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ВСТУП

Актуальність проблеми. Ми живемо у світі, де без комунікації жодна людина не може прожити ні дня, оскільки немає людини чи групи людей котрі не комунікують між собою. Без комунікації, а саме без спілкування немає суспільства.  Комунікація є саме  тим процесом, котрий і утворює суспільство. Оскільки вона дозволяє передавати інформацію та ідеї. Для того щоб зрозуміти значення слова «комунікація» слід розглянути одне із його визначень. Актуальність цієї теми очевидна для кожної людини: психологічні 
контакти і спілкування є важливим елементом людських відносин. Завдяки  спілкуванню людина пізнає світ, свою духовність, підтримує  психологічний зв'язок з людьми за допомогою масової комунікації і прямих  відносин, без яких складно підтримувати емоційний життєвий  статус. У наш час, в епоху інформаційного суспільства,  проблема  прямого міжособового спілкування має величезне значення в контексті збереження людиною своєї унікальності і ідентифікації себе як осіб.

Аналіз останніх досліджень і публікацій, у яких започатковано розв’язання проблеми. Теоретичним і прикладним аспектам дослідження проблем використання комунікацій в управлінні персоналом присвячені праці відомих вітчизняних та зарубіжних науковців: Балабанової Л.В., Головатого М. Ф., Дмитренко Г.А., Дяків О.П.,. Кириченко О. А., Колота А.М., Лукашевич М. П., Прохоровської С.А., Савченко В. А. та інші.

Мета кваліфікаційної роботи є дослідження теоретико-методологічних основ використання комунікацій в управлінні персоналом та визначення можливих шляхів вдосконалення комунікаційних методів .

Завдання. У сучасних умовах потреба комплексного вивчення проблеми комунікацій в управлінні персоналом підприємств значно посилюється. Актуальність теми дослідження зумовлена тим, що саме правильно організована комунікація впливає на формування трудового колективу, відносини у ньому та досягнення поставлених цілей. Тому ні у кого не викликає сумнівів практична значимість даної проблеми. Водночас вона недостатньо досліджена, що робить це питання ще актуальнішим. 

Реалізація визначеної мети передбачає вирішення таких завдань:

· вивчити сутність процесу комунікацій;
· з’ясувати  роль комунікацій в системі управління персоналом;
· дослідити організаційно-економічну характеристику ПрАТ «Тернопільський кар’єр»;
· проаналізувати стан використання комунікацій в управлінні персоналом на ПрАТ «Тернопільський кар’єр»;
· дослідити інформаційне забезпечення комунікаційного процесу на підприємстві;
· запропонувати напрямки вдосконалення комунікаційного процесу на підприємстві;
· запропонувати шляхи підвищення ефективності використання маркетингових комунֺікацֺій в роботі менеджера. 

Об’єктом дослідження є стан використання комунікацій в управлінні персоналом.

Предметом дослідження – теоретичні, методичні та прикладні засади формування і застосування комунікацій в управлінні персоналом.

Методи дослідження. У ході виконання кваліфікаційної роботи використано сучасні загальнонаукові та спеціальні методи дослідження, зокрема, наукового абстрагування (при дослідженні суті категорій «комунікації» «персонал», «бар’єри комунікації», «комунікативна політика», «комунікаційний простір»); системного підходу (для визначення чинників, що впливають на формування комунікацій на підприємстві; причинно-наслідкових зв’язків (при вивченні чинників, які впливають на стан застосування різних видів комунікацій); методи статистичного аналізу; графічного зображення (для відображення результатів проведеного дослідження і практичних положень  роботи).

Інформаційною основою кваліфікаційної роботи  є законодавчі та нормативні акти органів державної влади, наукові дослідження вітчизняних і зарубіжних учених, інформація Інтернет-сайтів.

Наукова новизна дослідження полягає у розвитку теоретичних положень щодо вдосконалення комунікаційних засобів в управлінні персоналом та створення єдиного комунікаційного простору, суть якого полягає у створенні умов, що ведуть до якнайповнішого розкриття професійних заслуг і ділових якостей співробітників, а також у забезпеченні нормального функціонування підприємства. 
Практична значущість результатів дослідження полягає у виробленні практичних рекомендацій щодо поліпшення використання комунікаційних засобів  в управлінні персоналом  шляхом створення єдиного комунікаційного простору.

Апробація. За результатами дослідження опубліковано 2 тез доповідей на тему «Комунікації в управлінні організацією» у Збірнику  науково-практичної конференції «Актуальні проблеми економіки, підприємництва та управління на сучасному етапа (м.  Тернопіль, ЗУНУ, 2021) та «Використання комунֺікацֺій в роботі менеджера» у Збірнику наукової інтернет-конференції «Інноваційні технології в менеджменті та публічному управлінні» (м.  Тернопіль, ЗУНУ, 2021)
Структура: робота складається з вступу, трьох розділів, висновків. Робота містить 58 сторінок друкованого тексту, 7 таблиць, 11 рисунків, список використаних джерел із 64 найменувань.

РОЗДІЛ 1. 
ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНИ ОСНОВИ ДОСЛІДЖЕННЯ КОМУНІКАЦІЙ В УПРАВЛІННІ ПЕРСОНАЛОМ

1.1. Сутність процесу комунікацій: елементи, етапи, види, рівні
Вумовах сьогоденняс комунікація – це не лише засіб передавання інформації, а й один з головних інструментів управління персоналом. Вона дає змогу підприємствам розвиватися, закріплювати власні позиції на ринку. Комунікації тісно пов’язують в єдине ціле всі управлінські функції й впливають на результативність їхнього виконання. З допомогою комунікації можна досягти довіри та взаємного сприйняття поглядів, думок, дій, завдань. За допомогою комунікацій менеджер  може реалізовувати управлінські функції,  формувати цілі та завдання, здійснювати оцінку ситуації, виявляти проблеми та мати змогу підготувати і прийняти потрібне управлінське рішення, проконтролювати хід його виконання. 

Термін «комунікація» походить від лат. «communication», що означає  «… передавання повідомлення, пов’язаного з дієсловом лат. communico – роблю спільним, повідомляю, похідним від лат. communis  спільний) - це процес обміну інформацією (фактами, ідеями, поглядами, тощо) між двома або більше особами», спілкування за допомогою певних засобів (вербальних і невербальних) із метою передачі та отримання інформації [2; 3]. 

«Комунікація» означає зв’язок, переміщення та передавання певної інформації. У щирій розмові між друзями або співробітниками здійснюється процес обміну інформацією або почуттями. Це  може бути особлива розмова, довірлива і  відкрита. 
Оскільки людина є соціальною істотою, то вона не може обійтися без взаємозв’язку та взаємодії з іншими людьми.  З допомогою комунікації людина хоче зрозуміти навколишній світ, прагне до взаєморозуміння з іншими людьми. 

До основних видів комунікацій відносимо міжособистісну та масову . При міжособистісній комунікації виникає невимушений та безпосередній контакт між людьми. Групова комунікація виникає якщо спілкування відбувається в малих групах (від 3 до 20-30 чоловік).

Якщо процес поширення інформації в суспільстві відбувається за допомогою спеціальних засобів і каналів (інтернет, соціальні мережі, газети, телебачення, радіо, кіно та інших засобів) то повідомлення надходить зразу до широких верств населення, то це - масова комунікація. 

Комунікація як спосіб спілкування може бути: міжособистісною, реалізуватися за допомогою якогось індивідуального засобу або ж  масовою. Розрізняють вербальну і невербальну комунікації. При вербальній комунікації використовується мова, при невербальній - міміка, жестикуляція, зовнішній вигляд. Комунікація буває усною і письмовою, формальною і неформальною.
Тому ефективними можна вважати ті комунікації, з допомогою яких отримане повідомлення розшифровано так, як того хотів відправник. Проте це ще не означає, що зміст повідомлення має однакову сутність для учасників комунікаційного процесу - відправника, посередників, адресата. [36]. На підприємствах, правильність прийняття рішення та здійснення потрібних дій залежить від достовірності, вчасності й повноти отриманої інформації, що призводить для покращення ситуації. 

Під комунікацією варто розуміти процес «… обміну інформацією між двома або більше особами, який забезпечує їх взаєморозуміння». Основні складові комунікації наведені на рис.1.1.

Отже, у  комунікаційному процесі підприємств важливими є такі складові:

 1. Відправник інформації – людина, яка формує ідеї або збирає потрібну інформацію та доносить її до одержувача шляхом використання каналів передавання інформації.

2. Повідомлення – поточна інформація, яка має бути передана одержувачеві за допомогою  відповідних символів.

3. Канал виступає засобом передавання інформації.

4. Адресат є особою, яка приймає інформацію та якій вона призначена [58, с. 86].
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Рис. 1.1. Основні елементи комунікації [53]

Отже, у комунікаційному процесі підприємств важливими є такі складові:

 1. Відправник інформації – людина, яка формує ідеї або збирає потрібну інформацію та доносить її до одержувача шляхом використання каналів передавання інформації.

2. Повідомлення – поточна інформація, яка має бути передана одержувачеві за допомогою  відповідних символів.

3. Канал виступає засобом передавання інформації.

4. Адресат є особою, яка приймає інформацію та якій вона призначена [58, с. 86].

У процесі здійснення комунікації, модель якої наведена на рис. 1.2, вирізняють  етапи: формування концепції обміну інформацією; кодування та вибір каналу; передача повідомлення через канал; декодування; усвідомлення змісту ідеї відправника; зворотній зв’язок.
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Рис. 1.2. Етапи у процесі комунікації [58 ]

Розглянемо сутність кожного етапу процесу комунікації.

1. На етапі формулювання концепції обміну інформацією адресант ухвалює, яку саме інформацію він прагне подати як предмет комунікації. 

2. На етапі кодування  відбувається процес трансформації концепції комунікації в повідомлення з використанням мовлення, інтонації голосу, жестів,  виразу обличчя тощо. 
3. При передаванні повідомлення через канал вирішальним є донесення повідомлення від адресанта до адресата. На даному етапі треба враховувати вплив бар’єрів / перешкод, які спотворюють (викривлюють) сутність або зміст повідомлення.
4. На етапі декодування проходить переклад отриманого повідомлення у форму зрозумілу для отримувача. Варто, щоб символи, вибрані відправником повідомлення, мали одне і те саме значення для одержувача,  щоб останній тлумачив суть та зміст повідомлення однаково з відправником. 

5. На останньому, заключному етапі комунікації відбувається зворотній зв’язок. Отримувач повідомляє відправника про розуміння змісту надісланого повідомлення. 

Варто відзначити, що наявність зворотного зв’язку впливає на тривалість комунікації, підвищує її ефективність та вбезпечує переконання у достовірності інтерпретації концепції комунікації.

Стає зрозумілим, що задля успішної діяльності підприємств та організацій потрібні ефективні комунікації. Лише за допомогою якісної і своєчасної інформації керівник зможе ефективно впливати на реалізацію поставлених завдань та цілей.

На підприємствах необхідно ефективно застосовувати різні види комунікації: інформування, переконування, а також експресивна, пара лінгвістична та соціально-ритуальна.

При інформуванні передача інформації здійснюється шляхом проведення бесід з працівниками, нарад, зборів, читання лекцій та інше.
При експресивній комунікації інформація передається через певні почуття, емоції,  переживання.
Переконуюча комунікація передбачає намір вплинути на інших з допомогою прохання, переконання.

Норми, звичаї, традиції соціально-культурної поведінки відображають сутність соціально-ритуальної комунікації (знайомство, гостинність).

Якщо спілкування здійснюється а допомогою міміки, рухів інших несловесних повідомлень, щоб передати  певні емоції, то має місце паралінгвістична комунікація. 
 Іінформаційні потоки  на підприємствах, в організаціях здійснюються на різних рівнях управління: зовнішньому та внутрішньому; за видами  бувають формальні і неформальні; вербальні і невербальні.

Зовнішні комунікації передбачають передавання інформації від підприємства в зовнішнє середовище, споживачам, партнерам допомогою реклами і різних програм просування товарів на ринок.

 Всередині підприємства здійснюються внутрішні комунікації (розпорядження, завдання, інструкції до виконання роботи та ін.) – інформація може поширюватися по низхідній, тобто з вищих рівнів на більш нижчі комунікації всередині підприємства між її різними рівнями та структурними підрозділами (рис. 1.3). 
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Рис. 1.3. Рівні комунікацій всередині підприємства [58 ]
Варто зазначити, що зовнішні та внутрішні комунікації можуть бути формальні і неформальні. Формальні канали  передбачають передавання інформації відповідно до ієрархії управління або  відповідно до розподілу відповідальності. Неформальні комунікації, як правило,  співіснують разом з формальними та об’єднують всіх працівників підприємства.

Міжособистісне спілкування, супроводжується формальними та неформальними комунікаціями.

1.2. Роль комунікацій в системі управління персоналом

Комунікація – основна сфера знань, за допомогою якої будь-яке підприємство чи організація може ефективно функціонувати. Комунікаційний процес почав формуватися ще у дав​нину, тому різні вчені по різному трактували дане поняття. Комунікації є базою для більшості сфер діяльності в суспільстві. Тому проблеми дослідження комунікативних процесів цікавлять багатьох вчених, бо вони є актуальними та глобальними. 

Комунікацію можна визначити як обмін інформацією між людьми та форму зв’язку розглядаючи будь яку сферу діяльності, а особливо управлінську. 

Дослідженням питань комунікації та їх основних характеристик займається відносно нова наука – теорія комунікацій (комунікативістика, комунікатологія), яка охоплює царину психології, математичної логіки, соціології, електроніки та математичної логіки. 

Вчені досліджують способи передавання інформації з позиції впливу на поведінку людей та трудових  колективів. 

Комунікації є  багатогранним та складним процесом, який завбачає зв'язок між людьми, що ведуть спілкування особисто або в групах, на зборах трудового колективу, ведуть бесіди, дискусії, вирішують питання з допомогою телефонного зв’язку, пишуть службові записки, звіти, використовуючи слова, символи, жести, міміку.

З-поміж інших процесів на підприємстві комунікації виділяються такими ознаками: 

1. Обов’язкова присутність суб’єктів комунікації, мінімум два, якими можуть виступати як окрема людина або група людей, так і суспільство загалом. 

2. Основна інформація, яка має передаватися може виражатися в матеріальній формі (мова, жести, міміка). Відправник, надсилаючи інформацію одержувачу може навіть не усвідомлено впливати на нього, навіюючи йому довіру, симпатію або ж антипатію. 
За допомогою комунікацій на підприємствах та в організаціях передається інформація між працівниками, обговорюються важливі для колективу питання, вирішуються проблеми, які виникають в процесі трудової діяльності. Якщо ж організації комунікаційного  процесу комунікації не надано належної уваги й самі комунікації не налагоджені правильним чином, то наслідком буде: неналежне виконання працівниками поставлених завдань, а керівник не матиме  змоги своєчасно виявити проблему та вирішити її. 

Перед тим як передавати інформацію до одержувача потрібно чітко сформулювати повідомлення, враховуючи потребу одержувача, для того щоб комунікація пройшла ефективно. Недосконалість комунікації є перешкодою на шляху досягнення ефективності організації. Однак наскільки ефективно буде побудований процес комунікації між людьми залежить від самих учасників комунікаційного процесу.

Оскільки комунікації є способом обміну інформацією між двома особами або ж більшою їхньою чисельністю в процесі безперервного спілкування. 

Через те що комунікації охоплюють всі аспекти спілкування між людьми, працівниками, трудовими колективами, то й структура (конструкція) комунікацій є досить складною. Перші спроби структурувати комунікації були започатковані Аристотелем, який виділив три елементи:  хто говорить; повідомлення, що адресоване першою особою; того, кому це повідомлення призначене.
З-поміж складових комунікації варто виділити: 

· Суб’єкти;
· Засоби;

· Предмети;

· Ефекти;

· Зворотній зв'язок ;

· Середовище [52, с. 186].

До суб’єктів комунікації відносимо безпосередніх учасників комунікаційного процесу, які можуть бути представлені людиною, групою людей, трудовим колективом, організацією.

У дослідженнях відомого американського вченого Е. Гоффмана, виокремлено три різновиди комунікаторів: аніматор, автор та принципал («винуватець»). 

Аніматором є  особа, яка лишень озвучує вже створений кимось текст повідомлення. Автор – особа, яка безпосередньо генерує ідею і створює  повідомлення. Принципал – це та особа, чиї позиції зазначені або викладені в повідомленні. До суб’єктів комунікацій відносимо джерела формування інформації та отримувачів інформації. 

Засобами комунікації є те, завдяки чому стає можливою та доступною передача інформації. До засобів комунікацій належать код (який використовується для передачі інформації в знаковій формі); канал( спосіб за допомогою якого передається інформація).

Предметом комунікації виступає інформація, яка у різний спосіб може передаватися від відправника до одержувача. 
В комунікаційному процесі можна спостерігати бар’єри комунікації (перешкоди), які виникають під час спілкування  (табл.1.1).

Таблиця 1.1

Бар’єри комунікацій []
	№ з/п
	Бар’єри комунікації
	Характеристика / причина виникнення

	1
	2
	3

	1
	Технічні
	Виникають в засобах та каналах комунікації (вимкнення електроенергії, поломка комп’ютерної техніки, відключення інтернету, телефонного зв’язку, погане зображення монітору тощо).




 Продовження табл. 1.1.

	1
	2
	3

	2
	Психофізіолочні
	Пов’язані з психологічними та фізіологічними особливостями людини,  які не дають змоги сприйняти сигнали 

	3
	Семантичні
	Не однакове розуміння кодів комунікатора та реципієнта (інша мова передавання, розбіжне розуміння термінів, суперечливе трактування знаків тощо).

	4
	Психологічні
	негативні установки суб’єктів комунікації один до одного, особистісні риси реципієнта, (низький рівень інтелектуальних здібностей, неадекватна самооцінка).

	5
	Соціальні
	належність суб’єктів комунікації до різних соціальних груп, обмежений доступ до інформації та можливостей її використання.

	6
	Культурні
	розбіжності в культурних традиціях, цінностях, в оцінках різних форм комунікації, способах реакції на інформацію тощо.


Примітка: Складено на основі [2; 33; 40]

Ефекти комунікації – це так звані наслідки комунікаційного процесу, що виражені в поведінці людини, у внутрішньому стані та у відносинах суб’єктів комунікації. Ефект комунікації виражається в результаті, який був одержаний внаслідок поданої інформації від відправника до одержувача, та може виражатися за допомогою емоцій та відчутів.

Дуже важливо, щоб комунікаційний процес був ефективний та приносив бажаний результат. На це впливають такі чинники ефективності комунікації як особливості джерела інформації та учасники комунікації, особливості змісту повідомлень, що є предметом комунікації, особливості середовища, у якому проходить комунікаційний процес або ж обстановка, у якій реалізується комунікація.

Однак неможливо змінити оточення комуніканта, його соціальну пам’ять, відразу переорієнтувати його установки, систему поглядів, симпатії та антипатії. На процес комунікації впливає також і саме середовище, у якому відбувається обмін інформацією, оскільки воно визначає характер здійснення акту комунікації. Середовище включає в себе як соціальні елементи – людей, соціальні інститути, соціальні організації, так і фізичні – приміщення, рівень шуму тощо. 

Комунікації є важливою ланкою в процесі управління для керівників організацій, для того щоб виконувати основні функції управління, тобто планування, організація, лідерство та контроль. Комунікаційні процеси допомагають менеджерам виконувати свої обов'язки та служать основою для планування. 

Вся необхідна інформація повинна бути передана від керівників до працівників, для того щоб повідомити про плани, вирішити питання та уникнути глобальніших проблем. Контроль як функція управління також неможливий без комунікацій, а саме письмового та усного спілкування. У роботі менеджера з персоналу значна частка робочого часу присвячується спілкуванню, близько 6 годин на добу вони перебувають у спілкуванні зі своїми керівниками, підлеглими, коллегами по роботі, замовниками та постачальниками. Менеджери також використовують письмове повідомлення у вигляді листів, звітів або нагадувань, де усне спілкування є недоречним чи неможливим.

Як зазначалося раніше, спілкування також допомагає контролювати процес. А саме допомагає контролювати поведінку співробітників різними способами, для того щоб вони дотримувалися організаційної політики, ефективно виконували свої обов'язки та вчасно повідомляли про будь-які виробничі проблеми. Саме таким чином комунікації допомагають контролювати функцію управління.

Взаємодія між різними суб’єктами комунікації, обмін інформацією здійснюється з допомогою комунікативного процесу, який включає зміну етапів формування, передавання, приймання, розшифрування і використання інформації в обох напрямках.
Процес формування спрямованих на ринок і з ринку потоків інформації здійснюється з допомогою комунікаційної політики підприємства (рис. 1.4).

[image: image4]Рис. 1.4. Основні елементи комунікаційної політики підприємством

Примітка: Складено автором з врахуванням [9.; 44]

На сьогоднішній день важливого значення набирає інтеграція різноманітних елементів комунікаційної політики в єдине ціле.  Тому розроблення фірмового стилю підприємства є інструментом і вираженням такої інтеграції. Система фірмового стилю направлена на формування візуальної і змістової єдності пропонованої підприємством продукції, товарів та послуг, вихідної інформації.
Головним призначенням комунікаційної системи підприємств є забезпечення необхідного і достатнього обміну інформацією між структурними елементами підприємства або організації. При цьому має бути забезпечена достатня швидкість обміну інформацією, мінімальні втрати та спотворення повідомлень і необхідний рівень захисту конфіденційних даних. Варто зазначити, що система комунікацій в управлінні персоналом має бути забезпечена вхідними ресурсами, технологією та взаємодією між внутрішніми елементами. Особливої уваги потребує і кваліфікація персоналу, психологічні особливості працівників, їхні риси характеру, якість соціальних взаємодій та рівень володіння інформаційно-комунікаційними технологіями у групах тощо. 
Варто зазначити, що комунікаційна система представляє собою низку елементів, які взаємодіють між собою й  від якісного та кількісного складу яких залежатить ефективність будь-якої комунікації, що має складатися з [37]:

· Фахово-кваліфікаційної структури персоналу – освіта, досвід роботи, результати оцінки,  атестації, самоосвіти, підвищення кваліфікації; 

· інформаційно-технологічних навичок працівників – знання ПК, пакетів прикладних програм, умов програмування;

· психологічних якостей персоналу – фахової адаптації, бажання до змін, лояльності, сприймання корпоративних цінностей, комунікабельності, відкритості, емоційності, відповідальності за доручену справу;

· соціальної взаємодії у колективі - рівня конфліктності, згуртованості, взаємопідтримки при досягненні поставлених завдань;

· «виробничих ролей» учасників комунікації в ході прийняття відповідних колективних рішень;

· програмного забезпечення – кількості комп’ютерів, їхнього зносу, міри завантаження;

· наявних каналів зв’язку – видів, завантаженості, пропускної здатності, рівня «шумів», захисту тощо; 

· систем обробки інформації – 1С, АСУ, програмно-технічних комплексів, MES-системи.

Соціально-економічна складова системи комунікацій має вирішальне значення тому, що повної автоматизації обміну інформацією досягнути надзвичайно складно. Це пов’язано з тим, що з інформацією працює персонал, що має різні соціально-психологічні характеристики, які чинять вплив на ефективність будь-якої комунікації.
Ефективне міжособове спілкування по конкретних аспектах і моментах є дуже важливим чинником успішної діяльності в управлінні. По-перше, рішення більшості управлінських і серйозних завдань грунтоване на прямій взаємодії людей (боса з підлеглими, у підлеглих між собою) в контексті різних моментів і подій.

Висновки до розділу 1
Жодна організація не може існувати як повністю налагоджений механізм, в кожній із них мають місце певні протиріччя, а різноманітність думок та поглядів часто призводять до конфліктів. Протиріччя комунікаційного процесу виникають на всіх рівнях – в середині особистості, у міжособистісному спілкуванні, у виробничих відносинах в організації, між організаціями тощо. Інколи протиріччя можуть бути розв’язані через прості обговорення питань, що виникли. Проте часто протиріччя починають набувати форму конфліктів і тоді вирішувати їх потрібно іншими способами. 

Основними комунікативними функціями є:  інформаційна - передача інформації; інтерактивна - організація взаємодії між людьми, розподіл функцій в організації у вигляді замовлень, запитів, переконань; перцептивна - встановлення взаєморозуміння, сприйняття взаємодіючими сторонами один одного; 4) експресивна - вираження емоційних переживань взаємодіючих сторін.

Комунікація є найважливішою складовою в роботі керівника, адже спілкування – це обмін інформацією між людьми. Без обміну інформацією вони не можуть працювати разом, формулювати завдання та вирішувати їх. Комунікація є важливим елементом для забезпечення ефективного управління. Під комунікаційним управлінням в організації розуміють сукупність безперервних цілеспрямованих управлінських впливів на внутрішні та зовнішні процеси інформаційного обміну та неінформаційних взаємодій, які забезпечують задоволення комунікаційних потреб та реалізацію довгострокових інтересів розвитку бізнесу.

РОЗДІЛ 2. 
АНАЛІЗ ВИКОРИСТАННЯ КОМУНІКАЦІЙ В УПРАВЛІННІ ПЕРСОНАЛОМ
2.1. Організаційно-економічна характеристика ПрАТ «Тернопільський кар’єр»
Відкрите акціонерне товариство «Тернопільський кар’єр» засновано відповідно до наказу Української державної корпорації «Укрбудматеріали» шляхом перетворення державного підприємства «Тернопільський кар’єр» у відкрите акціонерне товариство «Тернопільський кар’єр».

ПрАТ «Тернопільський кар’єр» є самостійним підприємстом. До його складу входять:

1. управлінський апарат.

2. ремонтно-механічний підрозділ.

3. автомобільний парк.

4. охоронна служба і вагарі.

5. кар’єр в Галущинцях.

6. кар’єр в Максимівцях.

7. кар’єр  в Старому Збаражі.

8. кар’єр в Скалі-Подільську.

9. кар’єр Чернихівцях.

10. завод з виробництва вапнякового борошна.

Предметом діяльності ПрАТ «Тернопільський кар’єр» є відкрита розробка родовищ корисних копалин з подальшою переробкою на будівельні та інші види матеріалів.

ПрАТ «Тернопільський кар’єр» спеціалізується на виробництві будівельних матеріалів: щебеню, каменю бутового, піску природнього, карбонатних порід, мінерального порошку для асфальтобетонних сумішей.

Зберігання щебеню відбувається на відкритих складах готової продукції. Переміщення готової продукції на складах здійснюється бульдозерами. Навантаження продукції проводяться дизельними гідравлічними екскаваторами і гідравлічними тракторними навантажувачами в автомобільний та залізничний транспорт.

Основними споживачами ПрАТ «Тернопільський кар’єр»: будівельні  організації,  дорожні  організації, ремонтно-будівельні управління, цукрові заводи, сільськогосподарські товариства, водоканал, житлово-комунальні підприємства,   приватні малі підприємства, приватні особи. 

Конкуренцію товариству з виробництва щебеню, каменю бутового та карбонатних порід складають в регіоні ДП «Закупнянський кар’єр» ДП «Нігинський кар’єр», ДП «Городоцький кар’єр». На території області – кар’єр «Полупанівка», кар’єр «Новосілка», кар’єр «Гаї Ростоцькі», кар’єр «Підвисоке», кар’єр «Лопушне».

ПрАТ «Тернопільський кар’єр» належить до провідних компаній України на ринку вапняку, яка займається розробкою родовищ вапнякового каменю з подальшою переробкою його на будівельні та інші види матеріалів.

Фактичні обсяги виробництва ПрАТ «Тернопільський кар’єр» продукції впродовж останніх трьох років невпинно зростали. Зросли обсяги виробництва щебеню та мінерального порошку. Дані таблиці 2.1. свідчать, що обсяги збуту продукції  в останні роки зростають, зокрема  збут щебеню зріс в 2020 році на 22 %, а в 2021р. – відповідно на  8%.  Обсяг реалізованої продукції зріс на 29 %.

Таблиця 2.1.

Фактичні обсяги виробництва ПрАТ «Тернопільський кар’єр» продукції в натуральному виразі

	Назва продукції
	Один. вим.
	2019 р.
	2020 р.
	2021р. (10 місяців)

	Щебінь
	тис.т.
	1274,3
	1631,2
	1498,2

	Камінь бутовий
	тис.т.
	54,4
	16,4
	16,8

	Пісок природний
	тис.м3
	2,8
	9,8
	10,8

	Мінеральний порошок
	тис.т.
	32,6
	66,1
	56,2


Чисельність працівників станом на кінець 2020 року становила 340 осіб,  на кінець жовтня 2021 року – 345 осіб.. За 2018-2021 роки чисельність працівників за останні три роки зросла  на  51 працівника на 13,5%. Фонд оплати праці зріс в 1,8 рази. Середньомісячна зарплата зросла на 44%. і становила у 2020 році  9652 гривень (табл.2.2), а на жовтень 2021 року 12340 грн. Оплата праці здійснюється відповідно до затверджених тарифних ставок та посадових окладів. Частка заробітної плати в реалізованій продукції становила 6,8 %, відповідно в товарній продукції – 7,2%.

Таблиця 2.2.

Чисельність працівників і зарплата  працівників ПрАТ «Тернопільський кар’єр» [26]

	Показники 
	Один. вим.
	2018р.
	2019 р.
	% до попе-ред-нього року
	2020 р.
	% до попе-реднього року

	Середньооблікова чисельність працюючих
	чол.
	294
	317


	9,2
	340
	9,3

	Фонд оплати праці всіх працівників
	тис.

грн.
	23508,7
	34475,4

	32
	39380,1
	12,5

	Середньомісячна зарплата
	грн.
	6180
	8759
	29,5
	9652
	9,3


Як уже нами зазначалось чисельність персоналу на  кінець жовтня 2021 року становить 345 осіб. Розподіл персоналу характеризується таким чином: 

- адмінперсонал – 25 осіб (7,3%) ;

- виробничий персонал – 38 осіб (11,2%);

- робітники – 282 особи (81,5%)

Якісний та кількісний склад працівників визначається такими характеристиками, як освітній рівень персоналу, статево-віковий розподіл працівників, стаж роботи і кількість осіб які підлягають тим чи іншим характеристикам.

На підприємстві переважно працівники мають середню та професійно-технічну освіту, найменшу частку становлять працівники з незакінченою вищою освітою. Щодо вікової структури структура персоналу, то переважає категорія 25-30 років 26%, 50-59 років – 32 %. На підприємстві переважно зайняті чоловіки, частка яких становить 74%, а жінок 26%.

Чисельність персоналу підприємства протягом 2018-2021 років має тенденцію до зростання. Дані про чисельність працівників. подані табл. 2.3.

Таблиця 2.3
Динаміка чисельності персоналу на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» за 2018-2021  рр.

	Роки
	Середньооблікова чисельність працівників, осіб

	2018 
	294

	2019
	317

	2020
	340

	2021
	345


Весь персонал підприємства поділяються на такі категорії: робітники ( основні та допоміжні), керівники, спеціалісти, службовці. Розглянемо аналіз структури кадрів на ПрАТ «Тернопільський кар’єр». Структура працівників за категоріями представлена у табл.  2.4.

Таблиця 2.4
Розподіл працівників на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» за категоріями персоналу за 2019-2021 рр.

	Категорії

персоналу


	2019 р.
	2020 р.
	2021 р.

	
	кількість, осіб
	у %
	кількість, осіб
	у %
	кількість, осіб
	у %

	Всього працівників
	317
	100
	340
	100
	345
	100

	Керівники
	21
	7
	20
	6
	18
	6

	Спеціалісти
	37
	11
	20
	6
	19
	5,5

	Службовці
	28
	9
	26
	7,5
	23
	6

	Робітники
	231
	72,8
	274
	80,5
	282
	82


Аналізуючи дані спостерігаємо, що кількість штатних працівників в 2021 р. порівняно з 2019 р. зросла на 28 осіб. У структурі працівників переважають робітники 82%, їх чисельність зросла за аналізований період на 6,7 %  (з 231 до 282 осіб).

За стажем переважають працівники, які пропрацювали від 10 до 15 років – 38,2% від загальної кількості.

В основному на підприємстві зайняті працівники віком від 35 до 54 років. Вікова структура персоналу підприємства подана у табл. 2.5.

Таблиця 2.5
Вікова структура персоналу на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» у 2021 р.

	Вікова група
	Загальна кількість, осіб
	У % до загальної кількості

	18 – 34 років
	59
	9,8

	35 – 49 років
	178
	39,5

	50 – 54 років
	55
	31,1

	55 – 59 років
	32
	18,6

	Всього
	345
	100,0


Отже, на підприємстві найбільша частка працівників віком 35-49 років, а саме 39,5%. Найменше осіб віком 18-34 років, що становить 9,8% від усієї чисельності.

Серед форм ділового спілкування на ПрАТ «Тернопільський кар’єр»  застосовується ділова бесіда та ділова бесіда, ділові переговори. 

Ділова бесіда – найпоширеніший метод ситуативного контакту. Метою такого спілкування є обмін інформацією з конкретного питання. Основні функції ділової бесіди: початок, контроль та координація вже розпочатої діяльності; обмін інформацією; спілкування співробітників, міжособистісні та ділові контакти; підтримання ділових контактів з партнерами у зовнішньому середовищі. Основною метою ділової бесіди є обмін інформацією. Залежно від змісту виділяють ділові бесіди які стосуються: прийому на роботу та звільнення персоналу, «виконання виробничого завдання», аналіз розв’язання конфліктних ситуацій, впровадження інновацій, трудова і виробнича дисципліна. 

2. Ділова зустріч (загальноприйнята форма ділового спілкування для обговорення виробничих питань і проблем, що потребують колективного розуміння та вирішення). Водночас спостереження показало, що у проведенні ділових зустрічей у компанії є недоліки:  початок і кінець наради часто проводяться не вчасно; є випадки недотримання регламенту; неузгоджені правила роботи на зборах. 

3. Ділові переговори - специфічний вид ділового спілкування, що має свої правила і закономірності, з використанням спільного аналізу проблем. Ділові переговори розглядаються як важливий інструмент внутрішніх та зовнішніх комунікацій. Переговори на підприємстві проходять три етапи: 
1) етап аналізу, на якому необхідно зібрати інформацію та продумати її; зрозуміти проблему; визначити свої інтереси та іншої сторони;
2) етап планування, на якому необхідно продумати всі можливі варіанти вирішення проблеми, передбачити можливий алгоритм поведінки іншої сторони та її  реакції;
3) етап дискусії вимагає дотримання принципів ведення переговорів. 
Ефективність комунікацій на підприємстві загалом визначається трьома основними факторами: відкритим управлінням;  усвідомлення керівництвом цінності та потреби у спілкуванні з персоналом;  кваліфікованими і досвідченими менеджерами з комунікацій з сучасними технічними ресурсами.
2.2. Інформаційне забезпечення комунікаційного процесу на підприємстві 
Комунікаційний процес  на підприємстві є процесом обміну інформацією між його членами трудового колективу, партнерами, споживачами, зовнішньою аудиторією що, забезпечує передачу і розуміння інформації. Для того щоб дослідити як саме поширюється інформація на підприємстві розглянемо основні структурні елементи комунікаційного процессу підприємства.  Відправником є особа, що збирає необхідну інформацію, генерує ідею та передає її до одержувача . Такою осбою може бути, наприклад, менеджер з персоналу який має донести інформацію до найманих працівників.  Повідомлення –  безпосередньо сама інформація. Може стосуватися будь-яких питань трудової діяльності працівників (заробітна плата, охорона праці, умови праці та інше).
Передавання інформації здійснюється через канали. До останніх відносимо наради, телефонні переговори, службові записки, звіти, електронна пошта, комп'ютерні мережі. Одержувачами (адресатами) можуть бути ті працівники, для яих призначена конкретна інформація.

Комунікаційний процесс обміну інформацією на підприємстві включає взаємопов'язані етапи (Рис.2.1). 

1. Виникнення ідеї або пошук інформації. Обмін інформацією починається з формування ідеї та збору необхідної інформації. Відправник обирає предмет обміну та яку саме інформацію він хоче передати до одержувача. Його роль полягає в кодуванні інформації з подальшою передачею іншим учасникам процесу. Для швидкого розуміння інформації відправник повинен ретельно відібрати інформацію та чітко сформулювати ідею.
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Рис. 2.1. Етапи комунікаційного процесу на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» [1, с. 527].
 2. Кодування інформації і вибір каналу. Для того, щоб перетворити ідею в повідомлення, відправнику потрібно закодувати її, використовуючи різноманітні символи (слова, рисунки, інтонації і жести).   Після кодування потрібної інформації відправник має також вибрати канал передачі, який буде сумісний з використаними символами кодування.

Дуже часто виникають ситуації коли доцільним є використання двох або більше засобів комунікації. Тому, відправнику потрібно встановити певну послідовність передачі інформації через обрані канали . 

Вважається, що одночасне застосування засобів обміну усною та письмовою інформацією поза всяким сумнівом ефективніше, ніж обмін тільки письмовий. При усному обміні інформація буде краще сприйнята в максимальному обсязі, та можна врахувати всі побажання та пропозиції зацікавлених колег.

Передача повідомлення це спосіб донести потрібну інформацію до одержувача. Тобто це власне передача повідомлення, і її не потрібно приймати як сам процес комунікації. Після того як одержувач отримав адресовану йому інформацію відбувається переклад символів повідомлення в його думках. Коли символи, які використовував відправник, зрозумілі та мають таке ж значення для одержувача, то він правильно сприйме повідомлення та закладену в ньому інформацію. Далі відбувається зворотній зв’язок між відправником і одержувачем, а сформульована відповідь передається відправнику відповідним каналом зв'язку.

Незважаючи на досить просту структуру комунікаційного процесу на ПрАТ «Тернопільський кар’єр», він рідко протікає без перешкод. Існує безліч чинників, які заважають ефективним комунікаціям. 

Виникненню психічного шуму сприяють такі чинники як емоційні стани комунікантів (ворожнеча нервозність, страх, стурбованість). Семантичний шум виникає внаслідок спілкування різними мовами, використання спеціальної термінології, яка незрозуміла для отримувача інформації. 

Шум здатний повпливати на чіткість передачі інформації в будь-який момент процесу комунікації. Саме тому його правомірно вважають перешкодою в процесі комунікації. Варто зауважити, що коли комунікативний шум сягає високого рівня, то в процесі передавання повідомлення може втрачатися його зміст або  блокуватися інформаційний обмін.

Таким чином, комунікаційний процесс на досліджуваному підприємстві – це певна визначена послідовність дій при спілкуванні працівників, що забезпечує розуміння інформації.

На підприємстві функціонує певна мережа інформаційних каналів, через які відбувається збір, аналіз та передавання потрібної інформації. Керівник або менеджери  обирають найбільш зручні для них канали.

На підприємстві використовують як усні так і письмові канали передачі інформації: бесіди (особисті, телефонні), записки, листи.

Проте варто відмітити, що з-поміж всіх способів передавання інформації найкращим засобом є особисте спілкування, яке забезпечує прямий вплив, передачу інформаційних сигналів, зворотний зв'язок і особистісний підхід.

Варто зауважити, що такі способи як спілкування по телефону або за допомогою інших електронних засобів прискорюють процес комунікації, але їхнім недоліком є відсутність «ефекту присутності». 

Персональні письмові повідомлення  (записки, листи, зауваження) спрямовані особисто та доносять тільки написані на папері слова і не можуть забезпечити швидкий зворотний зв'язок. 

Пропускна здатність безособових комунікативних каналів обмежена найбільшою мірою на бюлетені, стандартні комп'ютерні звіти.

На підприємстві, вибираючи засіб комунікації, менеджери зважають на чиники внутрішнього та зовнішнього середовища.

На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» користуються найрізноманітнішими засобами комунікацій. Керівник має прямий та зворотній контакт з менеджерами нижчих ланок управління та з усіма найманими працівниками. 

Варто відмітити, що інформація переміщається на підприємстві з одного рівня на інший рівень в рамках вертикальних комунікацій, також може передаватися з вищих рівнів на нижчі. Таким способом працівникам повідомляється про поточні завдання, конкретні виробничі завдання та інше. 

Для вивчення стану використання комунікацій на підприємстві проведено соціологічне опитування, яке охопило 46 працівників. 

Щодо питання про застосування комунікаційних каналів на підприємстві,  то респонденти виокремили: основну інформацію отримують від безпосереднього керівника 21 респондент  (45,6% опитаних); на зборах  трудового колективу – 66,6% респондентів, з допомогою електронних засобів – 26%.

Респондентам, які брали участь в соціологічному дослідженні було запропоновано здійснити оцінку елементів внутрішніх комунікацій. Найвищий оцінку за результатами дослідження отримали: організаційні збори, наради  78%, соціальні мережі (72%), внутрішні ЗМІ (68%), соціально-психологічний клімат в колективі (76%), найменшу оцінку отримали формальні та неформальні заходи (52%) (табл. 2.6.).

Таблиця 2.6.

Оцінка елементів внутрішніх комунікацій ПрАТ «Тернопільський кар’єр»

	Внутрішні комунікації
	%

	Організаційні збори, наради
	78

	Соціальні мережі
	72

	Внутрішні ЗМІ
	68

	Соціально-психологічний клімат в колективі
	76

	Формальні та неформальні заходи
	52

	Ділові переговори, розмови
	58

	Ділові зустрічі
	61


Примітка. Складено автором за результатами проведеного соціологічного опитування

Також працівникам було запропоновано оцінити елементи зовнішніх комунікацій на підприємстві загалом. Найвище оцінили законодавчі акти (87%), споживачі та інфраструктура  отримали трішки меншу проте однакову оцінку (80%), найменшу профспілки, громадські організації (65%) (рис.2.2.)
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Рис. 2.2.   Елементи зовнішніх комунікацій на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» *

Примітка. Складено автором за результатами проведеного соціологічного опитування

Кожне підприємство повинно дбати про донесення інформації про всі важливі рішення до працівників. На ПрАТ «Тернопільський кар’єр», інформацію поширюють серед працівників в основному на організаційних зборах та нарадах, про що свідчать відповіді 87,5% респондентів, 77,5% опитаних вважають, що отримують її  у процесі особистої розмови з колегами,  60% – з корпоративної газети, 65% – через інтернет ресурси (у даному запитанні респондентам було запропоновано обрати не більше трьох відповідей) (рис. 2.4).
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Рис. 2.3.   Джерела з яких працівники ПрАТ «Тернопільський кар’єр» дізнаються про важливі рішення компанії*
Примітка. Складено автором за результатами проведеного соціологічного опитування

Важливим є також прозорість інформаційної політики компанії, тому коли працівникам було задано дане питання, у відповідь отримали: 25% – так, 62,5% – більше так, ніж ні, та 12,5% – не можуть чітко визначитися з відповіддю, що свідчить про недостатнє розуміння працівниками компанії наявної інформацій політики. Цікавим також є той факт, що ступінь проінформованості працівників ПрАТ «Тернопільський кар’єр» щодо змісту діючих на підприємстві нормативних та регламентуючих документів, наказів та розпоряджень відрізняється, а саме: 80% – ознайомлені детально та 20% – знають про їхнє існування (рис.2.4.). 
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Рис. 2.4. Ознайомленість працівників змістом діючих на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» документів, наказів та розпоряджень*

 Примітка. Складено автором за результатами проведеного соціологічного опитування

Передавання інформації з нижчих рівнів на вищі може вплинути на продуктивність та ефективність праці. Зрозуміло, що будь-яка зміна вимагає погодження з боку керівника на більш високому рівні. Таким чином,  якщо виникає певна ідея на нижчому рівні управління вона повинна послідовно пройти всі проміжні рівні управління поки дійде до керівництва. 

На підприємстві присутні формальні та неформальні компоненти. Так каналом неформальних комунікацій є розповсюдження чуток, пліток.

Розповсюджуються чутки у місцях великого скупчення працівників: кафе, їдальні, коридори, автомати з кавою тощо. Інколи по каналах чуток інформація може поширитися значно швидше, ніж з допомогою формального спілкування, тому керівники можуть застосовувати чутки для витоку й розповсюдження конкретної інформації.

Широко використовуються електронні засоби комунікацій: комп`ютери, соціальні мережі, корпоративні мережі, телефонний зв’язок. 

Підприємство має корпоративну електронну пошту, яка дає працівникам змогу направляти письмові повідомлення будь-якій особі в компанії. Це зменшує традиційно невичерпний потік телефонних дзвінків.  Істотною перевагою на користь електронної (корпоративної) пошти є можливість надсилати одне повідомлення значній кількості одержувачів.  Проте суттєвим обмежувачем ефективності обміну інформацією між працівниками підприємства є недосконалість зворотного зв`язку з приводу надісланого відправником повідомлення. Варто зазначити, що зворотній зв`язок є особливо важливий для відправника, оскільки дає змогу встановити, чи дійсно  отриманне повідомлення, витлумачене в тому розумінні, який йому надали спочатку.

Ефективність способу комунікації залежить від того, наскільки він підходить для тієї інформації, яку треба передавати. Зокрема, якщо інформація неоднозначна тоді усні засоби зв'язку більш ефективні, ніж письмові. Письмову форму передачі повідомлень використовують, коли інформація  проста, очевидна і прямолінійна.

Забезпечення якісного комунікативного процесу є запорукою успіху будь якої організації. Часто процес комунікації називають зв’язуючим процесом. В процесі обміну сторони грають активну роль: одна – створює та  представляє інформацію, а друга – її використовує. Основним завданням є забезпечення розуміння інформації. Можна виділити такі види комунікацій: між організацією і середовищем; комунікації між різними рівнями управління; комунікації між підрозділами; комунікації між керівником та підлеглими; комунікації між керівником та робочою групою; неформальні комунікації [38].
Таким чином будь-який комунікативний процес можливий за наявності основних елементів комунікації, які взаємодіють під час інформаційного обміну та безпосередньо впливають на його якість і результат.

Значну увагу приділяють навчанню новоприйнятих працівників. Для основних та допоміжних робітників час такого навчання складає 5 робочих днів. Після цього робітник ще три тижні працює та вчиться на робочому місці. В цей час йому допомагає закріплений за ним працівник. Рівень премії за продуктивність роботи зберігається у розмірі 100% за весь час навчання, незважаючи на фактичну ефективність праці. 

Особливості комунікацій в управлінні персоналом і роль керівника кадрової служби в побудові комунікаційної системи підприємства  надзвичайно важлива. Керівник кадрової служби потребує достатніх комунікативних навичок, тобто комунікативність є необхідним елементом професійної компетентності менеджера з персоналу. Специфіка комунікаційних процесів у процесі прийняття рішень, ступінь участі в них співробітників, побудова відносин (формальних і неформальних) між працівниками по горизонталі і вертикалі з урахуванням висхідних і низхідних потоків інформації, співвідношення неформального та формального спілкування, а також усі елементи кадрової політики (відбір, адаптація, навчання, оцінка результатів, винагорода, просування по службі, відносини «влада-підпорядкування» тощо) пов’язані з корпоративною культурою (рівнем забезпеченості). комунікаційні процеси сучасними технічними засобами), як культура управління в організації, з культурою персоналу. Комунікація, що використовуються в управлінні персоналом  стосуються процесів: адаптаціЇ (ознайомлення зі специфікою нової діяльності), підбору персоналу (зовнішнє та внутрішнє середовище); відбіру , найму на роботу (співбесіда, випробувальний термін, трудові книжки тощо) аудиту персоналу (підвищення кваліфікації, атестація) (наявність законних та незаконних звільнень)  Загалом, керівник кадрової служби на підприємстві повинен мати інструменти та технології вивчити рівень і ступінь. поінформованість персоналу та неформальних груп, структурних підрозділів з ключових питань життєдіяльності організації; з’ясувати, що адміністративно-управлінський персонал інформований про оцінку їх діяльності керівником; виявити втручання, спотворення, чутки, що заповнюють інформаційне поле; визначити неформальні комунікаційні мережі та носіїв певних комунікаційних ролей та надати їм відповідну підтримку (придушення); мати внутрішню інформаційну систему для співробітників, що забезпечує «прозорість» та «публічність» діяльності всіх структурних підрозділів організації та зміцнює організаційні зв’язки; організувати неформальне (неофіційне) спілкування між керівництвом і рядовими працівниками підприємства [52]. Необхідно також організувати ефективну систему зворотного зв'язку, яка дозволить, по-перше, перевірити своєчасність і адекватність засвоєння інформації, а по-друге, прискорити реакцію керівництва на стимули, що надходять знизу [52]. Тому організаційна комунікація є найскладнішим об'єктом технологічного впливу в організації. Їх структура, спрямованість, форми реалізації настільки різноманітні, що практично неможливо сформувати єдину комунікаційну технологію, яка б охоплювала всі комунікаційні мережі.

2.3. Дослідження сучасного стану  використання комунікацій на підприємстві

Сучасна практика діяльності підприємств показує, що будь-яка діяльність супроводжується комунікаційними процесами. На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» комунікації використовуються як інструмент впливу на внутрішнє та зовнішнє середовище підприємства. Комунікаційні процеси є одним із шляхів формування таких механізмів управління підприємством, які б забезпечили його ефективне функціонування в умовах ринкової економіки. Аналізуючи діяльність досліджуваного підприємства можна стверджувати про провідну роль внутрішніх комунікацій у розвитку підприємства, адже саме вони забезпечують якісний та швидкий обмін інформацією.

На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» комунікації розглядають як:

1) інструмент інтеграції всіх видів діяльності; 

2) середовище та механізм управління;

3) засіб забезпечення гнучкості та адаптивності підприємства; 

4) інструмент розвитку кадрового та інноваційного потенціалу; 

5) інструмент формування організаційної культури на основі цілісності цілей та цінностей [37; 46].
Підприємство використовує внутрішні комунікації як канали зв’язку, що забезпечують його стійке функціонування. Внутрішні комунікаційні процеси відбуваються між працівниками, підвідділами, відділами та передбачають обмін інформацією на підприємстві загалом. На підприємстві використовують різні види внутрішніх комунікацій, а саме: друковані, технологічні та персональні. 

Кожен із зазначених видів доцільно використовувати в окремих ситуаціях, враховуючи те, що кожен із них має свої переваги та недоліки. При цьому не існує жодного універсального способу, який би зміг охопити всі цільові групи та вирішити всі системи внутрішніх комунікацій. Саме тому використовують їх комплексне застосування з урахуванням  різних аспектів сприйняття цільовими групами.

Вдало визначена внутрішня комунікація слугує безпосередньою мотивацією для працівників, передбачає заохочення персоналу більш ефективно виконувати свою роботу. Керівники чітко формують, викладають, та доносять необхідну інформацію до підлеглих, що дозволяє їм належно оцінити бачення, програми та проекти їх керівництва та є вагомим фактором сконцентрованості, продуктивності та відданості працівників.

 Із внесенням до механізму підприємства внутрішніх комунікацій набагато більша ймовірність того, що співробітники долучаться до цінностей та цілей підприємства, пропонуючи зворотний зв'язок та нові ідеї.
Найпоширенішим видом комунікацій на підприємстві є усна комунікація. Усна комунікація – це форма спілкування та обміну інформацією між двома або більше індивідами (чи групами) за допомогою органів слуху, артикуляції та звуків [39;.49].
Працівники ПрАТ «Тернопільський кар’єр»  відповідно до стандартів усної комунікацій, що створені на підприємстві дотримуються наступних правил в спілкуванні: 
1. Вітаються і прощаються один з одним.

2. Використовують адекватні звертання.

3. Ставляться до співрозмовника з повагою.

4. Дозволяють співрозмовнику висловити думку.

5. Не використовують сленг та нецензурну лексику.

6. Вживають специфічні наукові чи професійні терміни, пояснюючи

співрозмовнику їх значення.

7. При запитах до колег чітко формулюють проблему, уникаючи непотрібної для співрозмовника інформації.

8. Не розпитують колег про будь-які особисті справи чи проблеми.

9. Після закінчення розмови підводять підсумок, щоб переконатися, що

учасники розмови сприйняли та правильно зрозуміли усю інформацію [25].    

Для швидкого вирішення будь-якої проблеми та ефективної взаємодії з підлеглими, керівники проводять збори.
Збори – це зустріч (зібрання) членів колективу, організації з метою обговорення та вирішення певних питань.

Організатори зборів на підприємстві керується такими стандартами проведення зборів:

· заздалегідь (за один робочий день) надсилає запрошення учасникам, у якому чітко зазначає тему, ціль, мету зборів, час та місце проведення. Також якщо учасникам необхідна додаткова інформація, організатор повинен надати необхідні документи у запрошення, або ж посилання на місце їх зберігання;

· про термінові та незаплановані збори додатково повідомляють телефонним дзвінком;

· запрошують на збори учасників, котрі мають пряме відношення до проблеми, що буде обговорюватися;

· всі учасники зобов'язані приходити на зібрання вчасно;

· варто враховувати, що якщо збори тривають більше ніж 1,5 год., їх ефективність різко знижується, тому потрібно робити перерви;

· збори повинні бути чітко регламентованими(відведений конкретний час на вирішення різних питань та на виступи учасників);

· заздалегідь визначається учасник, який буде відповідальний за протоколювання зібрання та слідкуватиме за дотриманням регламенту(це може бути і сам модератор);

· на збори слід виносити лише роботу над тими проблемами, які не можуть бути вирішені одноосібно;

· збори повинні завершуватися оголошенням пунктів протоколів, термінів та відповідальних осіб;

Під час проведення зборів забороняється:
· ввести телефонні переговори або ж будь-які інші розмови, що не стосуються теми зборів, підписувати чи переглядати будь-які документи;

· порушувати часові рамки проведення зборів і виступу кожного учасника;
· запрошувати до участі в зборах «за компанію» працівників, не компетентних у проблемі;

· завершувати збори без прийнятих, зафіксованих, закріплених за учасниками рішень.

Усі збори на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» супроводжуються веденням протоколів, в яких фіксується хід і результати проведення зборів. В протоколах зазначаються працівники, які виступили з конкретних питань та рішення, ухвалені в результаті обговорення.

Протоколи оформляються на підставі записів, зроблених у ході засідання. Учасникам зборів слід надати протокол зборів із закріпленими за ними завданнями не пізніше 2 годин після завершення зборів (в окремих випадках цей термін може збільшуватися до 8 годин). Автор протоколу зобов’язаний відслідковувати статуси виконання завдань та дотримання термінів та в разі ревізії протоколу повідомляти учасників про зміни.

На ПрАТ «Тернопільський кар’єр»  письмова комунікація налагоджена належним чином. 

Письмова комунікація – це обмін інформацією, який оформляється письмово та характеризується розмежованістю мовців у просторі і часі [26, с.42]

 На підприємстві застосовуються наступні стандарти листування:

1. Привітання. При написанні листа, доречно розпочати його з привітання.

2. Завжди на зв'язку. Працівникам необхідно вмикати електронну пошту по приходу на роботу і вимикати її по завершенню робочого дня.

3. Чітке формулювання. Формулювання думки повинне бути чітким та зрозумілим, без використань скорочень. Щоб розділити кілька думок доцільно робити відступи між абзацами та не писати більше ніж 5 речень підряд – такий масив інформації, як правило, важко сприймається.

4. Загальний тон. Не рекомендується зловживати жирними та великими шрифтами, а також кольорами, адже це сприймається як підвищений тон в усній розмові та може образити адресата.

5. Тема листа. У листі обов'язково слід вказувати тему. Необхідно правильно сформулювати тему – часто саме вона визначає пріоритетність листа для адресата. Якщо в листі буде обговорюватись кілька тем одразу, краще відправити кілька листів з різними темами. Так адресату буде легше на них відповідати.

6. Час на відповідь на листа. Оптимальним часом на відповідь є 24 години з моменту написання. Якщо ж у листі вказано термін, тоді слід дотримуватися його. 

7. Так званий “пінг-понг” у листуванні. У випадку суперечки чи конфлікту у електронній комунікації опонентам варто обмежитися двома листами-відповідями з кожної сторони і в подальшому вирішувати ситуацію (якщо вона існує) у формі особистої зустрічі. Збори призначає особа, котра розпочала листування.

8. Завершення діалогу. Сеанс електронного діалогу закінчується за правилами телефонного етикету: хто перший почав листування, той перший його і закінчує.

9. Прикріплення додатків. Якщо є необхідність в прикріпленні певних додатків, то слід звернути на це увагу в тексті листа. 

10.  Відсутність. За відсутності на роботі працівникам необхідно налаштувати функцію “Відсутність”  в програмі Lotus Notes та визначити заступника.

У випадку необхідності термінового обміну інформацією та швидкого зворотнього зв’язку доцільно використовувати телефонну комунікацію. Розглянемо стандарти телефонної комунікації, що діють на ПрАТ «Тернопільський кар’єр»:

1. Слухавку треба піднімати до четвертого дзвінка.

2. Відповідаючи на дзвінок – варто представляти себе та підприємство (зовнішні дзвінки).

3. Відповідати на всі дзвінки без винятку.

4. Для з'ясування потрібної інформації потрібно задавати питання за анкетним принципом («Як вас звати?», «Звідки ви телефонуєте?» тощо).

5. Не можна вести дві бесіди відразу.

6. Потрібно розмовляти граматично правильно в чітко визначеному темпі. Перші слова привітання та представлення слід вимовляти ще повільніше. 

7. Під час телефонної розмови недоречно розмовляти з колегами по офісу, та відволікатись на інші справи. Якщо ви все ж відволіклися – вибачтеся.

8. Варто контролювати час розмови та переконатись, що співрозмовнику зручно розмовляти саме зараз.

9. Закінчувати телефонну розмову потрібно коротким підбиттям підсумків (чи все було вирішено в результаті спілкування).

10.  Закінчувати дзвінок повинен той, хто подзвонив [58].

На ПрАТ «Тернопільський кар’єр»  як один з видів комунікації використовують інформаційні дошки, які розташовані на виробництві та в офісах. Кожна дошка підписана згідно зразку  і містить інформацію про відповідальних за її актуальність і вміст осіб. Таким чином розміщується актуальна загальнодоступна інформація для всіх працівників.

Також одним з комунікативних каналів підприємства є випуск корпоративної газети. Відповідальними за випуск є керівник відділу персоналу та фахівець з внутрішніх комунікацій. 

Теми для публікацій вибирає редколегія підприємства, до складу якої входять представники кожного відділу підприємства та філій, яких призначає керівник відповідного відділу. Збори відбуваються щомісячно для збору та групування інформації. Матеріали для випуску готують члени редколегії або залучені ними представники відділів. Фахівець з внутрішніх комунікацій проводить редакцію, формує макет та розповсюджує друкований варіант серед працівників підприємства.

Співпраця з засобами масової інформації на підприємстві здійснюється лише уповноваженими особами. Офіційні заяви та публікації від імені підприємства може здійснювати підрозділ корпоративних комунікацій за погодженням з керівником. Фахівець з внутрішньої комунікації є першим контактом для представників ЗМІ та координує усі заходи, пов'язані з медіа. Підприємство зацікавлене в спілкуванні з представниками ЗМІ, щоб забезпечити дотримання основних принципів компанії. 

На підприємстві повинна відбуватися постійна комунікація працівників із керівництвом за допомогою комунікативних каналів:

· інформаційні скриньки;

· скриньки побажань та менеджменту ідей знаходяться на території виробництва і всі працівники мають можливість помістити в них свої пропозиції, ідеї та побажання. Відповідальним за вчасну обробку інформації зі скриньок є менеджер ідей, котрий доносить оголошення чи побажання до керівництва чи поміщає отриману інформацію в електронну базу даних менеджменту ідей;

· електронна система менеджменту ідей;

· працівники, які мають доступ до електронної системи, можуть вносити інформацію в систему менеджменту ідей та за її допомогою спілкуватися з менеджером ідей і отримувати зворотній зв’язок від керівництва;

· інтернет, за розміщення інформації на інтранет-сторінці відповідальний працівник відділу персоналу, якому можна оголошувати потреби в розміщенні тієї чи іншої інформації;

· зустрічі керівників з представниками трудового колективу;

· щорічне опитування працівників. На підприємстві проводяться щорічні анкетування працівників стосовно різних сфер діяльності (мотивація, харчування, транспортування, умови праці, якість надання послуг, стосунки з керівництвом тощо). Анкети містять ряд як закритих та відкритих питань, котрі дають змогу працівникам відкрито висловити свою думку і тим самим донести її до керівництва підприємства.
· офіційне листування;

· збори відділів (систематично проводяться збори керівників усіх відділів зі своїми підлеглими, де відбувається активний обмін інформацією та вирішення поточних питань);

· регулярні збори з профспілковим комітетом підприємства.

Отже, створення єдиного комунікаційного простору є проміжною метою управління персоналом у діяльності менеджера з персоналу. Його суть полягає у створенні умов, що ведуть до якнайповнішого розкриття професійних заслуг і ділових якостей співробітників, які є в його підпорядкуванні, а також у забезпеченні нормального функціонування підприємства. Відсутність єдиного комунікаційного простору часто призводить до плинності кадрів та зниження довіри до керівництва компанії.
Висновки до розділу 2

Комунікаційний процес  на підприємстві є процесом обміну інформацією між його членами трудового колективу, партнерами, споживачами, зовнішньою аудиторією що, забезпечує передачу і розуміння інформації. Передавання інформації здійснюється через канали. До останніх відносимо наради, телефонні переговори, службові записки, звіти, електронна пошта, комп'ютерні мережі. Одержувачами (адресатами) можуть бути ті працівники, для яих призначена конкретна інформація.

Основні способами удосконалення внутрішніх комунікацій на  ПрАТ «Тернопільський кар’єр»: забезпечення технічної бази;  забезпечення обміну інформацією, необхідною для роботи; розроблення /впровадження / використання внутрішньоорганізаційних ресурсів;  створення  внутрішньої організаційної культури, інформування, зворотній зв'язок;  створення позитивного іміджу  для працівників; залучення в організацію талановитих, кваліфікованих працівників;  створення організаційної (корпоративної) бази знань; періодична оцінка (моніторинг) ефективності діяльності внутрішніх комунікацій організацій.

Варто відзначити, що добре функціонуюча система внутрішнього зв’язку робить компанію більш керованою, що означає зниження витрат. Ефективно функціонуюча комунікаційна система дає змогу створити прозорість у відносинах між керівництвом компанії та персоналом, у тому числі тими, хто працює з клієнтами. Завдяки цьому  ПрАТ «Тернопільський кар’єр» добре керується, реагує на зміни ринкової ситуації, покращує якість обслуговування клієнтів, підвищує мотивацію співробітників і бере участь в управлінні компанією.

РОЗДІЛ 3.
ШЛЯХИ  УДОСКОНАЛЕННЯ КОМУНІКАЦІЇ В ПРОЦЕСІ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ

3.1. Вдосконалення комунікаційного процесу на підприємстві 
Роль комунікації в ПрАТ «Тернопільський кар’єр» важко переоцінити, адже спілкування – це основа будь-якого управління. Робочий час керівника передбачає різні види діяльності, але виконуючи основні функції своєї діяльності, він завжди керується основами комунікацій. Комунікації супроводжують менеджера весь робочий час і наскрізь пронизують процеси планування, організації, мотивування та контролю га підприємстві 

Управлінська діяльність пов’язана з необхідністю постійної координації діяльності окремих відділів та працівників засобами комунікації, які й забезпечують її цілісність. Комунікаційні процеси безспосередньо пов’язані з реалізацією всіх інших управлінських функцій та виступають засобом їх функціонування та взаємної координації.
Комунікативна підготовка є однією з найважливіших чинників ефективної діяльності організації. Саме тому, розвиток відповідних якостей та здібностей є основним напрямом системи професійної підготовки управлінського персоналу.

На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» значну увагу приділяють навчанню та адаптації всіх категорій працівників, а особливо управлінському персоналу. Адже, адміністративний персонал повинен володіти знаннями організаційних, управлінських та комунікативних закономірностей, що є умовою ефективної діяльності підприємства загалом. Саме тому, основи комунікаційних процесів та особливості конфліктів на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» включені в загальну програму професійної підготовки працівників. 

Управлінський персонал повинен знати основи комунікацій та керуватися психологічними особливостями поведінки людини в конфліктних ситуаціях. Спеціаліст цієї сфери діяльності є частиною системи управління та займає в ній певне місце (нерідко – керівне). Звичайно, залежно від роду діяльності спеціалістів методи управління будуть відрізнятися, але основою менеджменту завжди є людина та її психологічні особливості. На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» координація діяльності окремих відділів та працівників для досягнення заданих цілей здійснюється, в першу чергу, в процесі їх комунікації. Все, що відбувається на підприємстві, прямо чи опосередковано пов’язане з комунікативними процесами, а тому вони є одним з основних засобів забезпечення її цілісності і функціонування.
Комунікативна функція менеджера є  основою всіх управлінських функцій та виступає засобом їх реалізації та взаємної координації. 
Комунікативна підготовка управлінського персоналу є основою забезпечення стабільного функціонування підприємства, і вимагає чіткого контролю в професійній ситуації і підбору саме тих засобів спілкування, які є необхідними для її розв’язання та недопущення конфліктів. 
У системі комунікативної підготовки менеджера з персоналу окреслимо такі головні напрями:

· актуалізація соціально-психологічного та комунікативного потенціалу учасників взаємодії;

· сприйняття особистості менеджера як  рівноцінного партнера, учасника спільної трудової діяльності  та спілкування;

· розвиток його соціально-психологічної компетентності;

· формування індивідуального й групового стилю взаємодії  [54, с.93].

На сьогоднішній день на підприємстві формування комунікативної компетентності менеджера базується на поєднанні комплексу активних методів навчання, спрямованих на оволодіння різними параметрами комунікативно-діяльнісної ситуації. В процесі навчання виявляються основні психологічні особливості працівника, що допомагає визначити шляхи і засоби підвищення особистісно-професійної комунікативної компетентності майбутнього менеджера. Для того, щоб сформувати особистісно-професійну комунікативну компетентність менеджера на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» належну увагу приділяють адаптації та активним методам навчання персоналу. Оскільки одним із найголовніших завдань менеджера є ефективна організація праці підлеглих, то він повинен вміти налагоджувати комунікації, швидко вирішувати конфліктні ситуації, координувати діяльність працівників та вміти делегувати їм повноваження. 

Комунікативна підготовка передбачає набуття менеджером знань із соціології та психології, формування комунікативної поведінки та використання основних комунікативних принципів в його діяльності. Найважливішою функцією менеджера є комунікативна, оскільки саме вона є основою для реалізації всіх інші функції. 

Комунікативна функція діяльності менеджера забезпечує оптимальний обмін інформацією всередині самого підприємства, між окремими його відділами та  працівниками, а також зв'язок із зовнішнім середовищем. 

Неформальні комунікації – це спілкування між друзями, приятелями або канал поширення пліток. За даними зарубіжних дослідників саме неформальне спілкування поставляє 66% інформації співробітникам організації, проте 80% – виробнича інформація [37; 39].

Належна комунікативна підготовка є засобом регулювання конфліктів та підтримання соціально-психологічного клімату на належному рівні. В процесі підготовки управлінський персонал навчається як загальним нормам спілкування так і індивідуальним особливостям прояву способів спілкування у певних ділових ситуаціях. Ефективність ділового спілкування кожного працівника визначається особливостями комунікативної компетентності. 

Загальний соціально-психологічний клімат в організації визначається через міру психологічної напруженості в колективі, стану комунікаційних процесів та наявності конфліктів. Найчастіше причиною виникнення конфліктів на підприємстві стають неправильно налагоджені комунікації.

На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» працівники користуються наступними комунікативними прийомами  в професійній діяльності та для виходу з конфліктних ситуацій:  «активне слухання»; спільність інтересів; відповідальність; переміщення центру уваги; висловлення почуттів; приховані мотиви [44; 58].
На підприємстві комунікації не обмежуються лише передаванням інформації, вони забезпечують: підвищення окремих показників діяльності підприємства; рівень задоволеності персоналу виконуваною роботою; сприятливий соціально-психологічний клімат;  сприяють розв’язанню конфліктів. Виходячи з цих причин, можна стверджувати про вирішальну роль комунікацій у процесі здійснення всіх управлінських функцій на підприємстві, в мотивації та стимулюванні персоналу; управлінні персоналом.
Попри добре налагоджені комунікаційні потоки на підприємстві існують такі перешкоди в комунікаційному процесі:

· конкуренція між повідомленнями. Виникають ситуації, коли отримувач приймає одночасно декілька повідомлень та приділяє більше уваги саме тому повідомленню, яке є для нього найбільш важливим в конкретний момент. Саме тому, відправник необхідно якнайкраще подати інформацію та забезпечити увагу адресата, використовуючи ефективні засоби комунікацій; 
· погана структура повідомлення. Часто при формуванні повідомлення допускають такі помилки: невірний добір слів, недостатня вірогідність, неточність; 

· інформаційні перевантаження. Через великі потоки інформації на підприємстві часто виникає перевантаження каналів комунікацій; 
недосконалий зворотній зв'язок. Для того, щоб отримати зворотний зв'язок необхідно якісно донести потрібну інформацію до отримувача. Основними формами зворотного зв'язку можуть бути: певні слова, усмішка, привітання, потиск руки, збентежений погляд та ін.
Перешкоди в системі комунікацій можуть виникати на всіх етапах процесу передачі інформації та є однією з найбільш серйозних проблем в управлінні. 

Отже, для вдосконалення комунікаційного процесу на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» необхідно:

· вдосконалити систему мотивації працівників;

· забезпечувати швидкий та якісний обмін інформацією;

· навчити правильно передавати інформацію учасників комунікативного процесу; 
· вдосконалити систему зворотного зв'язку та збору пропозицій; 
· покращити систему навчання працівників; 
· використовувати управлінські дії, які забезпечуть полегшення обміну інформацією по вертикалі та горизонталі;

· розширити тематику тренінгів для працівників;

· залучати зовнішніх тренерів до програми підготовки управлінського персоналу.

Для удосконалення внутрішньої комунікаційної системи має бути єдина система цінностей, єдина мова та робочі стандарти. 

Основними характеристикамии високоякісних комунікацій в управлінні персоналом підприємства мають бути:

1. залучення співробітників до процесу комунікації та їхнє швидке реагування на повідомлення,

2. ініціативність і готовність до співпраці;

3. досить неформальне, особисте спілкування, атмосфера довіри;

4. високоякісні комунікаційні повідомлення;

5. відкритість, інтерактивність, розгалужена комунікаційна мережа;

6. повнота, актуальність та доступність переданої інформації;

7. використання ефективних комунікаційних технологій;

8. оптимальне використання каналів зв'язку;

9. здатність персоналу обробляти великий обсяг оперативної інформації;

10. постійне вдосконалення спілкування завдяки зусиллям усіх членів команди.

Треба зазначити, що добре налагоджена комунікація дасть змогу створити компанію, яка самонавчається за межами компанії, забезпечує простоту формування спільного бачення, високу злагодженість дій і швидкість вирішення спільних проблем, а також прагнення до командної роботи.

На початковому етапі формування якісної внутрішньої комунікації необхідно зрозуміти, до якого типу корпоративної культури належить більшість співробітників компанії і водночас вивчити рівень розвитку внутрішньої комунікації залежно від типу. культури.

Наступним кроком є визначення завдань, які має виконувати корпоративне спілкування в компанії. Відзначимо основні:

• формування, підтримання та зміцнення корпоративної культури;

• залучення до роботи молодих та талановитих (професійних) фахівців шляхом підвищення якості бренду роботодавця (іміджу компанії на ринку праці);

• прискорення адаптації нових співробітників;

• створення ефективної системи мотивації працівників;

• покращення взаємовідносин у команді з метою утримання працівників;

• управління конфліктними ситуаціями, що виникають у колективі;

• оцінка діяльності персоналу;

• як результат – збільшення капіталізації компанії напередодні виходу на ринок новітніх технологій.

Для вирішення цих проблем необхідно буде реалізувати PR-стратегію, яка включає не тільки розробку комплексу заходів внутрішньої комунікації (у всіх сферах: електронна, друкована та тімбілдинг через особисте спілкування), а й привернення уваги потенційних працівників, компанія як роботодавець. За допомогою грамотного спілкування можна завчасно налаштувати людей на ефективну та якісну діяльність. 
Є два способи залучення кандидатів. Перший – наймати молодих спеціалістів з ринку. Основний меседж у спілкуванні з ними має бути таким: «Наша компанія динамічно розвивається, що дає серйозні перспективи для професійного та кар’єрного зростання співробітників; компанія має кістяк лояльних співробітників, яких компанія «виховує», зробили в ній кар’єру і приведуть її до успіху ...

Другий шлях – залучення студентів профільних закладів освіти. При роботі з цією аудиторією корисно публікувати матеріали компанії в різних популярних довідниках з професій.

Після визначення завдань і шляхів їх вирішення варто розробити покроковий робочий план розвитку внутрішньої комунікації. Це може виглядати так:

1. Розробка та затвердження місії, а також корпоративних стандартів компанії.

2. Створення та розповсюдження внутрішніх списків розсилки для нових співробітників. Інформаційний бюлетень надсилається електронною поштою, щоб колектив оперативно повідомляв про звільнення нового співробітника з короткою інформацією про нього. У перший робочий день новий співробітник отримає «брошуру для новачків», в якій викладено історію компанії; його організаційна структура: роль і місце розташування кожного відділу; адміністративний поділ (схема підпорядкування; засновники).

3. Створення інформаційного стенду з внутрішнім друкованим виданням, що оновлюється щомісяця.

4. Підготовка онлайн-інтерв'ю з президентом компанії з відповідями на запитання співробітників. Приймаємо запитання від усіх співробітників (можлива процедура та анонімне звернення).

5. Розробка корпоративної політики щодо оплати праці працівників, які пропрацювали в ній багато років, та тих, хто досяг відмінних професійних успіхів у своїй роботі (почесна грамота, матеріальна мотивація).

6. Реалізація тімбілдингів з метою збереження кращих традицій корпоративної культури (наприклад, оголошення конкурсу малюнків для дітей чи запрошення співробітників до участі у створенні найкращого корпоративного слогану). 
7. Організація серії інтерв'ю з керівником компанії в друкованих та електронних виданнях для молодих працівників.

8. Організація внутрішніх корпоративних заходів.

9. Створення інтранет-порталу, через який відбуватиметься процес управління внутрішніми комунікаціями, через який керівник компаній зможе контактувати з працівниками та потенційними працівниками. Створення сайту Corporate Life з переглядом відео та фотографій може служити цій же меті.

10. Налагодження горизонтальної комунікації між співробітниками: через інтранет-портал; через фірмові принти.

3.2. Використання маркетингових комунֺікацֺіііій в роботі менеджера 

Комунікації є важливим атрибутом процесу управлֺіння. Вони зв’язують окремі елементи підприємства в єдине ціле, даючи змогу координувати дії, аналізувати успіхи та поразки, виправляти допущені помилки, доручати нові завдання тощо; поєднують їх із зовнішнім середовищем – дають змогу отримувати інформацію про стан ринку та поведінку на ньому суб’єктів  господарювання, повідомляти партнерֺів  та споживачів про намֺіри й впливати на їхню поведінку [9].

Ефективні комуніֺікацֺії є таким процесом передавання повֺідомлення, коли отримане повֺідомлення максимально близьке за значенням до первинного. 

Маркетингові комунікації виступають основою для всֺіх сфер ринкової дֺіяльності, мета яких - досягнення успіхів у процесі задоволення сукупних потреб суспֺільства. Вони застосовуються як ефективний інструмент маркетингу, що включає практику доведення до споживачֺів необхідної для підприємства інформації, та розглядаються як процес управління рухом товарів на всіх етапах — у момент виведення товару на ринок, перед реалізацією, пֺід час продажу та на завершенні процесу споживання [17].

Комунікації на рівні підприємства репрезентують динамֺічний процес, який включає не лише потоки інформації, але й всю гаму психологічної взаємодії як всередині трудового колективу, так із зовнішніми партнерами по бізнесу.

Вважаємо, що саме комунікації відіграють головну роль у процесі здійснення управлінських функцій на ПрАТ «Тернопільський кар’єр.

Для підвищення ефективності комунікаційних процесів на ПрАТ «Тернопільський кар’єр» потрֺібно: 
- застосовувати графічні засоби, які можуть ефективно впливати на сприйняття інформації; 
- інформацію треба подавати у формі, яка спричинятиме позитивні емоцֺії та інтерес; 
- навчитися слухати й вірно передавати інформацію учасникֺів комунֺікативного процесу; 
- привчитися сприймати працівників за їхнֺіми невербальними сигналами (виразом очей, мімікою, жестами, інтонацією); 
- поліпшити зворотній зв’язок; 
- забезпечувати необхідним обсягом інформації підлеглих. 
Величезне значення для вдосконалення комунікацій в управлінні персоналом мають сучасні інформаційні технології: персональний комп’ютер електронна пошта, використання відеоконференцій та інтернет-технологій. Нові інтернет-технології дають змогу одночасно контактувати з багатьма працівниками одночасно. Для того, щоб керівник зумів мотивувати працювати інших, він має досконало володіти мистецтвом комунікації. 
Результати проведеного дослֺідження вказали, що успֺішне функцֺіонування підприємства, формування корпоративної та організаційної культури, засвоєння корпоративних цֺінностей є неможливим без ефективного та налагодженого процесу комунֺікацֺій. 

Тому, в умовах сьогодення, важливе значення належить модернізації технічної й технологічної бази управління, що вбезпечує процеси інформатизацֺії. Головні напрямки робֺіт щодо інформатизації  роботи на підприємстві стосуються органֺізацֺійної, соцֺіальної, кадрової та управлֺінської дֺіяльності.

Вважаємо, що складовими системи комунікацій підприємства мають стати: 

1. персональні комунікації (прямий маркетинг);
2. реклама;
3. паблік рилейшенз;
4. спонсорство;
5. пропаганда; 

6. стимулювання збуту;
7. інші інструменти комунікацій підприємства [4; 17; 44].
Засабами реклами в промислових комунікаціях можуть бути:  
Спеціалізовані друковані ЗМІ: загальноділові; довідники; іміджеві каталоги; прайс-листи тощо.

Ділові портали; електронні прайс-листи;  корпоративні сайти; професійні форуми    відносимо до інтернет-ресурсів.

Друковані виданння підприємства: візитки, бланки, іміджеві буклети, брошури; інструкції; каталоги, друкована сувенірна продукція; 

Підприємству варто якнайповніше впроваджувати електронні видання підприємства: мультимедійні компакт-диски з каталогом продукції та мультимедійні презентації; 

Важливе значення також матимуть: сувенірна продукція; вивіски та таблички; інтер’єр приміщень, корпоративна форма одягу та інше.

Персональні комунікації підприємства мають включати прямий маркетинг, директ-маркетинг, поштове розсилання та особистий продаж. Варто зазначити, що персональні комунікації з допомогою віртуальних конференції треба застосовувати в тому випадку, коли потенційні споживачі знаходяться в інших містах, регіонах.
Важливим інструментом має бути паблік рілейшнз, що дає змогу вирішити такі завдання: 

· налагодити відносини із громадськістю, органами місцевого самоврядування тощо; 

· лобіювати вигідні для підприємства умови співпраці з фінансовими установами;

· сформування  імідж та престижний статус роботодавця тощо.

4. Роль пропоганди в промислових комунікаціях дуже велика, що пов’язано обмеженою кількістю потенційних споживачів. Оскільки, підприємство самостійно не може здійснювати прямого управління пропагандою, то це можливо через комплекс маркетингу: якість та інші характеристики продукції, рівень сервісу, якість комунікацій,  тощо.

5. Як додатковий засіб при персональних комунікаціях  використовувати варто стимулювання збуту.  Засобами стимулювання збуту може бути транспортування продукції, цінові знижки залежно від обсягів закупівлі та ін. 

Крім виділених основних елементів комунікацій, ми пропонуємо враховувати додаткові засоби комунікацій, які мають вагоме значення для просування продукції промислового призначення: професійні подієві заходи та корпоративний сайт. 
Одним із найбільш важливих інструментів комунікацій підприємства є професійні подієві заходи: виставки;  конференції; семінари; форуми; промислові ярмарки, презентації тощо. 

 Корпоративний сайт за умов пандемії набув стратегічнішого значення в просуванні продукції підприємства [9; 44]. До  основних функції сайту та завдань, які можна розв’язати  з його допомогою належать такі: 

· поширення маркетингових повідомлень про підприємство та його продукцію;

· здійснення інформаційного впливу на потенційних споживачів незалежно від місця розташування;
· здатність змінюватися та бути динамічним

· отримання споживачами, партнерами, акціонерами оперативної та актуальної інформації. 
· отримання зворотнього звязку, проведення консультацій, отримання та оброблення запитів тощо. 
· розміщення рекламних повідомлень. Головні розділи сайту можуть містити інформацію щодо переваг роботи на підприємстві, тощо. 
· інформацію про спонсорські проекти підприємства та його участь у громадському житті регіону, цікаві події, пов’язані з діяльністю підприємства (запуск нових обєктів тощо). 

· проведення он-лайн консультацій,  зворотний дзвінок на вимогу відвідувача та багато іншого. 

· ведення індивідуальних аккаунтів для посередників або споживачів, вони можуть отримувати персональні знижки та інші види стимулювання збуту.

Варто зазначити, що використовуючи будь-який засіб комунікацій в управлінні персоналом важливо оцінювати який ефект вони матимуть для підприємства. Тому в сучасних умовах доцільно використовувати інтегровані маркетингові комунікації, які передбачають застосування різних засобів комунікацій для впливу на персонал, споживачів, партнерів, цільові аудиторії. 

Висновки до розділу 3
Вдосконалення комунікаційного процесу на підприємстві обумовлено складністю сучасних організаційних завдань та наявністю постійних протирічь в колективі. Комунікації відіграють основну роль в ході виконання управлінських функцій на підприємстві, мотивації та стимулюванні персоналу, управлінні персоналом. Неефективна комунікація стає найпоширенішою причиною виникнення конфліктів на підприємстві. Часто конфлікти виникають через напружений соціально-психологічний клімат та поглиблюються через невчасне їх вирішення. Як наслідок, виникають проблемні ситуації, які потребують втручання керівника або менеджера у його розв’язання.

Саме тому, комунікативна підготовка управлінського персоналу на підприємстві є основою регулювання конфліктів, підтримання соціально-психологічного клімату на належному рівні та забезпечення стабільного функціонування організації. Ефективна комунікативна підготовка персоналу допомагає сформувати правильну тактику спілкування, управляти увагою партнера, аудиторії, власною увагою, знати стилі спілкування і грамотно їх використовувати. Від того, наскільки буде ефективною конфліктологічна підготовка залежать всі комунікаційні процеси на підприємстві, а це в свою чергу впливає на виникнення конфліктів в майбутньому.

Вважаємо, що складовими системи комунікацій підприємства мають стати: персональні комунікації (прямий маркетинг); реклама; паблік рилейшенз; спонсорство; пропаганда;  стимулювання збуту. 
ВИСНОВКИ
У кваліфікаційній роботі на основі теоретичного опрацювання та аналізу практики розроблено комплекс заходів щодо вирішення проблем удосконалення комунікації в процесі управління персоналом на ПрАТ «Тернопільський кар’єр». За результатами проведеного дослідження зроблено такі теоретичні та науково-практичні висновки:

1.Значення комунікації в управлінні персоналом та бֺізнесі на сучасному етапі розвитку постֺійно зростає. Це пов’язано з тим, що підприємствам, їхнім керівникам та спіробітникам необхֺідно отримувати та використовувати інформацію, яка дає змогу розв’язувати виробничі завдання. Майже неможливо переоцֺінити необхідність комунікацій в управлінні персоналом. Всі функції, що їх виконують керівники, персонал  задля досягнення поставлених цілей, вимагає ефективного використання інформації. Якщо персонал не буде мати змоги обмֺінюватися інформацֺією, то зрозуміло, що вони не зможуть працювати разом, формулювати та досягати цілей. 

2. Головним призначенням комунікаційної системи підприємства є забезпечення необхідного і достатнього обміну інформацією між структурними підрозділами і персоналом. Варто зазначити, що система комунікацій в управлінні персоналом має бути забезпечена вхідними ресурсами, технологією та взаємодією між внутрішніми елементами. Особливої уваги потребує і кваліфікація персоналу, психологічні особливості працівників, їхні риси характеру, якість соціальних взаємодій та рівень володіння інформаційно-комунікаційними технологіями у групах тощо. 

3. Для того, щоб управлінська діяльність була ефективною, а результат діяльності відповідав очікуванням, необхідна розвинена комунікаційна система, яка забезпечить синхронізацію та точність розуміння переданого. Необхідною умовою існування  підприємства є координація спільної діяльності працівників для досягнення поставлених цілей. Для цього потрібна добре функціонуюча система прийому, передачі та обробки інформації. На підприємстві внутрішні комунікації поділяються на вертикальні та горизонтальні. Попри формальні види комунікації, що передбачені підприємством, працівники використовують неформальні, що значно впливають на ефективність діяльності згідно зі всіма закономірностями ділового спілкування. 

4. Предметом діяльності ПрАТ «Тернопільський кар’єр» є відкрита розробка родовищ корисних копалин з подальшою переробкою на будівельні та інші види матеріалів.ПрАТ «Тернопільський кар’єр» спеціалізується на виробництві будівельних матеріалів: щебеню, каменю бутового, піску природнього, карбонатних порід, мінерального порошку для асфальтобетонних сумішей. Чисельність персоналу на  кінець жовтня 2021 року становить 345 осіб. Розподіл персоналу характеризується таким чином:  адмінперсонал  – 7,3% ; виробничий персонал – 11,2%;  робітники – 81,5%.

На підприємстві переважно працівники мають середню та професійно-технічну освіту, найменшу частку становлять працівники з незакінченою вищою освітою. Щодо вікової структури структура персоналу, то переважає категорія 25-30 років 26%, 50–59 років – 32 %. На підприємстві переважно зайняті чоловіки, частка яких становить 74%, а жінок 26%.

5. Основну інформацію працівники отримують від безпосереднього керівника 21 респондент  (45,6% опитаних); на зборах  трудового колективу – 66,6% респондентів, з допомогою електронних засобів – 26%.  Оцінюючи елементи внутрішніх комунікацій підприємства найвищу оцінку за результатами, проведено дослідження мали: організаційні збори, наради  78%, соціальні мережі (72%), внутрішні ЗМІ (68%), соціально-психологічний клімат в колективі (76%). 
6. На ПрАТ «Тернопільський кар’єр» варто застосувати такі шляхи вдосконалення комунікаційного процесу: гідна оплата праці; мотивація працівників; умови праці; проведення навчання та участь працівників у тренінгах та практичних завданнях; проведення зборів; постійне оновлення внутрішніх комунікаційних джерел (інформаційні дошки, інтернет, корпоративна газета підприємства та інформаційні скриньки).
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