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ВСТУП

Актуальність теми дослідження. Соціально-економічні трансформації, що протягом останніх років відбуваються в Україні, вплинули на всі сфери економічного, правового, суспільного  та культурного життя її громадян, які відчули на собі  кардинальні зміни або перетворення ринкового характеру. 

Це стосується й торговельної діяльності, яка останнього часу набула структурної новизни, а її різноманіття, яке визначається постійним зростанням кількості товарів і послуг, генерує пошук нових форм і технологій здійснення продажів, встановлення ефективної комунікативної взаємодії між суб’єктами торговельних відносин. 

Наразі для українського споживача немає тотального дефіциту необхідних товарів чи послуг, а в будь-якій сфері реалізації йому пропонується їх достатня, а часом і надлишкова кількість. Це зумовило загострення конкуренції між виробниками та торговельними організаціями за споживача, а на психологічному рівні ‒ зміни у структурі відносин між продавцем і покупцем, оскільки останній стає повноцінним суб’єктом торговельної діяльності. 

В умовах загальнодоступності та стандартизації виробничих і маркетингових технологій основним інструментом, що дозволяє забезпечити необхідні продажі, а отже, й конкурентні позиції на ринку товарів і послуг, є процес оптимізації міжособистісної комунікації продавця та покупця. 

На теперішній час існують різні наукові підходи до вивчення та визначення як самого поняття «процес комунікації», так і розуміння процесу комунікативної взаємодії та міжособистісної комунікації. У загальнотеоретичному аспекті зарубіжними та вітчизняними вченими вивчалися зміст і структура комунікаційного процесу (Дж. Андерсон, Р. Вердербер, К. Ларсон, Г. Почепцов, К. Шенон та ін.) його мовні (І. Бодуен де Куртене, О. Потебня, П. Фортунатов та ін.) та соціокультурні аспекти (М. Бахтін, Л. Виготський, С. Максименко, Е. Сепір та ін.). Психічні механізми ефективності спілкування, кодування та декодування текстів вивчалися у фокусі психолінгвістики, психосемантики та нейролінгвістики (О. Бондаренко, Л.Засєкіна, О. Леонтьєв, О. Лурія, Ч. Осгуд, Т. Себеока, Н. Чепелєва, Л. Щерба та ін.). Проблеми комунікативної взаємодії суб’єктів діяльності досліджувалися в контексті трансформації психічного образу та особистісного змісту (Б. Ананьєв, В. Зінченко, С. Рубінштейн та ін.), цілеутворення в спільній діяльності (О. Асмолов, Г. Бєлоусова, Ю. Лотман та ін.), психологічних особливостей підприємницької діяльності (Р. Багоцці, О. Данчева, Ю. Швалб та ін.), проблемного міжособистісного спілкування (Р. Вердербер, Є. Ільїн, З. Карпенко, Б. Ломов, О. Цуканова та ін.) та ефективної міжособистісної взаємодії (В. Казміренко, М. Корнєв, М. Розенберг, В. Третьяченко, Дж. Уоллен та ін.). 

Порівняно недавно вчені почали досліджувати комунікативні технології в торговому менеджменті (О. Ананьєв, Г. Баришева, О. Куліковська та ін.) та торговельній діяльності (Л. Карамушка, О. Кренденцер, О. Філь та ін.).

Проте вивчення психологічних факторів, які значно впливають на ефективність процесу комунікації суб'єктів торговельної діяльності, визначення поняття «ефективності міжособистісної комунікації в ситуації продажу» залишилося поза увагою дослідників. 

Отже, недостатнє теоретичне вивчення, соціальна значущість та практична необхідність вирішення зазначеної проблеми й зумовили вибір теми дисертаційного дослідження: «Психологічні фактори комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності».

Зв'язок роботи з науковими програмами та планами. Дисертаційне дослідження виконане в рамках комплексної науково-дослідної теми кафедри глибинної психології та психотерапії Таврійського національного університету імені В. І. Вернадського «Психологічні та психофізичні аспекти системи відносин людини зі світом» (номер державної реєстрації 0111U003348). Тему дисертаційного дослідження затверджено Вченою радою Таврійського національного університету імені В. І. Вернадського (протокол № 3 від 16 лютого 2010 р.) й узгоджено з бюро Міжвідомчої ради з координації наукових досліджень з педагогічних і психологічних наук в Україні (протокол № 2 від 28 лютого 2012 р.).
Об'єкт дослідження ‒ процес комунікативної взаємодії суб'єктів торговельної діяльності. 
Предмет дослідження ‒ психологічні фактори комунікативної взаємодії суб'єктів торговельної діяльності.
Мета дослідження ‒ визначити й проаналізувати психологічні фактори ефективної комунікативної взаємодії суб'єктів торговельної діяльності та розробити програму, спрямовану на підвищення ефективності міжособистісної комунікації торговельних спеціалістів у ситуації продажу. 

Для досягнення мети було висунуто такі завдання дослідження:

1. Провести теоретико-методологічний аналіз підходів до вивчення проблеми комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності. 

2. Побудувати теоретичну модель міжособистісної комунікації в торговельній діяльності та здійснити її операціоналізацію. 

3. Виявити чинники, що визначають психологічний зміст торговельної діяльності та розробити соціально-психологічну класифікацію її типів.

4. Емпірично дослідити психологічні фактори комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності та виокремити такі, що значно впливають на ефективність діяльності торговельних спеціалістів у ситуації продажу.

5. Розробити методику ампліфікації смислових структур міжособистісної комунікації суб'єктів торговельної діяльності.

6. Запропонувати та апробувати програму розвитку комунікативного потенціалу торговельних спеціалістів, спрямовану на підвищення ефективності їхньої міжособистісної комунікації у ситуації продажу. 

Теоретико-методологічну основу дослідження становили: концепції розвитку психіки та особистості в діяльності (О. Асмолов, Л. Виготський, В. Калін, Г. Костюк, О. Леонтьєв, С. Максименко, С. Рубінштейн); принципи системного підходу в психології (В. Казміренко, Б. Ломов, В. Семіченко, В. Третьяченко та ін.); концепції спільної діяльності (В. Журавльов, О. Леонтьєв, Б. Ломов та ін.); наукові підходи до проблеми міжособистісної комунікації (О. Бодальов, О. Блинова, Є. Доценко, В. Знаков, Є. Ільїн, О. Корніяка, О. О. Леонтьєв, Є. Цуканова, Н. Чепелєва та ін.) та комунікативної компетенції (О. Бондаренко, І. Зимня, В. Зливков, О. Киричук, Л. Орбан-Лембрик, Т. Титаренко та ін.); теоретичні положення про Я-концепцію як фундаментальний чинник поведінки та розвитку особистості (Р. Бернс, Е. Еріксон, А. Маслоу, Г. Прихожан та ін.), дослідження проблеми адаптації індивіда до економічних умов життєдіяльності (З. Варналій, Н. Завацька, Л. Карамушка, Г. Ложкін, В. Москаленко, М. Пітерс, Й. Шумпетер та ін.). 
Методи дослідження. Для досягнення мети та вирішення завдань було використано комплекс методів: 

‒ теоретичні: теоретичний, системний та структурний аналіз; синтез; узагальнення, класифікація та систематизація сучасних наукових й емпіричних досліджень;
‒ емпіричні: бесіда, анкетування; психодіагностичні методики: метод семантичного диференціалу (Ч. Осгуд), метод експертних оцінок, тест смисложиттєвих орієнтацій (СЖО) Д. Леонтьєва, опитувальник соціального інтелекту (СОІНТ 2) (Н. Каліна), методика EQ ‒ емоційний інтелект (Н. Холл);

‒ статистичні: факторний аналіз, дискримінантний аналіз, F-критерій Фішера, коефіцієнт кореляції r-Пірсона, Т-критерій Вілкоксона. Статистична обробка даних і графічна презентація результатів здійснювалася за допомогою пакета статистичних програм SPSS (версія 20.0).

Організація і база дослідження. Дослідження проводилося впродовж 2009-2012 рр. У дослідженні взяли участь 143 фахівців з продажу (41 жінка та 102 чоловіки) з 12 торгових організацій м. Сімферополя. Вік респондентів становив від 24 до 43 років (середній вік 33,5 роки), освіта ‒ вища, а стаж роботи в продажах становив від 1 року до 13,5. 
Надійність і вірогідність результатів дослідження забезпечено методологічним обґрунтуванням вихідних теоретичних положень, використанням взаємодоповнюючих методів, що відповідають меті та завданням дослідження, репрезентативністю вибірки, поєднанням кількісного та якісного аналізу отриманих емпіричних даних, використанням методів математичної статистики.

Наукова новизна роботи полягає в тому, що:

‒ вперше: виокремлено психологічні фактори ефективної комунікативної взаємодії суб'єктів торговельної діяльності; розроблено соціально-психологічну класифікацію типів торговельної діяльності; запропоновано теоретичну модель міжособистісної комунікації в торговельній діяльності та здійснено її операціоналізацію; представлено методику ампліфікації смислових структур  та визначено роль смислових компонентів у структурі міжособистісної комунікації суб'єктів торговельної діяльності; визначено поняття «ефективність міжособистісної комунікації в ситуації продажу»;

‒ розроблено програму розвитку комунікативного потенціалу торговельних спеціалістів, спрямовану на підвищення ефективності міжособистісної комунікації в ситуації продажу;
‒ дістали подальшого розвитку підходи до розвитку комунікативного потенціалу суб’єктів торговельної діяльності, адаптації індивіда до нових економічних умов життєдіяльності; 

‒ поглиблено уявлення щодо змісту поняття «міжособистісна комунікація у ситуації продажу» та розуміння психологічних факторів, від яких істотно залежить ефективність міжособистісної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності. 

Теоретичне значення дослідження полягає у визначенні та систематизації психологічних чинників, що значно впливають на процес комунікації суб'єктів торговельної діяльності; психологічному обґрунтуванні методів розвитку їхнього комунікативного потенціалу, підвищення ефективності міжособистісної комунікації в різних типах ситуацій продажу. Результати дослідження можуть бути використані у подальших теоретичних розробках проблеми комунікативної взаємодії суб'єктів торговельної діяльності. 

Практичне значення отриманих результатів полягає у можливості їхнього використання у дослідженнях з економічної соціалізації індивідів та їхньої адаптації до соціально-економічних перетворень; урахуванні під час розробки науково обґрунтованої системи підготовки майбутніх психологів, менеджерів, маркетологів і економістів, а також у процесі перепідготовки та підвищення кваліфікації фахівців із різних сфер соціально-економічної діяльності. 

Результати дослідження впроваджено в роботу торговельних організацій Південного регіонального управління мережі «Сільпо» ТОВ «Фоззі-Фуд» (довідка № 113 від 20.09.2012 р.), торговельних організацій Кримської республіканської спілки споживчих товариств (Кримспоживспілки) (довідка № К-32/528 від 26.09.2012 р.); у навчальний процес Східноукраїнського національного університету імені Володимира Даля (довідка № 108-115-158/92 від 01.02.2012 р.), Луганського національного університету імені Тараса Шевченка (довідка № 1/3784/4 від 06.03.2012 р.), Таврійського національного університету імені В.І. Вернадського (довідка № 82-11/2381від 05.09.2012 р.), Кримського республіканського інституту післядипломної педагогічної освіти (довідка № 133/01-12 від 03.10.2012 р.) і використовуються в процесі викладання дисциплін «Соціальна психологія», «Психологія управління», «Психологія праці», «Психологія бізнесу та реклами», «Психологія особистості». 

Особистий внесок здобувача. Розроблені наукові положення та отримані емпіричні дані є самостійним внеском автора в розробку проблеми оптимізації комунікативної взаємодії суб'єктів торговельної діяльності. 

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні та практичні положення дисертаційного дослідження було представлено на науково-практичних конференціях та конгресах різного рівня, зокрема міжнародних: VI науково-практичній конференції з організаційної та економічної психології «Психологічні умови розвитку конкурентоздатності організацій» (Керч, 2009 р.), І науково-практичній конференції «Актуальні питання соціальної та практичної психології у координатах сучасних парадигм» (Луганськ, 2012 р.); всеукраїнських: Першому конгресі із соціальної психології «Соціально-психологічна наука третього тисячоліття: досвід, виклики, перспективи» (Київ, 2010 р.), І конгресі з організаційної та економічної психології «Актуальні проблеми розвитку організаційної та економічної психології в Україні» (Кам’янець-Подільський, 2011 р.), науково-практичній конференції «Кіберагресія: психолого-педагогічні та кібернетичні проблеми безпеки» (Луганськ, 2012 р.); міжвузівській науково-практичній конференції «Комунікативно-когнітивний підхід до викладання філологічних та психолого-педагогічних дисциплін» (Євпаторія, 2011 р.), а також обговорювалися на засіданнях кафедри загальної психології, кафедри глибинної психології та психотерапії Таврійського національного університету імені В. І. Вернадського (2009-2012 рр.). 
Публікації. Основний зміст дисертаційного дослідження викладено в 4 статтях, опублікованих у наукових фахових виданнях з психології, та 3 публікаціях у збірниках матеріалів науково-практичних конференцій. 
Структура та обсяг роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків до розділів, загальних висновків, списку використаних джерел з 252 найменувань (з них 15 – іноземними мовами) та 8 додатків на 14 сторінках. Загальний обсяг роботи викладено на 193 сторінках, з них 156 сторінок основного тексту. Робота містить 29 таблиць на 13 сторінках і 3 рисунки на 1 сторінці. 

ВИСНОВКИ 

У дисертації наведено теоретичне узагальнення та нове розв’язання наукової проблеми оптимізації комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності. На основі теоретико-методологічного аналізу та результатів емпіричного дослідження зроблено такі узагальнюючі висновки: 

1. Комунікативна взаємодія суб’єктів торговельної діяльності виступає різновидом спільної діяльності індивідів у визначеному соціальному просторі, що спрямована на досягнення конкретних цілей. Суб’єктами такої діяльності виступають продавець та покупець, комунікація яких спрямована на встановлення взаємопорозуміння в ситуації продажу. Визначено, що міжособистісна комунікація в ситуації продажу виступає смисловою комунікацією, в умовах якої суб'єкти взаємодії обмінюються смислами та впливають на смислові структури один одного. Зміст у структурі міжособистісної комунікації в ситуації продажу відображає контекст актуальної спільної діяльності продавця та покупця й відображений у системі їхніх ставлень.

Міжособистісна комунікація продавця та покупця для більшості торговельних організацій є критичною позначкою, від ефективності проходження якої залежать перспективи роботи, обсяг і систематичність продажів, лояльність клієнтів до пропонованої продукції. Ефективність міжособистісної комунікації суб’єктів торговельної діяльності є одним із визначальних критеріїв ефективності торговельної діяльності взагалі. 
2. Теоретична модель міжособистісної комунікації в торговельній діяльності має чотирикомпонентну (продавець, покупець, товар і торгова компанія) системну організацію, в якій як елементи, так і зв’язки між ними виступають психологічними факторами, від яких значно залежить ефективність комунікації у ситуації продажу. У теоретичній моделі артикульованими виявляються суб’єкт-суб’єктні відносини продавця, покупця, торгової компанії та їхнє самосуб’єктне ставлення, що разом визначають загальний психологічний зміст торговельної діяльності. 
3. Чинниками, що визначають психологічний зміст торговельної діяльності, виступають покупець, продавець і товар, що опосередковують глибину та дальність упорядкованості стосунків між ними, рівень усвідомлення та передбачення продавцем ефекту власних дій в актуальній ситуації продажу. Авторська класифікація торговельної діяльності включає три типи ситуацій продажу. Перший тип передбачає мінімальну глибину упорядкованості суб’єкт-суб’єктних відносин та обмежений інформуванням покупця про загальні характеристики товару та його місце перебування. Другий тип – активне сприяння втілених у товарі потреб покупця та пошук і рефлексію його потреб спеціалістом із продажу. Третій тип – взаємодію у систематичній співпраці та розвитку суб'єкт-суб'єктних відносин, в які залучені покупець і продавець. З переходом від першого до третього типу торговельної діяльності зростає впорядкованість суб'єкт-суб'єктних відносин у системі покупець – продавець – товар. Виявлені чинники та авторська класифікація типів торговельної діяльності дозволяють відтворювати диференційовані психологічні моделі окремих типів торговельної діяльності, які відображають специфіку та особливості здійснення професійної діяльності.

4. Емпірично встановлено психологічні фактори, що впливають на ефективність комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності. Для першого типу торговельної діяльності з’ясовано 25 факторів ефективності, для другого типу – 22, для третього – 21. Констатовано, що ефективність комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності залежить від психологічних факторів, що входять до складу основних компонентів Я-концепції спеціаліста з продажу: ‒ когнітивного (ступінь знання продавцем товару як системи властивостей, здатних опредметнити ймовірні потреби покупця; розвитку його якостей та здібностей); ‒ афективного (вміння демонструвати власну та інтерпретувати емоційну індикацію іншого; самоставлення); ‒ поведінкового (ставлення до товару, покупця та компанії-роботодавця); ‒ а також його комунікативного розвитку (вміння виражати, передавати та інтерпретувати значення в рамках смислової комунікації). 

5. У розробленій методиці ампліфікації смислових структур міжособистісної комунікації суб'єктів торговельної діяльності смислові значення психологічних факторів ефективності комунікації у ситуації продажу обґрунтовані як фактори, від яких значно залежить ефективність зазначеної діяльності. Релевантні фактори підлягають корекції завдяки їхньому збагаченню та змінам домінантного значення за допомогою виокремлення інших їхніх смислових значень в умовах розгортання актуальної діяльності. У ситуації продажів третього типу на підставі реалізації методики ампліфікації смислових структур збагачення та змін зазнали 12 факторів з 21, що стало підтвердженням їхньої спроможності підвищувати комунікативну ефективність спеціалістів із продажу. 
6. Запропонована програма розвитку комунікативного потенціалу спеціалістів із продажу є комплексом заходів (навчання, психологічний тренінг), які розроблені на підставі результатів ампліфікації критичних значень ефективної комунікації суб’єктів у ситуації продажів третього типу. Реалізацією програми стала позитивна динаміка змін основних показників комунікаційної взаємодії у ситуації продажу, що є підставою для визначення цієї програми в якості соціально-психологічної технології оптимізації комунікативного потенціалу торговельних спеціалістів.
Перспективи подальшого наукового пошуку полягають у вивченні психологічних механізмів, від яких значною мірою залежать якісні характеристики процесу комунікативної взаємодії суб’єктів торговельної діяльності. Науковий інтерес викликають вікові та гендерні особливості ефективної міжособистісної комунікації суб’єктів у сфері продажів і можливості використання ампліфікації як психологічної техніки підвищення ефективності комунікації в різних умовах міжособистісної взаємодії. 
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