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КАК ФАКТОР ЭФФЕКТИВНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ 

 
Статья посвящена рассмотрению важного предмета экономической социологии – 

социального механизма взаимодействий групп организации. Проанализированы структура, 
особенности социального механизма взаимодействия групп организации, определено его 

влияние на эффективность организации. Предложен междисциплинарный подход к изуче-
нию данного предмета. На основании проведенного в рамках заданной темы пилотажного 

исследования разработана методика «Индекс удовлетворенности внутреннего клиента», 

отражающая роль социального механизма взаимодействия групп в повышении эффектив-
ности организации. 
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AS AN ORGANIZATION EFFICIENCY FACTOR 

 
The social mechanism of interaction between groups at an organization is regarded. The 

structure of the social mechanism, its specific features and its impact on the efficiency of the or-
ganization are analyzed. A cross-disciplinary approach to the issue is suggested. Based on the pi-

lot research results, a method of «internal customer satisfaction index» has been developed. The 
method reflects the role of the social mechanism of interaction between groups at an organiza-

tion. 
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Групповое и индивидуальное поведение 

в процессе создания продукта, услуги, в 

процессе выполнения стратегических и 

тактических задач определяет результаты 

труда, эффективность организации в целом. 

Интеграция различных поведенческих, 

личностных и групповых процессов обу-

словливает развитие организации и являет-

ся основополагающим фактором данного 

развития. Следует отметить, что социально-

детерминированный вклад участников эко-

номической деятельности зачастую являет-

ся предметом исследований в области эко-

номической социологии. При этом необхо-
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димо учесть, что такого рода исследования 

чаще всего носят макросоциологический 

характер и касаются социально-экономи-

ческого поведения на уровне государства, 

стран и их взаимовлияния: например, ис-

следуется влияние динамики рождаемости 

и ее факторов (продолжительность браков, 

возраст вступления в брак и т. д.) на при-

рост трудовых ресурсов в масштабе стра-

ны. Ориентация на выявление социальных 

механизмов, характеризующих различные 

стороны общественной жизни, была свой-

ственна трудам советских социологов, та-

ких как А. Г. Вишневский, Т. И. Заслав-

ская, Л. В. Корель, Л. Я. Косалс, Ю. А. Ро-

зенбаум, В. П. Рассохин,  Р. В. Рывкина,   

Р. С. Хакимова. Проблематика данных ис-

следований была следующей: выявление 

механизмов социального управления, демо-

графического развития, механизмов стиму-

лирования труда, формирования миграци-

онных ориентаций, социально-экономичес-

кого развития региона, трансформации не-

правовых практик, социального механизма 

развития экономики. 

Вместе с тем мы полагаем, что такие ис-

следования будут релевантными и в мас-

штабе отдельной организации, так как ус-

ловием возникновения, существования и 

развития организации является необходи-

мость осуществления сложной совместной 

целевой деятельности [3, c. 407].  

Под социальным механизмом развития 

экономики мы понимаем устойчивую сис-

тему поведения социальных групп, а также 

взаимодействий этих групп друг с другом и 

с государством по поводу производства, 

распределения, обмена и потребления ма-

териальных благ и услуг; систему, регули-

руемую, с одной стороны, социальными 

институтами данного общества, с другой – 

социально-экономическим положением и 

сознанием самих этих групп [2, c. 59]. В 

философском смысле социальный меха-

низм – это самодостаточное средство регу-

лирования общественно значимых отноше-

ний, выражающих себя во взаимодействии 

между группами и общностями людей, 

элементами социальной структуры, раз-

личными сторонами социальных процессов 

в обществе [6, c. 87].  

Все это позволяет сделать вывод о том, 

что на процессы производства, обмена, 

потребления, распределения и их резуль-

таты как на уровне всего государства, так 

и на уровне отдельной организации, нема-

ловажное влияние оказывает взаимодей-

ствие различных групп и индивидов, пре-

следующих различные экономические и 

неэкономические интересы, связанные с 

удовлетворением тех или иных потребно-

стей.  

С другой стороны, экономическая дея-

тельность организации с целью достижения 

стратегических перспектив является одно-

временно одним из видов социальной ак-

тивности индивидов и групп, при этом эф-

фективность организации является не толь-

ко экономическим, но в большей степени 

социально-экономическим показателем. 

Поскольку вся деятельность организации, 

по сути, является деятельностью работаю-

щих в ней людей, постольку успешность 

достижения конечных показателей дея-

тельности, которыми являются чаще всего 

экономические показатели, является ре-

зультатом трудовой деятельности людей, 

отражением характеристик работников и 

коллективов организации – таких, как ком-

петентность, взаимодействие, инновацион-

ность, отношение к труду и к организации, 

лояльность. Исследования содержания тру-

да, трудовых функций, характера работы 

показывают, что в трудовой деятельности 

присутствуют элементы и других, извест-

ных из психологии видов человеческой 

деятельности, влияющих на эффективность 

труда: общения (взаимоотношений), уче-

ния, игры. При этом фактор взаимоотноше-

ний значительно влияет на эффективность 

кооперации труда и формирует такие эмо-

циональные аспекты, влияющие на трудо-

вое поведение, как удовлетворенность тру-

дом, установки, мотивация, поэтому заслу-
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живает не меньшего внимания, чем произ-

водственные факторы. 

Следует обратить внимание что в кон-

тексте предложенного дискурса речь пой-

дет не об организации в целом, а о выде-

ляемой признанными авторами, такими как 

Г. Н. Соколова, А. Г. Здравомыслов, В. А. 

Ядов, подсистеме организации – социаль-

ной организации. Собственно социальная 

организация есть система социальных 

групп и отношений между ними [4, c. 218]. 

Таким образом, можно говорить о суще-

ствовании определенного механизма* со-

циальной организации – социального меха-

низма в производственных отношениях, 

главным элементом которого является 

взаимодействие различных групп и инди-

видов в процессе решения производствен-

ных и стратегических задач с целью, в том 

числе, удовлетворения своих собственных 

потребностей, интересов. На наш взгляд, 

исходя из ключевых понятий, отражающих 

данное определение: социальный меха-

низм, социальная организация, взаимодейст-

вие групп, логично назвать его социальным 

механизмом взаимодействия групп органи-

зации. Отсюда возникает необходимость:     

1) изучения данного механизма в целом – 

его структуры, специфики и результата 

функционирования; 2) возможности его 

встраивания в существующие производст-

венные, организационные и экономические 

процессы в организации.  

Если говорить об историческом контек-

сте появления и развития данного механиз-

ма социальной организации, то можно от-

метить развитие во времени следующих 

тенденций: усиление роли социальной ор-

ганизации как подсистемы организации, 

связанной прежде всего с целевым взаимо-

действием групп и индивидов внутри орга-

низации, появление роли организации как 

провайдера социальных функций, значение 

организации как среды функционирования 

социально-экономического механизма, что 

отражено в научных подходах А. И. При-

гожина, М. Грановеттера (M. Granovetter), 

Г. С. Альтшуллера, П. Сенге, А. И. Крав-

ченко. 

В современном развитом обществе труд 

производственного характера в общем объ-

еме трудовой деятельности составляет раз-

личные виды непроизводственного труда – 

получение и использование информации, 

управленческая деятельность, оказание 

разных услуг нематериального характера 

[1,    c. 28]. В данном случае мы сталкива-

емся с так называемым понятием сервиса. 

«Обычно мы считаем главной целью серви-

са клиентов. Однако мы также должны об-

служивать сотрудников, стратегических 

партнеров, акционеров» [7, c. 96]. Все это 

наталкивает на необходимость применения 

междисциплинарного подхода к изучению 

предмета экономической социологии – ме-

ханизма социальной организации. В дан-

ном случае мы считаем обоснованным 

применение клиентоориентированного 

подхода из области менеджмента и концеп-

ции маркетинга взаимоотношений из об-

ласти управления персоналом. Основная 

идея данных подходов состоит в том, что 

взаимодействие в организации между ме-

неджментом, персоналом и подразделения-

ми строится на тех же основаниях, что и 

при построении отношений с клиентами.  

В рамках используемого нами клиенто-

ориентированного подхода, применительно 

к внутриорганизационной среде группы ор-

ганизации (подразделения организации, 

проектные и рабочие группы) исполняют 

роли внутренних клиентов и сервис-про-

вайдеров, в зависимости от взаимно пре-

доставляемого сервиса и в соответствии с 

ключевыми параметрами сервиса. Раскроем 

определение данных понятий.  

Внутренний клиент – рабочая или про-

ектная группа, структурное подразделение 

организации, потребляющее продукт, пре-

доставляемый сервисным подразделением.  

Сервис-провайдер – рабочая или про-

ектная группа, структурное подразделение 

организации, предоставляющее продукты и 

услуги для других подразделений, которое 
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непосредственно создает условия для реа-

лизации функций структурного подразде-

ления по отношению к стратегическим тре-

бованиям бизнеса.  

Сервис – продукт или услуга, предос-

тавляемая сервис-провайдером своему 

внутреннему клиенту в процессе обслужи-

вания последнего и используемая для ре-

шения поставленной задачи или удовлетво-

рения иных экономических/неэкономичес-

ких интересов членов группы.  

Ключевые параметры сервиса – каче-

ственные характеристики, отражающие 

наиболее существенные требования внут-

реннего клиента к сервису и к сервис-

провайдеру, к взаимодействию с ним.  

Все группы организации и их клиенто-

ориентированное взаимодействие в процес-

се выполнения поставленных менеджмен-

том организации задач и влияние данных 

взаимоотношений групп на эффективность 

организации и представляют собой струк-

туру социального механизма взаимодейст-

вия групп организации. Важной состав-

ляющей данного механизма является роль 

группы как внутреннего клиента или сер-

вис-провайдера. Опишем суть механизма 

взаимодействия групп социальной органи-

зации и его влияние на эффективность ор-

ганизации. 

Для достижения стратегических целей в 

организации создаются различные группы 

(подразделения, рабочие и проектные груп-

пы), которые взаимодействуют между со-

бой для решения различных задач, обозна-

ченных менеджментом организации. Соот-

ветственно их взаимодействие обусловле-

но, прежде всего, поставленными задачами 

и попутно – реализацией их собственных 

мотивов: экономических (получение возна-

граждения за решенную задачу) и неэконо-

мических (общение, профессиональное 

развитие). В рамках применяемого нами 

клиентоориентированного подхода взаимо-

действие этих групп строится по принципу 

клиентских отношений, в результате чего 

группы исполняют роли как внутренних 

клиентов, так и сервис-провайдеров. В за-

висимости от поставленной задачи каждый 

внутренний клиент формирует ключевые 

параметры сервиса, которых он хотел бы 

достичь в результате взаимодействия с сер-

вис-провайдером. Так как результатом вза-

имодействия является выполнение/невы-

полнение поставленной задачи, то можно 

сделать вывод, что результаты данного це-

ленаправленного ролевого взаимодействия 

влияют на эффективность труда в органи-

зации, являясь фактором эффективности 

организации в целом: если группа как 

внутренний клиент получает все необходи-

мые условия для решения задачи (напри-

мер, своевременное согласование докумен-

та, качественную техническую поддержку), 

то решение ее может быть достигнуто бы-

стрее, лучше, чем если бы данное взаимо-

действие отсутствовало (не было постав-

щика услуги) или требования внутреннего 

клиента – ключевые параметры сервиса – 

не соответствовали бы его ожиданиям. Чем 

быстрее и качественнее решена одна из за-

дач, тем лучше будут решены другие зада-

чи бизнеса и тем больше возможностей для 

реализации основных стратегических це-

лей, соответственно тем выше эффектив-

ность организации.  

При этом данное взаимодействие групп, 

обусловленное выполняемыми ролями и 

имеющее непосредственный результат, 

важный для реализации собственных моти-

вов групп, может быть измерено (оценено) 

с точки зрения удовлетворенности внут-

реннего клиента предоставляемым серви-

сом. На наш взгляд, процедура оценки 

должна быть построена таким образом, 

чтобы не только можно было увидеть коли-

чественное выражение результатов данного 

взаимодействия, но и одновременно данная 

процедура, сама по себе, могла бы выпол-

нять функцию улучшения данного взаимо-

действия путем выяснения причин, коррек-

тировки требований, то есть собственно 

оценка должна осуществляться в процессе 

общения внутри и между группами, в том 
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числе и за рамками поставленных руковод-

ством задач. Взаимодействие групп внутри 

организации, связанное с их мотивами, ин-

тересами, представляет собой социальную 

организацию как подсистему организации. 

Вместе с тем взаимодействие групп, обу-

словленное не только мотивами, интересами 

групп, но и их ролями, и результаты данного 

взаимодействия, а также последующая оцен-

ка результатов взаимодействия самими 

группами и связанная с ней дальнейшая кор-

ректировка полученных оценок, выяснение 

оснований выставленных оценок являют со-

бой механизм взаимодействия групп соци-

альной организации или социальный меха-

низм взаимодействия групп организации. 

Важно отметить влияние такой конкретной 

формы реализации концепции механизма 

социальной организации на эффективность 

организации и его регуляторную функцию 

всех отношений в организации. В частности, 

появляется возможность связывать полу-

чаемые результаты оценки взаимодействия 

групп организации с системой мотивации в 

организации.  

Практическая реализация предложенно-

го механизма выражается в разработке ин-

струментария для оценки и дальнейшей ин-

терпретации оценки, основанной на изуче-

нии распределения ролей в рамках кон-

кретной организации.  

В целях исполнения выше обозначенных 

задач нами было проведено пилотажное 

исследование в рамках кредитной органи-

зации. Пилотажные исследования позволя-

ют оценить качество вопросников, прото-

колов наблюдений, процедур анализа до-

кументов, модели выборки, а также внести 

необходимые коррективы и изменения [5,  

с. 136]. Данное исследование позволило 

разработать и апробировать методику, ко-

торая учитывает фактор взаимодействия 

подразделений в процессе решения постав-

ленных менеджментом задач, вклад от-

дельных подразделений в общий результат 

и позволяет оценить эффективность вы-

полнения поставленных задач, улучшить 

взаимодействие подразделений в процессе 

работы. Объектом исследования были под-

разделения кредитной организации, выпол-

няющие задачи по автоматизации, техниче-

ской поддержке и обслуживанию пользова-

телей, и подразделения – потребители дан-

ных услуг как в головном, так и в регио-

нальных офисах кредитной организации. 

Объем выборки составил 408 респондентов 

(сотрудники подразделений, пользующихся 

услугами Департамента информационных 

технологий кредитной организации). В ка-

честве методов сбора информации и мето-

дов исследования были выбраны: эксперт-

ное интервью, фокус-группы и анкетирова-

ние. На первом этапе пилотажного иссле-

дования были решены следующие задачи: с 

помощью экспертного интервью, фокус-

групп распределены роли внутренних кли-

ентов и сервис-провайдеров между подраз-

делениями кредитной организации и про-

ектными группами; сформированы ключе-

вые параметры предоставляемого сервиса; 

разработана анкета для опросов групп ор-

ганизации с использованием шкалы Лай-

керта. На втором этапе было проведено ан-

кетирование более 50 подразделений кре-

дитной организации, на заключительном 

этапе произведена обработка и интерпрета-

ция полученных оценок, обозначены пер-

спективы дальнейших исследований.  

По итогам проведенного пилотажа была 

разработана методика «Индекс удовлетво-

ренности внутреннего клиента», определе-

ны возможности ее дальнейшего примене-

ния и роль в повышении эффективности 

организации: 1) расчет вознаграждения 

подразделениям в зависимости от получен-

ного индекса удовлетворенности внутрен-

него клиента наряду с применением расчета 

ключевых показателей эффективности; 2) в 

рамках процедуры измерения индекса 

удовлетворенности внутреннего клиента и 

дальнейшей интерпретации поставленных 

группами организации оценок друг другу – 

улучшение взаимодействия подразделений 

в процессе выполнения поставленных за-
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дач, разработка и внедрение стандартов 

внутреннего и внешнего сервиса. 

Данная методика может быть рекомен-

дована к применению в производственных 

и непроизводственных организациях в це-

лях повышения эффективности, улучшения 

взаимодействия между группами организа-

ции, разработки справедливой системы 

вознаграждения персонала, учитывающей 

вклад отдельных подразделений и групп в 

общий результат. 

 

 

ПРИМЕЧАНИЯ 

 

* Механизм в методологии социальных исследований выражает выделение в объекте особого обра-

зования (системы элементов и связей), которое обеспечивает функционирование и развитие объекта, 

будучи относительно устойчивым, стабильным; выделение механизма позволяет объяснить существо-

вание объекта (Социология в СССР. М: Мысль, 1966. Т 2. С. 494–495). 
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