів оцінено за допомогою методів математичної статистики.
Аналіз результатів реалізації психологічної процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності показав, що відбулися істотні зміни у взаєминах між членами колективу двох підрозділів, значно-покращився соціально-психологічний клімат у відділку складського господарства, стосунки стали теплішими і підвищилися показники ефективності праці двох підрозділів. Після проведення формувального експерименту і вирахування t-критерію Стьюдента за результатами даного експерименту були отримані дані, що середні значення з двох вибірок дійсно статистично достовірно відрізняються одне від одного до та після експерименту. Це свідчить про те, що експеримент вдало було виконано й його результати можна вважати статистично достовірними. 

Таким чином, мета дослідження – досягнута, усі завдання – реалізовано.
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Додаток А

Питання до експрес-методики по вивченню соціально-психологічного клімату в колективі (О.Міхалюка і О.Шалито)

1) Відзначте, будь ласка, з яким з приведених нижче тверджень Ви більше всього згодні?

	Більшість членів нашого колективу – хороші, симпатичні люди
	

	У нашому колективі є всякі люди
	

	Більшість членів нашого колективу – люди малоприємні
	


2) Чи вважаєте Ви, що було б добре, якби члени Вашого колективу жили близько один від одного?

	Ні, звичайно
	

	Скоріше ні, чим так
	

	Не знаю, не замислювався про це
	

	Скоріше так, чим ні
	

	Так, звичайно
	


3) Як Вам здається, могли б ви дати достатньо повну характеристику:

	
	Так
	Мабуть, так
	Не знаю, не замислювався над цим
	Мабуть, ні
	Ні

	Ділових якостей більшості членів колективу
	
	
	
	
	

	Особистих якостей більшості членів колективу
	
	
	
	
	


4) Зверніть увагу на приведену нижче шкалу. Цифра 1 характеризує колектив, який Вам дуже подобається, а цифра 9 — колектив, який Вам дуже не подобається. У яку клітку ви помістите Ваш колектив?

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	
	
	
	
	
	
	
	
	


5) Якби у Вас виникла можливість провести відпустку разом з членами Вашого колективу, то як би Ви до цього віднеслися?

	Це мене б цілком влаштувало
	

	Не знаю, не замислювався над цим
	

	Це мене б абсолютно не влаштувало
	


Продовження Додатку А

6) Могли б Ви з достатньою упевненістю сказати про більшість членів Вашого колективу, з ким вони охоче спілкуються з ділових питань:

	Ні, не міг би
	

	Не можу сказати, не замислювався над цим
	

	Так, міг би
	


7) Яка атмосфера зазвичай переважає у Вашому колективі? На приведеній нижче шкалі цифра 1 відповідає хворій, нетовариській атмосфері, а 9, навпаки, атмосфері взаємодопомоги, взаємної пошани і т.п. В яку з кліток Ви б помістили свій колектив?

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	
	
	
	
	
	
	
	
	


8) Як Ви думаєте, якби Ви вийшли на пенсію або довго не працювали з якої-небудь причини, прагнули б Ви зустрічатися з членами Вашого колективу? 

	Так, звичайно
	

	Скоріше так, чим ні
	

	Важко відповісти
	

	Скоріше ні, чим так
	

	Ні, звичайно
	


Додаток Б

Бланк протокола до методики оцінки мотивуючих чинників                        топ-менеджерів

	№
	Мотиваційні чинники
	«задо-воле-ний»
	«скоріш задово-лений, чим не задово-лений»
	«важко відпо-вісти»
	«скоріш не задово-лений, чим задово-лений»
	«не задово-лений»

	1.
	Розмір заробітної платні
	
	
	
	
	

	2.
	Рівень технічної оснащеності робочого місця
	
	
	
	
	

	3.
	Потреба в спілкуванні і колективній діяльності
	
	
	
	
	

	4.
	Самостійність в роботі
	
	
	
	
	

	5.
	Співучасть в управлінні підприємством і розробці перспектив його майбутнього
	
	
	
	
	

	6.
	Оцінка ініціативи з боку адміністрації підприємства
	
	
	
	
	

	7.
	Можливість отримання додаткових бонусів за стаж роботи на підприємстві
	
	
	
	
	

	8.
	Неформальні відносини з колегами після роботи
	
	
	
	
	

	9.
	Відповідність роботи особистим здібностям
	
	
	
	
	

	10.
	Зрозуміла і проста методика розрахунку заробітної платні
	
	
	
	
	

	11.
	Інтенсивність роботи
	
	
	
	
	

	12.
	Відносини з безпосереднім керівником
	
	
	
	
	

	13.
	Оцінка видатних досягнень працівника з боку адміністрації підприємства
	
	
	
	
	

	14.
	Рівень організації праці
	
	
	
	
	

	15.
	Можливість творчості в процесі роботи
	
	
	
	
	

	16.
	Практика дозволу спірних питань
	
	
	
	
	

	17.
	Стабільність і своєчасність виплати зарплати
	
	
	
	
	

	18.
	Можливість посадового просування
	
	
	
	
	

	19.
	Віддаленість місця роботи від будинку
	
	
	
	
	

	20.
	Умови оплати наднормового робочого часу
	
	
	
	
	

	21.
	Відносини з колегами
	
	
	
	
	

	22.
	Можливість добитися визнання і пошани
	
	
	
	
	

	23.
	Наявність чіткого переліку функцій, які виконуються на робочому місці
	
	
	
	
	

	24.
	Престижність професії
	
	
	
	
	

	25.
	Можливість повноцінного харчування в обідню перерву
	
	
	
	
	


Додаток В

Бланк протокола до методики оцінки мотивуючих чинників працівників складу

	№
	Мотиваційні чинники
	«задо-воле-ний»
	«скоріш задово-лений, чим не задово-лений»
	«важко відпо-вісти»
	«скоріш не задово-лений, чим задово-лений»
	«не задово-лений»

	1.
	Розмір заробітної платні
	
	
	
	
	

	2.
	Рівень технічної оснащеності робочого місця
	
	
	
	
	

	3.
	Потреба в спілкуванні і колективній діяльності
	
	
	
	
	

	4.
	Самостійність в роботі
	
	
	
	
	

	5.
	Знання своїх посадових прав і обов'язків
	
	
	
	
	

	6.
	Оцінка ініціативи з боку адміністрації підприємства
	
	
	
	
	

	7.
	Можливість отримання додаткових бонусів за стаж роботи на підприємстві
	
	
	
	
	

	8.
	Неформальні відносини з колегами після роботи
	
	
	
	
	

	9.
	Відповідність роботи особистим здібностям
	
	
	
	
	

	10.
	Зрозуміла і проста методика розрахунку заробітної платні
	
	
	
	
	

	11.
	Інтенсивність роботи
	
	
	
	
	

	12.
	Відносини з безпосереднім керівником
	
	
	
	
	

	13.
	Оцінка видатних досягнень працівника з боку адміністрації підприємства
	
	
	
	
	

	14.
	Рівень організації праці
	
	
	
	
	

	15.
	Забезпеченість робочим спецодягом і засобами індивідуального захисту
	
	
	
	
	

	16.
	Практика дозволу спірних питань
	
	
	
	
	

	17.
	Стабільність і своєчасність виплати зарплати
	
	
	
	
	

	18.
	Можливість посадового просування
	
	
	
	
	

	19.
	Віддаленість місця роботи від будинку
	
	
	
	
	

	20.
	Умови оплати наднормового робочого часу
	
	
	
	
	

	21.
	Відносини з колегами
	
	
	
	
	

	22.
	Можливість добитися визнання і пошани
	
	
	
	
	

	23.
	Наявність чіткого переліку функцій, які виконуються на робочому місці
	
	
	
	
	

	24.
	Престижність професії
	
	
	
	
	

	25.
	Можливість повноцінного харчування в обідню перерву
	
	
	
	
	


Додаток Г

Результати по методиці оцінки персоналу відділу комерційних продаж

	№№
	Перелік факторів мотивації
	Сер.

степінь мотивації, в %%
	Степінь задоволеності потребами мотивації, в %%

	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	
	I
	II
	III
	IV
	V

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.
	4
	1
	4
	5
	3
	3
	1
	4
	4
	2
	5
	4
	2
	4
	3
	2
	5
	0
	4
	2
	5
	4
	2
	4
	4
	67,5
	56,0
	68,0
	76,0
	85,0
	56,0

	2.
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	2
	3
	2
	5
	5
	4
	1
	5
	4
	2
	4
	4
	72,0
	72,0
	76,0
	72,0
	88,0
	52,0

	3.
	5
	4
	4
	4
	2
	4
	2
	5
	5
	5
	4
	2
	2
	2
	3
	2
	5
	3
	5
	3
	5
	5
	4
	4
	5
	75,2
	80,0
	84,0
	72,0
	84,0
	56,0

	4.
	1
	4
	5
	3
	3
	0
	1
	5
	0
	3
	3
	3
	1
	2
	1
	2
	5
	1
	1
	1
	4
	2
	1
	3
	1
	48,7
	44,0
	40,0
	76,0
	45,0
	35,0

	5.
	4
	2
	4
	4
	2
	1
	1
	3
	3
	5
	4
	3
	2
	2
	2
	2
	5
	3
	2
	2
	4
	4
	4
	2
	4
	59,2
	68,0
	56,0
	64,0
	64,0
	44,0

	6.
	2
	1
	2
	4
	1
	1
	1
	4
	4
	4
	4
	4
	1
	1
	2
	1
	4
	1
	3
	2
	5
	4
	1
	4
	4
	52,0
	52,0
	56,0
	64,0
	68,0
	20,0

	7.
	5
	5
	5
	4
	3
	2
	3
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	2
	5
	5
	2
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	84,0
	84,0
	80,0
	80,0
	96,0
	80,0

	8.
	1
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	1
	5
	5
	1
	1
	1
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	1
	5
	5
	80,8
	84,0
	68,0
	84,0
	100,0
	68,0

	Сер. степінь мотивації  
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	67,4
	67,5
	66,0
	73,5
	78,8
	51,4

	Сума балів факторів
	26
	26
	33
	34
	23
	19
	18
	33
	30
	33
	30
	29
	20
	19
	18
	14
	39
	23
	26
	19
	38
	33
	20
	31
	32
	
	
	
	
	
	

	Середня оцінка факторів
	4
	4
	6
	6
	4
	3
	3
	6
	5
	6
	5
	5
	3
	3
	3
	2
	7
	4
	4
	3
	6
	6
	3
	5
	5
	
	
	
	
	
	


Додаток Д

Результати по методиці оцінки персоналу складського господарства

	№№
	Перелік факторів мотивації
	Сер.
степінь мотивації, в %%
	Степінь задоволеності потребами мотивації, в %%

	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	
	I
	II
	III
	IV
	V

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.
	2
	4
	4
	3
	4
	2
	3
	4
	4
	2
	5
	5
	3
	4
	1
	3
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	74,4
	64,0
	72,0
	84,0
	84,0
	68,0

	2.
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	2
	4
	4
	5
	4
	1
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	80,8
	92,0
	72,0
	84,0
	80,0
	76,0

	3.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	3
	5
	4
	3
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	65,6
	84,0
	44,0
	68,0
	68,0
	64,0

	4.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	68,8
	88,0
	48,0
	68,0
	76,0
	64,0

	5.
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	91,2
	100,0
	84,0
	92,0
	88,0
	92,0

	6.
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	5
	3
	3
	2
	58,4
	60,0
	48,0
	56,0
	68,0
	60,0

	7.
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	5
	3
	3
	2
	58,4
	60,0
	48,0
	56,0
	68,0
	60,0

	8.
	5
	1
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	5
	4
	5
	3
	1
	1
	1
	5
	3
	1
	3
	5
	4
	1
	2
	5
	61,6
	84,0
	48,0
	68,0
	60,0
	48,0

	9.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	1
	3
	5
	4
	3
	4
	5
	3
	4
	3
	3
	66,4
	76,0
	48,0
	72,0
	68,0
	68,0

	10.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	3
	4
	3
	5
	5
	5
	1
	3
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	2
	3
	3
	72,0
	92,0
	52,0
	76,0
	64,0
	76,0

	11.
	2
	1
	3
	3
	3
	4
	3
	5
	3
	3
	4
	4
	5
	4
	1
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	2
	1
	70,4
	68,0
	48,0
	84,0
	72,0
	80,0

	12.
	2
	1
	3
	4
	5
	2
	1
	4
	1
	1
	2
	3
	3
	1
	1
	3
	5
	2
	4
	3
	5
	3
	2
	1
	4
	52,8
	48,0
	48,0
	72,0
	44,0
	52,0

	13.
	4
	2
	3
	3
	4
	3
	1
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	1
	2
	5
	2
	1
	4
	5
	0
	2
	2
	4
	60,0
	72,0
	48,0
	64,0
	50,0
	64,0

	14.
	4
	1
	3
	3
	3
	2
	1
	5
	3
	5
	4
	5
	3
	3
	1
	4
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	3
	2
	3
	68,0
	80,0
	52,0
	88,0
	64,0
	56,0

	15.
	2
	1
	5
	4
	4
	2
	1
	4
	4
	4
	3
	5
	2
	3
	1
	4
	5
	3
	5
	5
	0
	0
	3
	3
	1
	64,3
	68,0
	44,0
	90,0
	70,0
	56,0

	16.
	5
	5
	5
	5
	0
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	1
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	1
	5
	89,2
	96,0
	84,0
	96,0
	84,0
	85,0

	17.
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	1
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	1
	90,4
	96,0
	68,0
	100,0
	92,0
	96,0

	18.
	1
	1
	1
	1
	1
	2
	2
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	2
	5
	2
	5
	5
	5
	4
	1
	3
	5
	58,4
	68,0
	72,0
	64,0
	52,0
	36,0

	19.
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	68,0
	72,0
	72,0
	64,0
	72,0
	60,0

	20.
	1
	1
	2
	2
	1
	1
	3
	4
	2
	2
	3
	4
	1
	2
	2
	1
	5
	4
	2
	1
	4
	2
	1
	3
	5
	47,2
	48,0
	52,0
	60,0
	52,0
	24,0

	21.
	4
	1
	3
	3
	3
	2
	1
	5
	3
	5
	4
	5
	3
	3
	1
	4
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	3
	2
	3
	68,0
	80,0
	52,0
	88,0
	64,0
	56,0

	Сер. степінь мотивації  
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	68,3
	75,8
	57,6
	75,3
	68,8
	64,3

	Сума балів факторів
	65
	45
	66
	64
	63
	63
	64
	76
	69
	72
	74
	81
	67
	62
	32
	62
	96
	73
	72
	82
	87
	76
	62
	56
	65
	 
	 
	
	 
	 
	 

	Середня оцінка факторів
	11
	8
	11
	11
	11
	11
	11
	13
	12
	12
	12
	14
	11
	11
	5
	10
	16
	13
	12
	14
	15
	13
	10
	9
	11
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Додаток Ж

Профіль мотиваційних потреб для відділку комерційних продаж і для складського господарства (у %)


[image: image2]

[image: image3]
Додаток З

Показники факторів мотивації відділу комерційних продаж

[image: image4.emf]Профіль факторів мотивації для умов оплати праці 

відділу комерційних продаж

0

20

40

60

80

100

1

2

3 4

5

Можливість 

отримання додаткових 

бонусів за стаж 

роботи на 

підприємстві; 45%

Розмір заробітньої 

плати; 65%

Стабільність та своєвчасність 

виплати заробітньої плати; 

98%

Зрозуміла та проста 

методика розрахунку 

заробітньої плати; 83%

Умови оплати 

наднормованого 

робочого часу; 48%


[image: image5.emf]Профіль факторів мотивації організації робочого 

процесу відділу комерційних продаж
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Оцінка ініціативи з 

боку адміністрації 

підприємства; 48%

Співучасть в управлінні 

підприємством і розробці 

перспектив його майбутнього; 58%

Рівень організації праці; 48% Оцінка видатних досягнень 

працівника з боку адміністрації 

підприємства; 50%

Наявність чіткого 

переліку функцій, які 

виконуються на 

робочому місці; 50%


Додаток К

Показники факторів мотивації працівників складського господарства


[image: image6]
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Додаток Л
Бланк протокола до методики діагностики міжособистсних і міжгрупових відносин («Соціометрія») Дж.Морено
П.І.Б.  _______________________

	№№ п/п
	Найменування питання
	Прізвище вибраного Вами члена Вашого колективу

	1.
	До кого з членів свого колективу Ви звернулися б за порадою при виникненні виробничої проблеми?
	1.

	
	
	2.

	
	
	3.

	2.
	У кого з членів свого колективу Ви не отримаєте відповіді на професійне питання в достатній мірі?
	1.

	
	
	2.

	
	
	3.

	3.
	Кого б Ви запросили до себе на День Народження?
	1.

	
	
	2.

	
	
	3.

	4.
	Кого б Ви не запросили до себе на День Народження?
	1.

	
	
	2.

	
	
	3.


Додаток М

Методика розрахунку середньої кількості позитивних виборів

для аналізу якісного складу групи

Виконання методики розрахунку представлено у вигляді послідовності виконуваних кроків.

1. Склад групи 8 чоловік. Загальна кількість зроблених позитивних виборів, на підставі соціоматриці.

Знайдемо середню кількість виборів, що доводиться на одну людину в групі:                                                 М =  П/(n - 1)=30/(8-1)=4,3, 

де М - середня кількість виборів на одну людину;

     П - загальна кількість позитивних виборів;

     n - кількість членів  групи.

2. Оцінка вірогідності бути обраним в даній групі:

                                  р =  М / (n - 1)= 4,3 / (8-1) =  0,61 

3. Обчислимо середнє квадратичне відхилення:

                           __________          _______________

                 σ = √ (n-1) р (1-р)   =  √  (8-1) 0,61 (1-0,61) = 1,29

4. Поправочний коефіцієнт, що ураховує відхилення емпіричного розподілу від теоретичного можна прийняти рівним t = 1,65. З достатньою величиною вірогідності помилки цей коефіцієнт можна використовувати при розрахунках для груп чисельністю до 30 чоловік.

5.  Верхня і нижня межі кількості виборів для якісного аналізу визначається:             К верх = М + t σ = 4,3 + 1,65* 1,29 =  6,4

                            Книжн. = М - t σ = 4,3 - 1,65*1,29 =  2,2
Оскільки число виборів кратне одиниці, то після округлення набуваємо верхнє значення рівним 6 і більше виборів, а нижнє значення 2 і менше виборів.

В приведеному розрахунку категорія «зірки» має кількість виборів більше 6, «ті, кому віддається перевага» від 6 до 2 виборів, а «ті, ким нехтують» - менше 2 балів.
Додаток Н

Результати соціометрії працівників відділу комерційних продаж

	№№

п/п
	Хто вибирає (j-члени):

прізвище респондента
	Кого вибирають  (i-члени)
	Зроблені вибори (j-члени)

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	?(+)
	?(-)
	?

	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	
	  
	

	1.
	Бер-к Т.Ю.
	
	+
	
	2-
	
	+
	+
	
	3
	2
	5

	2.
	Бур-я А.Ю.
	+
	
	
	+
	-
	-
	-
	+
	3
	3
	6

	3.
	Єремен-о О.А.
	+
	
	
	2+
	-
	2-
	-
	+
	4
	4
	8

	4.
	Каш-в А.О.
	
	+
	2+
	
	-
	2-
	
	2+
	5
	3
	8

	5.
	Кір-в О.В.
	+
	+
	
	-
	
	-
	2+
	-
	4
	3
	7

	6.
	Кост-а О.В.
	2+
	2+
	
	-
	
	
	+
	
	5
	1
	6

	7.
	Куц-в В.В.
	2+
	-
	
	
	+
	-
	
	
	3
	2
	5

	8.
	Мор-з Р.М.
	+
	+
	+
	
	-
	2-
	
	
	3
	3
	6

	  
	Сума по рядках
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	  
	Отримані вибори (i-члени)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	  
	?(+)
	8
	6
	3
	3
	1
	1
	4
	4
	
	
	

	  
	?(-)
	0
	1
	0
	2
	4
	9
	2
	1
	
	
	

	  
	Всього
	8
	7
	3
	5
	5
	10
	6
	5
	
	
	

	  
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Додаток О

Результати соціограми позитивних виборів працівників відділу комерційних продаж

	№
	П.І.Б.


	1
	2
	6
	7
	4
	8
	5
	3

	1.
	Бер-к Т.Ю.
	  
	+
	+
	+
	  
	  
	  
	  

	2.
	Бур-я А.Ю.
	+
	  
	  
	  
	+
	+
	  
	  

	6.
	Кост-а О.В.
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	7.
	Куц-в В.В.
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	  

	4.
	Каш-в А.О.
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	+

	8.
	Мор-з Р.М.
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	5.
	Кір-в О.В.
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  

	3.
	Єрем-о О.А.
	  
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  


Додаток П

Результати соціограми негативних виборів працівників відділу комерційних продаж

	№
	П.І.Б.


	6
	4
	5
	8
	2
	7
	3
	1

	6.
	Кост-а О.В.
	  
	-
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	4.
	Каш-в А.О.
	-
	  
	-
	  
	  
	  
	  
	  

	5.
	Кір-в О.В.
	  
	-
	  
	-
	  
	  
	  
	  

	8.
	Мор-з Р.М.
	  
	  
	-
	  
	  
	  
	  
	  

	2.
	Бур-я А.Ю.
	  
	  
	  
	  
	  
	-
	  
	  

	7.
	Куц-в В.В.
	  
	  
	  
	  
	-
	  
	  
	  

	3.
	Єрем-о О.А.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	1.
	Бер-к Т.Ю.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  


Додаток Р

	№

п/п
	Хто вибирає (j-члени):

прізвище респондента
	Кого вибирають  (i-члени)

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.
	Бєл-в В.П.
	
	
	
	
	2-
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	Вєрт-ий С.Ю.
	
	
	
	
	
	
	
	2-
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	
	
	
	
	

	3.
	Вол-в Є.М.
	
	
	
	
	+
	
	
	
	-
	
	-
	+
	2+
	
	
	+
	
	
	+
	
	

	4.
	Дум-в А.М.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.
	Євд-в С.М.
	+
	
	
	
	
	+
	
	
	
	+
	
	2+
	
	
	
	+
	2-
	-
	
	
	

	6.
	Захар-н Д.О.
	
	
	2-
	
	2-
	
	+
	
	
	
	+
	+
	2-
	
	
	+
	
	
	
	
	

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	
	
	
	
	-
	2+
	
	
	
	
	+
	2+
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.
	Іван-о А.А.
	
	2+
	
	2-
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2-
	

	9.
	Ігн-в О.І.
	+
	
	2-
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	+
	
	2-
	
	2+
	
	
	
	
	

	10.
	Карп-й В.М.
	-
	
	
	
	+
	+
	
	
	
	
	2-
	2+
	
	
	
	+
	
	+
	
	
	

	11.
	Карт-в Р.О.
	
	
	-
	
	
	2+
	
	
	
	
	
	+
	-
	
	
	2+
	-
	2-
	
	
	

	12.
	Ков-о М.В.
	-
	
	
	
	
	+
	
	
	+
	2+
	-
	
	
	
	
	2+
	2-
	-
	-
	
	

	13.
	Коліт-в А.С.
	-
	
	+
	
	+
	+
	
	
	
	
	2-
	+
	
	
	
	
	
	2+
	
	
	

	14.
	Крав-о А.В.
	
	
	
	-
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	-
	
	
	

	15.
	Леб-ь М.В.
	
	2+
	
	-
	
	
	
	-
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16.
	Мак-в В.В.
	
	
	2-
	
	
	2+
	+
	
	
	2+
	
	+
	2-
	
	
	
	2-
	
	
	
	

	17.
	Мар-о О.В.
	
	
	+
	+
	+
	-
	-
	
	+
	
	-
	
	+
	-
	
	-
	
	+
	-
	
	

	18.
	Мірон-к В.В.
	-
	
	-
	
	+
	2-
	
	
	
	-
	
	2+
	+
	
	
	
	2+
	
	-
	
	

	19.
	Надол-й К.М.
	+
	
	
	-
	-
	-
	
	
	
	+
	
	+
	
	+
	
	2+
	
	
	
	
	

	20.
	Переп-н О.О.
	
	2+
	
	2-
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	21.
	Трет-в С.В.
	
	+
	
	2-
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	+
	

	  
	Отримані вибори (i-члени)
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	  
	?(+)
	3
	6
	2
	1
	5
	10
	2
	0
	2
	8
	2
	17
	4
	1
	2
	14
	2
	4
	1
	1
	0

	  
	?(-)
	4
	0
	8
	9
	6
	4
	1
	3
	1
	1
	7
	0
	5
	3
	0
	1
	7
	5
	3
	2
	0

	  
	Всього
	7
	6
	10
	10
	11
	14
	3
	3
	3
	9
	9
	17
	9
	4
	2
	15
	9
	9
	4
	3
	0


Результати соціометрії працівників складського господарства

Додаток С
Результати соціограми позитивних виборів працівників складського господарства

	№  
	П.І.Б.
	12
	6
	9
	10
	16
	7
	11
	5
	13
	3
	18
	17
	2
	15
	21
	20
	19
	14
	8
	1

	12.
	Ков-о М.В.
	  
	+
	+
	+
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	6.
	Захар-н Д.О.
	+
	  
	  
	  
	+
	+
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	9.
	Ігн-в О.І.
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	10.
	Карп-й В.М.
	+
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	16.
	Мак-в В.В.
	+
	+
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	11.
	Карт-в Р.О.
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	5.
	Євд-в С.М.
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	13.
	Коліт-в А.С.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	3.
	Вол-в Є.М.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	18.
	Мірон-к В.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	17.
	Мар-о О.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	2.
	Вєрт-ий С.Ю.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	15.
	Леб-ь М.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	+
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	21.
	Трет-в С.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	20.
	Переп-н О.О.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	19.
	Надол-й К.М.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	14.
	Крав-о А.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	8.
	Іван-о А.А.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	1.
	Бєл-в В.П.
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  


Додаток Т
Результати соціограми негативних виборів працівників складського господарства

	№
	П.І.Б.
	3
	9
	11
	13
	17
	16

	3.
	Вол-в Є.М.
	  
	-
	-
	  
	  
	  

	9.
	Ігн-в О.І.
	-
	  
	  
	  
	  
	  

	11.
	Карт-в Р.О.
	-
	  
	  
	-
	-
	  

	13.
	Коліт-в А.С.
	  
	  
	-
	  
	  
	  

	17.
	Мар-о О.В.
	  
	  
	-
	  
	  
	-

	16.
	Мак-в В.В.
	  
	  
	  
	  
	-
	  

	1.
	Бєл-в В.П.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	2.
	Вєрт-ий С.Ю.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	21.
	Трет-в С.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	5.
	Євд-в С.М.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	6.
	Захар-н Д.О.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	8.
	Іван-о А.А.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	10.
	Карп-ий В.М.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	12.
	Ков-о М.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	14.
	Крав-о А.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	15.
	Леб-ь М.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	18.
	Мірон-к В.В.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	19.
	Надол-й К.М.
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	20.
	Переп-н О.О.
	  
	  
	  
	  
	  
	  


Додаток У

Результати соціометрії працівників відділу комерційних продаж після проведення процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності

	№№

п/п
	Хто вибирає (j-члени):

прізвище респондента
	Кого вибирають  (i-члени)
	Зроблені вибори (j-члени)

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	?(+)
	?(-)
	?

	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	
	  
	

	1.
	Бер-к Т.Ю.
	
	+
	
	2+
	
	+
	+
	
	5
	0
	5

	2.
	Бур-я А.Ю.
	+
	
	
	+
	+
	+
	-
	+
	5
	1
	6

	3.
	Єремен-о О.А.
	+
	
	
	2+
	-
	2+
	+
	+
	7
	1
	8

	4.
	Каш-в А.О.
	
	+
	2+
	
	+
	2-
	
	2+
	6
	2
	8

	5.
	Кір-в О.В.
	+
	+
	
	+
	
	+
	2+
	-
	6
	1
	7

	6.
	Кост-а О.В.
	2+
	2+
	
	+
	
	
	+
	
	6
	0
	6

	7.
	Куц-в В.В.
	2+
	+
	+
	
	+
	-
	
	
	5
	1
	6

	8.
	Мор-з Р.М.
	+
	+
	+
	
	-
	2+
	
	
	5
	1
	6

	  
	Сума по рядках
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	  
	Отримані вибори (i-члени)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	  
	?(+)
	8
	7
	3
	5
	3
	7
	5
	4
	
	
	

	  
	?(-)
	0
	0
	0
	0
	2
	3
	1
	1
	
	
	

	  
	Всього
	8
	7
	3
	5
	5
	10
	6
	5
	
	
	

	  
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Додаток Ф

Результати соціометрії працівників складського господарства після проведення процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності

	№

п/п
	Хто вибирає (j-члени):

прізвище респондента
	Кого вибирають  (i-члени)

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.
	Бєл-в В.П.
	
	+
	
	
	2+
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	+
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	Вєрт-ий С.Ю.
	
	
	+
	
	
	
	
	2+
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	
	+
	
	
	+

	3.
	Вол-в Є.М.
	
	+
	
	
	+
	
	
	
	-
	+
	-
	+
	2+
	
	
	+
	
	
	+
	
	

	4.
	Дум-в А.М.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.
	Євд-в С.М.
	+
	
	+
	
	
	+
	
	
	
	+
	
	2+
	
	
	
	+
	2-
	+
	
	+
	

	6.
	Захар-н Д.О.
	
	
	2+
	
	2-
	
	+
	
	+
	
	+
	+
	2-
	
	
	+
	
	
	+
	
	

	7.
	Зюб-о Д.Ю.
	
	
	
	+
	+
	2+
	
	+
	
	
	+
	2+
	
	
	
	
	
	+
	
	+
	

	8.
	Іван-о А.А.
	
	2+
	
	2-
	
	
	+
	
	
	
	
	
	
	
	+
	
	
	
	
	2+
	

	9.
	Ігн-в О.І.
	+
	
	2-
	+
	
	
	+
	
	
	2+
	
	+
	
	2-
	
	2+
	
	
	+
	
	

	10.
	Карп-й В.М.
	+
	
	
	
	+
	+
	
	
	
	
	2-
	2+
	
	
	
	+
	
	+
	
	
	

	11.
	Карт-в Р.О.
	
	
	+
	
	
	2+
	
	
	
	
	
	+
	-
	
	
	2+
	-
	2-
	
	+
	

	12.
	Ков-о М.В.
	-
	
	
	
	
	+
	
	
	+
	2+
	+
	
	
	
	
	2+
	2-
	-
	-
	
	

	13.
	Коліт-в А.С.
	-
	
	+
	
	+
	+
	
	
	
	
	2+
	+
	
	
	
	
	
	2+
	
	
	+

	14.
	Крав-о А.В.
	
	
	
	-
	
	
	
	+
	
	
	
	
	
	
	
	2+
	
	-
	
	
	

	15.
	Леб-ь М.В.
	
	2+
	
	+
	
	
	
	+
	
	
	
	
	
	+
	
	
	
	
	
	
	+

	16.
	Мак-в В.В.
	
	
	2+
	
	
	2+
	+
	
	
	2+
	
	+
	
	
	
	
	2-
	
	
	
	

	17.
	Мар-о О.В.
	
	
	+
	+
	+
	-
	-
	
	+
	
	+
	
	+
	-
	
	-
	
	+
	-
	
	

	18.
	Мірон-к В.В.
	+
	
	-
	
	+
	2-
	
	
	
	+
	
	2+
	+
	
	+
	
	2+
	
	+
	
	+

	19.
	Надол-й К.М.
	+
	
	
	+
	+
	-
	
	
	
	+
	
	+
	
	+
	
	2+
	
	
	
	
	

	20.
	Переп-н О.О.
	
	2+
	
	2-
	+
	+
	+
	+
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	21.
	Трет-в С.В.
	
	+
	
	2+
	
	
	
	+
	+
	
	
	+
	2+
	
	
	
	+
	
	
	+
	

	  
	Отримані вибори (i-члени)
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  

	  
	?(+)
	5
	9
	9
	7
	10
	11
	5
	7
	4
	10
	6
	18
	6
	3
	4
	14
	3
	7
	4
	6
	4

	  
	?(-)
	2
	0
	3
	5
	2
	4
	1
	0
	1
	0
	3
	0
	3
	3
	0
	1
	7
	4
	2
	0
	0

	  
	Всього
	7
	9
	12
	12
	12
	15
	6
	7
	5
	10
	9
	18
	9
	6
	4
	15
	10
	11
	6
	6
	4


Додаток Х

Результати по методиці оцінки мотивації персоналу відділу комерційних продаж після проведення процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності
	№№
	Перелік факторів мотивації
	Сер.

степінь мотивації, в %%
	Степінь задоволеності потребами мотивації, в %%

	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	
	I
	II
	III
	IV
	V

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	4
	77,5
	66,4
	76,0
	48,0
	72,0
	68,0

	2.
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	72,0
	72,0
	92,0
	52,0
	76,0
	64,0

	3.
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	5
	3
	3
	2
	75,2
	70,4
	68,0
	48,0
	84,0
	72,0

	4.
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	5
	3
	3
	2
	48,7
	52,8
	48,0
	48,0
	72,0
	44,0

	5.
	5
	1
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	5
	4
	5
	3
	1
	1
	1
	5
	3
	1
	3
	5
	4
	1
	2
	5
	59,2
	60,0
	72,0
	48,0
	64,0
	50,0

	6.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	1
	3
	5
	4
	3
	4
	5
	3
	4
	3
	4
	51,0
	68,0
	80,0
	52,0
	88,0
	64,0

	7.
	4
	1
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	3
	4
	3
	5
	5
	5
	1
	3
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	2
	3
	4
	82,0
	64,3
	68,0
	44,0
	90,0
	70,0

	8.
	2
	1
	3
	3
	3
	4
	3
	5
	3
	3
	4
	4
	5
	4
	1
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	2
	2
	85,8
	89,2
	96,0
	84,0
	96,0
	84,0

	Сер. степінь мотивації  
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	84
	88
	78
	89
	86
	77

	Сума балів факторів
	36
	36
	33
	34
	33
	29
	18
	33
	35
	33
	35
	28
	20
	19
	28
	24
	39
	23
	26
	29
	38
	33
	20
	31
	32
	
	
	
	
	
	

	Середня оцінка факторів
	5
	4
	6
	6
	4
	4
	3
	6
	5
	5
	6
	5
	3
	4
	3
	2
	7
	5
	4
	3
	5
	6
	3
	6
	5
	
	
	
	
	
	


Продовження Додатку Х

Результати по методиці оцінки мотивації персоналу складського господарства після проведення процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності

	№№
	Перелік факторів мотивації
	Сер.

степінь мотивації, в %%
	Степінь задоволеності потребами мотивації, в %%

	 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	
	I
	II
	III
	IV
	V

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1.
	2
	5
	5
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	90,4
	88,0
	100,0
	100,0
	92,0
	72,0

	2.
	4
	4
	5
	5
	3
	4
	2
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	0
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	72,8
	70,0
	76,0
	84,0
	72,0
	76,0

	3.
	1
	1
	4
	5
	2
	2
	2
	5
	4
	2
	5
	2
	2
	1
	2
	4
	5
	1
	2
	2
	5
	2
	4
	4
	5
	59,2
	48,0
	60,0
	80,0
	64,0
	44,0

	4.
	4
	1
	5
	5
	5
	2
	1
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	2
	5
	2
	5
	5
	5
	1
	5
	5
	2
	2
	5
	77,6
	64,0
	84,0
	88,0
	88,0
	64,0

	5.
	4
	2
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	2
	5
	2
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	72,0
	84,0
	76,0
	68,0
	76,0
	56,0

	6.
	2
	1
	3
	4
	4
	2
	2
	4
	5
	4
	4
	4
	2
	1
	1
	2
	5
	2
	5
	2
	5
	4
	3
	5
	4
	64,0
	60,0
	60,0
	72,0
	80,0
	48,0

	7.
	4
	2
	5
	3
	2
	2
	2
	5
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	2
	4
	3
	3
	2
	5
	3
	2
	4
	4
	64,8
	64,0
	68,0
	80,0
	68,0
	44,0

	8.
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	1
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	5
	5
	3
	5
	1
	4
	1
	5
	4
	4
	5
	5
	80,8
	60,0
	88,0
	92,0
	80,0
	84,0

	9.
	4
	4
	4
	4
	2
	3
	3
	4
	4
	5
	4
	1
	2
	4
	3
	2
	5
	3
	1
	1
	4
	4
	4
	4
	2
	64,8
	72,0
	56,0
	60,0
	76,0
	60,0

	10.
	2
	2
	3
	4
	3
	2
	2
	4
	4
	3
	3
	4
	2
	2
	3
	2
	5
	2
	2
	1
	4
	4
	4
	5
	4
	60,8
	52,0
	56,0
	68,0
	76,0
	52,0

	11.
	2
	4
	4
	3
	3
	5
	3
	5
	4
	5
	4
	5
	3
	4
	3
	4
	5
	4
	2
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	77,6
	72,0
	68,0
	92,0
	76,0
	80,0

	12.
	5
	1
	4
	4
	5
	2
	5
	4
	0
	5
	4
	5
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	1
	5
	4
	3
	1
	4
	4
	76,7
	100,0
	52,0
	88,0
	80,0
	64,0

	13.
	4
	5
	5
	4
	3
	3
	1
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	1
	3
	5
	3
	5
	5
	5
	76,8
	64,0
	72,0
	92,0
	80,0
	76,0

	14.
	5
	5
	5
	2
	4
	1
	4
	1
	5
	5
	5
	1
	5
	1
	4
	1
	5
	4
	5
	1
	4
	4
	2
	5
	5
	71,2
	80,0
	96,0
	48,0
	80,0
	52,0

	15.
	2
	5
	1
	5
	2
	3
	2
	1
	2
	4
	5
	4
	3
	1
	0
	2
	5
	1
	1
	0
	1
	4
	2
	5
	1
	53,9
	65,0
	60,0
	36,0
	68,0
	44,0

	16.
	2
	4
	3
	4
	3
	1
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	5
	3
	2
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	68,0
	64,0
	72,0
	68,0
	76,0
	60,0

	17.
	4
	2
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	3
	3
	5
	5
	4
	5
	4
	85,6
	80,0
	72,0
	84,0
	100,0
	92,0

	18.
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	3
	5
	3
	5
	3
	5
	5
	5
	3
	5
	92,0
	92,0
	100,0
	92,0
	84,0
	92,0

	19.
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	4
	2
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	5
	4
	2
	2
	4
	4
	4
	4
	1
	68,0
	52,0
	60,0
	80,0
	80,0
	68,0

	20.
	4
	2
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	94,4
	92,0
	88,0
	100,0
	100,0
	92,0

	21.
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	74,4
	68,0
	72,0
	76,0
	80,0
	76,0

	Сер. степінь мотивації  
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	84
	90
	69
	87
	90
	83

	Сума балів факторів
	69
	55
	69
	66
	63
	63
	64
	76
	69
	75
	74
	83
	69
	62
	42
	62
	96
	73
	78
	85
	87
	78
	72
	59
	75
	 
	 
	
	 
	 
	 

	Середня оцінка факторів
	15
	9
	10
	12
	11
	11
	13
	12
	13
	12
	12
	14
	12
	11
	5
	10
	16
	15
	12
	14
	15
	14
	10
	10
	11
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Додаток Ц

Профіль мотиваційних потреб для відділку комерційних продаж і для складського господарства (у %) після проведення процедури оптимізації неформального спілкування в управлінській діяльності
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