ВСТУП

Конфлікти виникають у процесі взаємодії, спілкування людей, оскіль​ки інтереси, погляди є різні, і тому конфлікти існують стільки, скільки існує людство. Проте загальноприйнятої теорії конфліктів, що вичерпно пояс​нює їх природу, вплив на розвиток колективу, суспільства поки ще не існує, незважаючи на багаточисельні дослідження з питань виникнення, форму​вання конфліктів та управління ними. Початок сучасної теорії конфліктів закладений німецькими, австрійськими та американськими соціологами на початку XX століття. Найбільш відомим з них є Г.Зіммель, який розгля​дає конфлікти як обов'язкове явище в суспільстві, «конфлікти існували і будуть існувати, вони невід'ємна частина людських взаємовідносин, і не можна казати про те, що конфлікти не корисні».

Поняття конфлікту можна визначити як відсутність згоди між двома або більше сторонами, які можуть бути фізичними особами або групою працівників. Кожна сторона робить все можливе, щоб була прийнята її точка зору, і перешкоджає це зробити іншій стороні. Існують й інші виз​начення поняття конфлікту.
Основними ознаками конфлікту є:

наявність ситуації, що сприймається учасниками як конфліктна;

предмет конфлікту, що не може бути поділений справедливо між
учасниками конфліктної ситуації;

бажання учасників продовжити конфлікт для досягнення своїх цілей.

У свідомості людей конфлікт найчастіше ототожнюється з агресією,
погрозами, суперечками, ворожістю, війною та ін. В результаті поширена думка, що конфлікт є небажаним явищем і його необхідно негайно вирі​шувати, як тільки він виникне. Вона простежується в працях авторів, які належать до школи наукового управління та адміністративно-бюрократич​ного підходу. Ці погляди зумовлені тим, що функціонування ефективної організації розглядалося прихильниками цих шкіл як порушення правил, процедур, взаємодії посадових осіб в умовах існування раціональної струк​тури.

Проте, існує й інша точка зору, яка полягає в тому, що навіть в організаціях з ефективним управлінням деякі конфлікти не тільки можливі, але і бажані. Безумовно, конфлікт не завжди має позитивний характер. В деяких випадках він може заважати задоволенню потреб окремої особи і досягненню цілей організації в цілому. Проте, у багатьох випадках конфлікт допомагає виявити різноманітність точок зору, дає додаткову інформацію, показує більше число альтернатив або проблем і т.д. Це робить процес ухвалення рішень групою більш ефективним, а також дає людям можливість виразити свої думки і тим самим задовольнити особисті потреби в пошані і владі. Це також може привести до більш ефективного виконання планів, стратегій і проектів, оскільки обговорення різних точок зору на них відбувається до їх фактичного виконання.

Тема дипломної роботи “Виявлення та запобігання конфліктів між керівниками та підлеглими на підприємстві”.

Базою для написання дипломної роботи обрано Приватне акціонерне товариство “Харківський торговий дім”.

Об’єкт дослдіження – конфлікти на підприємстві.

Предмет дослідження – методи, заходи, прийоми, що дозволяють виявляти та запобігати конфліктів між керівниками та підлеглими на підприємстві.

Ціль роботи – розробка рекомендацій та пропозицій щодо виявлення та запобігання конфліктів між керівниками та підлеглими у Приватному акціонерному товаристві “Харківський торговий дім”.
РОЗДІЛ 1

ДОСЛІДЖЕННЯ СУТНОСТІ ТА ПРОЯВІВ КОНФЛІКТІВ НА  ПІДПРИЄМСТВІ

1.1. Конфлікти на підприємстві: сутність, види, функції
Конфлікти виникають у процесі взаємодії, спілкування людей, оскіль​ки інтереси, погляди є різні, і тому конфлікти існують стільки, скільки існує людство. 
Поняття конфлікту можна визначити як відсутність згоди між двома або більше сторонами, які можуть бути фізичними особами або групою працівників. Кожна сторона робить все можливе, щоб була прийнята її точка зору, і перешкоджає це зробити іншій стороні. Існують й інші виз​начення поняття конфлікту [12].
Так, конфлікт визначають як боротьбу за цінності і претензії на певний статус, владу, ресурси, метою якої є нейт​ралізація, знищення опонента або нанесення йому шкоди [14].
В цьому визначенні ясно і чітко сформульовані цілі конфлікту, мож​ливі дії у разі опору опонента, причому дії перелічені в порядку нарощу​вання їх сили.
Визначають також конфлікт і як зіткнен​ня протилежно спрямованих цілей, інтересів, позицій, думок або поглядів двох чи більше людей. В цьому визначенні акцент зроблено на предмет роз​біжностей у вигляді цілей, інтересів, а питання методів їх вирішення не розкривається [17].
Основними ознаками конфлікту є:


наявність ситуації, що сприймається учасниками як конфліктна;
предмет конфлікту, що не може бути поділений справедливо між учасниками конфліктної ситуації;
бажання учасників продовжити конфлікт для досягнення своїх цілей [21].

Коли люди думають про конфлікт, вони частіше всього асоціюють його з агресією, загрозами, суперечками, ворожістю, війною і т.п. В результаті існує думка, що конфлікт – явище завжди небажане, що його необхідно уникати, якщо є можливість, і що його слід негайно вирішувати, як тільки він виникає. Проте, існує й інша точка зору, яка полягає в тому, що навіть в організаціях з ефективним управлінням деякі конфлікти не тільки можливі, але і бажані.
Безумовно, конфлікт не завжди має позитивний характер. В деяких випадках він може заважати задоволенню потреб окремої особи і досягненню цілей організації в цілому. Проте, у багатьох випадках конфлікт допомагає виявити різноманітність точок зору, дає додаткову інформацію, показує більше число альтернатив або проблем і т.д. Це робить процес ухвалення рішень групою більш ефективним, а також дає людям можливість виразити свої думки і тим самим задовольнити особисті потреби в пошані і владі. Це також може привести до більш ефективного виконання планів, стратегій і проектів, оскільки обговорення різних точок зору на них відбувається до їх фактичного виконання.
Таким чином, конфлікт може бути функціональним і вести до підвищення ефективності організації. Або він може бути дисфункціональним і приводити до зниження особистої задоволеності, групової співпраці і ефективності організації. Роль конфлікту, в основному, залежить від того, наскільки ефективно ним управляють. Щоб управляти конфліктом, необхідно знати причини його виникнення, тип, можливі наслідки для того, щоб вибрати найефективніший метод його вирішення. 

Основні функції конфліктів приведено в табл. 1.1.




Результат конфлікту, в основному, залежить від того, наскільки ефективно ним управляє менеджер. Тому потрібно знати не тільки природу, але і типи конфліктів. 

В літературних джерелах виділяють чотири основні типи конфлікту (рис. 2.1). Нерідко зустрічаються конфлікти змішаного типу [23].

Внутрішньоособовий конфлікт. Цей тип конфлікту може проявлятися в різних формах. Одна з найпоширеніших форм  – рольовий конфлікт, коли до однієї людини висуваються суперечливі вимоги з приводу того, яким повинен 
Таблиця 1.1

Основні функції конфліктів

	Позитивні функції
	Негативні функції

	Розрядка напруги між конфліктуючими сторонами
	Великі емоційні і матеріальні витрати на участь в конфлікті

	Отримання нової інформації про опонента
	Звільнення співробітників, зниження дисципліни, погіршення соціально-психологічного клімату в колективі

	Згуртованість колективу організації для протидії ворожості, що виникла між конфліктуючими сторонами
	Відношення до переможених груп як до ворожих

	Стимулювання до змін і розвитку
	Надмірне захоплення процесом конфліктної взаємодії, яка шкодить роботі

	Зняття синдрому покірності у підлеглих
	Після завершення конфлікту – зменшення міри співпраці між частиною працівників

	Діагностика можливостей 

Опонента
	Важке встановлення ділових відносин («шлейф конфлікту»)


бути результат її праці. Наприклад, завідувач відділу чи секції магазину може вимагати, щоб продавець постійно знаходився у відділі і на​давав покупцям інформацію та послуги. Пізніше завідувач може вислови​ти своє незадоволення тим, що продавець надто багато часу витрачає на покупців і мало приділяє уваги поповненню відділу товарами, тоді прода​вець сприймає вказівки відносно того, що робити і чого не робити як не​сумісні.
Внутрішньоособовий конфлікт може виникнути, також внаслідок не​узгодження виробничих завдань і особистих потреб працівників. Наприк​лад, працівник планує поїздку за місто для відпочинку у вихідні. Проте наприкінці робочого тижня керівник ставить перед ним нові завдання, що потребують праці у вихідні. Перегляд планів працівника приведе до внутрішньоособового конфлікту. Окремі працівники не погоджуються на зміну проживання, хоч це буде супроводжуватися підвищенням посади і збільшенням заробітної плати.
Цей вид конфлікту часто виникає, якщо не збалансовані обов'язки, права та повноваження працівника, коли на нього покладені обов'язки для виконання яких він не має відповідних прав і повноважень. У результаті такий працівник перебуває постійно у стресовому стані або не виконує обов'язків, або присвоює собі певні права для належного їх виконання. Внутрішньоособовий конфлікт виникає також при перевантаженні і не​довантаженні на роботі.
Більшість цих конфліктів пов'язана з низьким рівнем задоволення від праці, невпевненістю в собі чи організації, часткою якої є працівник.
Міжособовий конфлікт. Цей тип конфлікту найбільш поширений. В організації він виражається по-різному. Зокрема, як боротьба керівників за обмежені ресурси, капітал чи робочу силу, за використання певного об​ладнання, за схвалення певних ідей. Кожен із керівників вважає, що оскіль​ки ресурси обмежені, він повинен переконати вище керівництво виділити ці ресурси саме йому, а не комусь іншому.
Міжособовий конфлікт виявляється також як зіткнення особистостей. Люди з різними рисами характеру, поглядами та цінностями інколи про​сто не в змозі співіснувати. Як правило, погляди та цілі таких людей дуже відрізняються й кожен з них не сприймає позицію іншого.
Конфлікт між особою і групою. Виробничі групи встановлюють певні типи поведінки. Кожен повинен дотримуватись їх, щоб визнаватися гру​пою і, тим самим, задовольнити свої соціальні потреби. Однак, якщо очі​кування групи знаходиться у суперечності з очікуваннями особистості, може виникнути конфлікт. Прикладом може служити те, коли людина, прагнучи зробити більше, працює понаднормове чи перевиконує план. І ця поведінка розглядається групою як негативна.
Між особою і групою може виникнути конфлікт, якщо особа займає позицію, що відрізняється від позиції групи. Прикладом може бути те, що вирішуючи як збільшити обсяги виробництва, група вважатиме, що для цьо​го потрібно знизити ціни. Але буде й така людина, що запропонує цього не робити, оскільки це може знизити прибутки та змінити у споживачів думку про якість продукції. Ця ситуація теж може стати причиною конфлікту.
Аналогічний конфлікт може виникнути при виконанні посадових зо​бов'язань керівника. Керівник може бути змушений застосувати дисцип​лінарні заходи, які можливо не популярні серед підлеглих. Тоді група може нанести зустрічний удар – змінити ставлення до керівника і, наприклад, знизити продуктивність праці.
Міжгруповий конфлікт. Будь-яка організація складається з формаль​них і неформальних груп, між якими можуть виникати конфлікти. Найча​стіше конфлікт виникає через розбіжності в цілях чи інтересах функціо​нальних структурних груп. Наприклад, торговий відділ торгівельної організації зацікавлений у тому, щоб збільшити обсяги продажу продукції, а контрольний відділ ви​магає закриття ряду підприємств на інвентаризацію, щоб перевірити стан збереження цінностей, хоч це і пов'язано з витратами. І тут виникає конф​ліктна ситуація.
Конфліктна ситуація може виникати і у ході боротьби між структур​ними підрозділами за матеріальні, фінансові чи трудові ресурси. На рис. 1.1 представлено основні види конфліктів.

Рис. 1.1 Основні види конфліктів.

Трудовий конфлікт – це розбіжності, які виникли між сторонами соціально-трудових відносин відносно [30]:

встановлення нових або зміни існуючих соціально-економічних умов праці і виробничого побуту;

укладання або зміни колективного договору, угоди;

виконання колективного договору, угоди або окремих  його положень;

невиконання вимог законодавства про працю. 

Конфлікти можуть проходити як у відкритій, так і в прихованій формі.

Відкриті трудові конфлікти частіше за все відбуваються на діловій основі і характеризуються чітко вираженим зіткненням сторін – сварки.

При прихованому конфлікті відсутні явно виражені агресивні дії між сторонами.

Як правило, трудовому конфлікту передує виникнення конфліктної ситуації. Конфліктна ситуація – це різні позиції сторін з певного приводу, прагнення до протилежних цілей, використання різних способів їх досягнення, мотивів і т.п. В основі конфліктної ситуації звичайно лежать об'єктивні суперечності, у зв'язку з чим, іноді достатньо якого-небудь приводу, інциденту для виникнення конфлікту [37].

Виробничий конфлікт в межах організації проходить декілька стадій [39]:

зародження конфлікту, його розростання, розквіт і загасання.

На стадії зародження, конфлікт є прихованим і розвивається на психологічному рівні, тому його часто намагаються уникнути або приховати. Ознаками такого стану є збільшення невиходів на роботу, байдужість до виконання своїх обов'язків, використання якого-небудь офіційного способу відхилитися від роботи, зростання пияцтва і т.д. Керівники, на жаль, не завжди відчувають назрівання конфлікту і навіть не усвідомлюють існування проблеми, реагують неадекватно, ухвалюючи поверхневі рішення.

На стадії розростання конфлікту порушень виробничого процесу ще немає, але зростає соціальна напруженість, поширюються чутки, відчувається безгосподарність, активізують свої дії профспілки, які формують вимоги до адміністрації і готують людей до страйку.

На стадії розквіту конфлікту активні дії досягають апогею. Зростають емоційні пристрасті, висуваються емоційні лідери, і більшість працівників повністю або частково зупиняє роботу, у відповідь на що адміністрація звертається за допомогою до влади або суду.

На стадії загасання конфлікту ресурси обох сторін вичерпуються, і вони поступово приходять до згоди. Активні дії припиняються, і поновлюється нормальна робота.

Виробничі конфлікти можуть бути прихованими або відкритими і можуть  проходити в таких формах: страйків, саботажу, інтриг. 

1.2. Умови та фактори виникнення в трудовому колективі підприємства

Соціальне життя людей протікає у складі тих або інших організацій (комерційних, освітніх, наукових, фінансових, суспільних і т.д.). Колектив організації має певну соціальну структуру, що є системою соціальних груп, що виконують специфічні виробничі функції і взаємодіють для досягнення певної мети. Організація регулює свій склад і взаємостосунки між групами і окремими членами трудового колективу за допомогою ієрархічної структури влади.

Соціальна структура трудового колективу – це сукупність його соціальних елементів і відносин між цими елементами. Основним елементом структури трудового колективу є соціальна група, тобто сукупність людей, що володіють якою-небудь загальною соціальною ознакою (наприклад, загальною професією, стажем роботи і т.д.) і що розрізняються по виробничих і соціальних функціях [42].

Соціально-психологічний клімат – це цілісний соціально-психологічний стан колективу, відносно стійкий і типовий для нього настрій, що відображає реальну ситуацію трудової діяльності (характер, умови, організація праці) і характер ціннісних орієнтацій, міжособових відносин і взаємних очікувань в ньому [28]. 

Сприятливий соціально-психологічний клімат характеризується взаємним довір'ям, пошаною, інформованістю із значущих питань, взаємовиручкою і взаємною відповідальністю. При сприятливому кліматі у людини достатньо розвинена потреба в праці на загальне благо. 

Несприятливий соціально-психологічний клімат характеризується неуважним відношенням колег один до одного, черствістю взаємостосунків, підвищеним рівнем конфліктності в колективі. Для нестійкого соціально-психологічного клімату характерна періодичність виникнення конфліктів.

Дуже важливо визначити причини конфлікту у трудовому колективі, оскільки, знаючи причини виникнення того або іншого феномена, легше зробити якісь конкретні кроки щодо блокування таких причин, запобігання негативному ефекту, що викликається ними. У всіх конфліктів є декілька причин, основними з яких є обмеженість ресурсів, які треба ділити, відмінності в цілях, відмінності в уявленнях і цінностях, відмінності в манері поведінки, рівні освіти і т.п.
Конфлікти можуть виникати унаслідок обмеженості ресурсів. Навіть в найкрупніших організаціях ресурси завжди обмежені. Керівництво може вирішити, як розподілити матеріали, людей, фінанси, щоб найефективнішим чином досягти цілей організації. При цьому між сторонами, що одержують дані ресурси, може виникнути конфлікт унаслідок бажання одержати більше тих або інших видів ресурсів [34]. 

Можливість конфлікту існує скрізь, де одна людина або група залежать у виконанні задач від іншої людини або групи. Певні типи організаційних структур збільшують можливість конфлікту. Така можливість зростає, наприклад, при матричній структурі організації, де умисно порушується принцип єдиноначальності.


Можливість конфлікту росте у міру того, як організації стають більш спеціалізованими і розбиваються на підрозділи. Це відбувається тому, що підрозділи можуть самі формулювати свої цілі і більше
уваги приділяти їх досягненню, ніж досягненню цілей організації. Наприклад, відділ збуту може наполягати на виробництві якомога більш різноманітної продукції і її різновидів, тому що це підвищує конкурентоспроможність і збільшує об'єм збуту. Проте, цілі виробничого підрозділу, виражені в категоріях затрати – ефективність виконати легше, якщо номенклатура продукції менш різноманітна [32].


Відмінності в уявленнях про цінності є вельми поширеною причиною конфлікту. Уявлення про якусь ситуацію залежить від бажання досягти певної мети. Замість того щоб об'єктивно оцінити ситуацію, люди можуть розглядати тільки ті погляди, альтернативи і аспекти ситуації, які, на їх думку, сприятливі для групи або особистих потреб. Наприклад, підлеглий може вважати, що завжди має право на вираз свої думки, тоді як керівник може вважати, що підлеглий може висловлювати свою думку тільки тоді, коли його питають, і беззаперечно виконувати те, що йому говорять.



Відмінності в манері поведінки і життєвому досвіді. Ці відмінності також можуть збільшити можливість виникнення конфлікту. Нерідко зустрічаються люди, які постійно проявляють агресивність і ворожість і які готові оспорювати кожне слово. Такі особи часто створюють навкруги себе атмосферу, чревату конфліктом.
Охарактеризуємо конфлікти, що відбуваються унаслідок незадовільної комунікації. Погана передача інформації може бути як причиною, так і слідством конфлікту. Вона може діяти як каталізатор конфлікту, заважаючи окремим працівникам або групі зрозуміти ситуацію або
точки зору інших.  Поширені проблеми передачі інформації, що викликають конфлікт – неоднозначні критерії якості, нездатність точно визначити посадові обов'язки і функції всіх співробітників і підрозділів, а також пред'явлення вимог, що є взаємовиключними одна до одної. Ці проблеми можуть виникнути або усугубляти унаслідок нездатності керівників розробити і довести до зведення підлеглих точний опис посадових обов'язків [29].

З урахуванням того, що конфлікти виникають в умовах соціально-психологічного клімату колективу та є характерною ознакою несприятливого соціально-психологічного клімату колективу, представляється доцільним дослідити фактори, що впливають на соціально-психологічний клімат колективу, та відповідно, на умови формування конфліктів в колективі працюючих. До складу таких факторів належать: групова динаміка, моральні норми, стиль керівництва, задоволеність працею, психологічна сумісність працівників, схильність працівника до конфліктів (рис. 1.2 ).


Рис. 1.2. Фактори, що впливають на умови формування конфліктів між керівниками та підлеглими в колективі працюючих.

Розглянемо фактори, що впливають на роботу групи. Кількість членів групи. Оптимальний розмір групи – 5-9 осіб. В маленьких групах (дві-чотири людини) виникає більше складнощів з досягненням згоди, багато часу йде на з'ясування відносин і точок зору. Відносини між учасниками малих груп часто бувають напруженими, що може викликати конфлікти. Крім того, на мотивацію учасників невеликої групи може впливати стурбованість дуже очевидною персональною відповідальністю за ухвалювані рішення.

У великих групах (8-12 осіб) теоретично збільшується кількість виказуваних точок зору і можливих варіантів ухвалення рішень. Проте через те, що у великій групі неможливо уділити достатньо багато часу і уваги кожному, працівники поводяться більш стримано, замкнуто, частина з них відстороняється від активної участі в роботі групи, вважає за краще "відсидітися за спинами інших", що може обумовити виникнення конфліктів з приводу того що більш активна частина працівників групи може бути незадоволена пасивністю інших.
Подальше збільшення розміру групи ослаблює мотивацію її учасників, усилює тенденцію до розділення групи на частини, виникнення конфліктів, появі цілей, що не узгоджуються, розпаду.
При парній кількості учасників групи може спостерігатися більше напруженості з ухваленням рішень (50 % – за, 50 % – проти), але все-таки це більш згуртований і дружний колектив в порівнянні з групою, де непарна кількість учасників.


Якісний склад групи істотно впливає на соціально-психологічний клімат в колективі і може розглядатися з погляду статі, віку, професії, особових якостей і інтелектуального рівня членів. Люди більш охоче працюватимуть з колегами, що мають однакові з ними доходи, рівень освіти, систему поглядів на життя,національність. В той же час кращому рішенню проблем сприяє наявність в групі людей різної статі, віку, професій, життєвого досвіду, точок зору на дану проблему.


Просторове розташування членів групи, також впливає на можливості виникнення конфліктів:


у кожного учасника групи повинне бути постійне робоче місце. Людина повинна знати: це його стіл, інвентар, робоче місце. Відсутність ясності в цьому питанні породжує безліч проблем і конфліктів в міжособових відносинах в групі;


у кожного учасника групи повинне бути достатньо багато особистого простору (в якому знаходиться тільки його тіло). Надмірна просторова близькість в розміщенні працівників може породжувати безліч проблем, оскільки людьми не сприймається близька прихильність до них інших людей без урахування віку, статі, загальних симпатій;
Згуртованість групи – характеристика єдності її членів, узгодженості їхньої спільної діяльності і міцності взаємостосунків. Учасники згуртованої групи добре мотивовані на колективну роботу. Це підвищує ефективність діяльності всієї організації, але тільки якщо цілі групи і організації узгоджуються.
В згуртованій групі підвищуються настрій і задоволеність людей своєю роботою, поліпшуються результати праці, виявляється синергетичний ефект спільної діяльності та знижується ймовірність виникнення конфліктів.

Але якщо дружний згуртований колектив недостатньо завантажувати роботою і слабо мотивувати на роботу, то він почне розкладатися. Багато часу люди затрачуватимуть на даремні для роботи розмови, перекури, чаювання. При цьому вони можуть відволікати від роботи інших, створюючи в колективі неробочу атмосферу і розслаблення.
Якщо цілі дружної, згуртованої групи і всієї організації не узгоджуються, група може почати протиставляти себе і організацію, проявляти організаційний сепаратизм, що має такі ознаки:


група замикається в собі, слабко і невірно реагує на зовнішні сигнали, заперечує критику;


у її членів виникає відчуття невразливості і непереможності в конфліктних ситуаціях;


складається атмосфера конформізму, прагнення підпорядкувати всіх думці більшості, небажання слухати і обговорювати інші думки і точки зору;


група перестає сприймати і розглядати думки ззовні, якщо вони не співпадають з її думкою.

Неформальна структура колективу, що має  своїх "лідерів", може по-різному впливати на психологічну атмосферу колективу. Слід зазначити, що поява неформальної структури колективу може носити конфронтаційний характер по відношенню до керівництва, внаслідок чого в колективі можуть виникати конфлікти, що негативно впливають на роботу персоналу. Ідеальним варіантом для організації є збіг формальної і неформальної структури  колективу, а також ролі офіційного керівника як лідера неформального. У разі варіанту неспівпадання, необхідним є знаходження контактів з неформальною структурою  за допомогою дії на її мотивацію. При цьому неформальним лідерам недоцільно доручати провідних посадових функцій. По можливості необхідно переконати перейти неформального лідера на сторону формального керівника колективу. В крайніх випадках може бути ухвалено рішення про ліквідацію неформальної структури, використовуючи адміністративні методи – структуризацію, зміну штатного розкладу, переклад співробітників в інший підрозділ.
Організованість колективу припускає його здатність поєднувати різноманітні думки і форми ініціативної поведінки з єдністю дій, направлених на досягнення колективних цілей. В організованих колективах завжди сприятливий клімат. На організованість колективу впливають:
наявність в колективі авторитетного і повноважного активу;

єдність     думок   (краще, звичайно, позитивних)   про керівників;

авторитет керівника;

ступінь збігу формальної і неформальної    структур;

прагнення до збереження колективу як цілого.

Психологічними дослідженнями виявлено, що між єдністю позитивних думок про керівників і організованістю колективу коефіцієнт кореляції складає 0,7-0,82, а між прагненням до співпраці і організованістю він ще вище - 0,8-0,94. В колективах з високою організованістю, як правило,  переважає демократичний стиль керівництва [31].
Розглянемо наступний чинник, що справляє вплив на психологічний клімат колективу та, відповідно, впливає на рівень конфліктності на підприємстві – це моральні норми.

Моральні норми – це певні стандарти поведінки, дотримання яких є необхідною умовою роботи в колективі. Норми поведінки дозволяють чітко оцінювати свої і чужі вчинки, співвідносити їх, вносити необхідні корективи.

Будь-який колектив, що існує достатньо тривалий час, обов'язково виробить для себе систему певних норм поведінки. Величезна роль тут належить керівнику, саме він є головним орієнтиром у формуванні системи норм поведінки. Джерелом моральних норм поведінки є світоглядні позиції, ціннісні орієнтації, прийняті етичні еталони поведінки.

Моральні (групові) норми – неписані закони і правила поведінки, які поступово складаються в будь-якому колективі. Звичайно вони відносяться до тих сфер діяльності, які не регламентуються адміністрацією і носять стійкий характер. Їх спрямованість залежить від ступеня задоволеності учасників групи своїм положенням – умовами роботи, оплатою праці, відносинами з керівництвом – і може сприяти або перешкоджати досягненню цілей організації.
Ефективність діяльності групи залежать від ступеня ухвалення її членами групових норм, що склалися, оскільки щоб знаходитися і працювати в групі, люди до якогось ступеня повинні бути конформістами, тобто пригнічувати особисті точки зору на догоду думці групи, що, безумовно сприятиме запобіганню виникнення конфліктів.
Ступінь конформізму людини в групі залежить від декількох чинників:

характеру вирішуваних задач. Якщо задачі чітко не визначені, не мають однозначної відповіді, не структуровані, то вони примушують людину більше піддаватися впливу групи;


ступеня згуртованості, одностайності групи. Більш згуртована група сильніше впливає на людину, примушує його проявляти конформізм. Людині легше згодитися, якщо хтось ще в групі має особливу думку;



кількості членів групи. В невеликій групі одностайність сильно впливає на думку окремої людини. Подальше збільшення чисельності групи ослабляє ступінь конформізму її учасників;


частоти контактів групи з керівництвом. Якщо начальник часто привертає групу до процесу ухвалення рішень, кожний працівник проявлятиме високий ступінь конформізму.

Недоліки стилю керівництва надають негативний вплив на соціально-психологічний клімат колективу. Деякі з тривало вживаних стилів керівництва, зокрема директивний (авторитарний) і ліберальний, можуть ускладнювати клімат колективу і ставати джерелами багатьох конфліктів. Слід зазначити, що погіршення психологічного клімату колективу можуть бути обумовленими неcтачею особово-ділових якостей керівника. Адже керівники в сучасних умовах повинні не тільки володіти високою професійною компетентністю, хорошими організаторськими і етичними якостями, але ж і мати сильні психологічні якості і уміння. Якщо керівник не володіє такими якостями, – неминучими стають помилки в роботі, що можуть стати сприятливими умовами виникнення конфліктів. Відзначимо деякі з них:

неправильна оцінка праці підлеглих, несправедливість по відношенню до них; 
 упереджене відношення до певної частини колективу;

псевдоавторитет.



Негативні особово-ділові якості керівників обумовлюють нервозність в колективі, погіршують психологічний клімат. Найбільш сильно в негативному плані впливає на клімат неправильна оцінка праці підлеглих. В цьому випадку виникають образи, втрата інтересу до роботи, що відображається на настрої співробітників, зниженні ефективності їх діяльності, приводить до текучості кадрів та виникненню конфліктів.

Наступним чинником, що надає негативну дію на психологічний клімат колективу, і є складовою, що може формувати умови виникнення конфліктів між керівниками та підлеглими є незадоволеність працею. Незадоволеність працею може виникати з різних причин і тому необхідно визначити причини виникнення незадоволеності персоналу на основі опитування та бесід з працівниками.

Задоволеність працею безпосередньо залежить від рівня задоволення потреб персоналу. З урахуванням того, що задоволення потреб є заключним етапом мотивації персоналу, необхідно знати основні потреби працівників та умови (фактори), що можуть забезпечувати їхнє  задоволення в умовах досліджуваного підприємства, та, на основі оцінки задоволеності потреб працівників мотиваційними умовами визначати слабкі місця у мотивації персоналу. Певні ознаки схильності людини до конфлікту можуть спостерігатися на основі спостереженя за ознаками демотивації персоналу. 

Не дивлячись на те, що у кожної людини реакція на демотивацію носить індивідуальний характер, виділяють загальні ознаки, що характеризують демотивацію персоналу [44]. 

Демотивація виявляється у вигляді відкритої незадоволеності працівника. Її ознаки можуть бути різними: ігнорування рекомендацій керівництва, демонстративна агресивність, ухилення (можливо, неусвідомлене) від виконання завдань під незначними приводами і т.д. Підлеглий починає уникати контактів з безпосереднім начальством. На заключному етап втрати мотивації демотивація має найяскравіші зовнішні прояви, оскільки відбувається повне відчуження співробітника від керівництва і підприємства в цілому. Розчарувавшися в керівництві, у підприємстві і в своїй роботі, він втрачає бажання до співпраці, що часто стає причиною конфлікту з колегами. Тому основна ознака цієї фази – постійне підкреслення співробітником меж своїх обов'язків, а також звуження їх до мінімуму. Своєю манерою дій, яка характеризується безініціативністю або ж відкритим негативізмом, фахівець прагне відмежуватися від підприємства. 

Психологічна сумісність співробітників організації може виникати унаслідок несумісності моральних і етичних норм поведінки, негативних рис характеру, поганих звичок, невихованості, грубих манер поведінки і багато чого іншого. 

Як правило групи складаються з несхожих особистостей, тому що це забезпечує більшу ефективність, чим, якби члени команди мали схожі точки зору. Деякі люди звертають більше уваги на важливі деталі проектів і проблем, а інші хочуть глянути на картину в цілому, деякі хочуть підійти до проблеми із системних позицій і розглянути взаємозв'язок різних аспектів. 

Для забезпечення соціально-психологічної сумісності необхідно, щоб групи (команди) складалися або з різних типів особистості – лідери, індивідуалісти, пристосованці, колективісти, або тільки колективістів. 

Особливості характеру співробітників часто приводять до
психологічної несумісності і навіть конфліктів між керівниками та підлеглими. В колективах зустрічаються люди з важким характером, схильні до інтриг
сваркам, які здатні створювати конфлікти в колективі. Нерідко це пов'язано з їх неадекватною самооцінкою. Слід зазначити, що особливо конфліктними є особи із завишеною самооцінкою (вони авторитарні, безапеляційні, схильні нехтувати думкою оточуючих, грубі) і заниженою самооцінкою (у таких людей звичайно є внутрішньоособові конфлікти, які спотворюють сприйняття реальності і існуючих взаємостосунків, що обумовлює їх активне включення в міжособові конфлікти). 

Прагнення за всяку ціну завоювати визнання оточуючих, зайняти престижне або вигідне положення також є однією з причин психологічної несумісності співробітників організації. Слід зазначити, що особи, що дестабілізували клімат колективу, можуть володіти якостями надмірного конформізму  (в цьому випадку  доводиться  стикатися   з  безпринципною   поведінкою)   або   негативізму   (надання безглуздого наполегливого опору будь-яким діям колективу, незалежно від реальної ситуації).

Психологічна несумісність може виникати унаслідок домінування негативних психічних станів у членів колективу в процесі їх діяльності (стрес, стомлення і т.п.). В цьому випадку деякі якості особи і риси вдачі як би посилюються: товариські особи стають надмірно балакучими; небагатослівні – взагалі перестають спілкуватися, йдуть в себе;  у осіб із слабким типом нервової системи виникають спонтанні реакції, нецілеспрямовані дії або навіть відхід від активних дій.

Підводячи підсумок, можливо зробити висновок, що урахування причин та факторів, що обумовлюють формування конфліктів на підприємстві між керівниками та підлеглими дозволить визначати проблемні слабкі місця і, тим самим, виявляти та в подальшому запобігати виникненню конфліктів на підприємстві.

ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 1

В роботі досліджено сутність конфліктів на підприємстві та їхні типи. Конфлікт визначається як відсутність згоди між двома або більше сторонами, які можуть бути фізичними особами або групою працівників. Конфлікт є зіткнен​ням протилежно спрямованих цілей, інтересів, позицій, думок або поглядів двох чи більше людей. В цьому визначенні акцент зроблено на предмет роз​біжностей у вигляді цілей, інтересів, а питання методів їх вирішення не розкривається.
Основними ознаками конфлікту є: наявність ситуації, що сприймається учасниками як конфліктна; предмет конфлікту, що не може бути поділений справедливо між учасниками конфліктної ситуації; бажання учасників продовжити конфлікт для досягнення своїх цілей.

Конфлікт може бути функціональним і вести до підвищення ефективності організації,  або він може бути дисфункціональним і приводити до зниження особистої задоволеності, групової співпраці і ефективності організації. 

В роботі охарактеризовано функції та основні види конфліктів.
Конфлікти можуть проходити як у відкритій, так і в прихованій формі.

Трудовому конфлікту передує виникнення конфліктної ситуації. Конфліктна ситуація – це різні позиції сторін з певного приводу, прагнення до протилежних цілей, використання різних способів їх досягнення, мотивів і т.п. В основі конфліктної ситуації звичайно лежать об'єктивні суперечності, у зв'язку з чим, іноді достатньо якого-небудь приводу, інциденту для виникнення конфлікту .

Виробничий конфлікт в межах організації проходить декілька стадій:

зародження конфлікту, його розростання, розквіт і загасання.

В роботі досліджено причини конфліктів між керівниками та підлеглими та умови їхнього виникнення в трудовому колективі підприємства.

До основних причин конфліктів належать обмеженість ресурсів, особливості організації управління в організаційних структурах, де умисно порушується принцип єдиноначальності. 
Можливість конфлікту росте у міру того, як організації стають більш спеціалізованими і розбиваються на підрозділи. Відмінності в уявленнях про цінності є вельми поширеною причиною конфлікту. Відмінності в манері поведінки і життєвому досвіді також можуть збільшити можливість виникнення конфлікту. Погана передача інформації може бути як причиною, так і слідством конфлікту.

Конфлікти характеризують несприятливий соціально-психологічний клімат. Несприятливий соціально-психологічний клімат характеризується неуважним відношенням колег один до одного, черствістю взаємостосунків, підвищеним рівнем конфліктності в колективі. Для нестійкого соціально-психологічного клімату характерна періодичність виникнення конфліктів.

З урахуванням того, що конфлікти виникають в умовах соціально-психологічного клімату колективу та є характерною ознакою несприятливого соціально-психологічного клімату колективу, в роботі досліджено фактори, що впливають на соціально-психологічний клімат колективу, та відповідно, надають вплив і на рівень конфліктності колективу працюючих. 

РОЗДІЛ 2 

ХАРАКТЕРИСТИКА І АНАЛІЗ ДІЯЛЬНОСТІ 

ПрАТ «ХАРКІВСКИЙ ТОРГОВИЙ ДІМ»

2.1 Загальна характеристика підприємства

Приватне акціонерне товариство «Харківський торговий дім» знаходиться в місті Харків та було засновано у 2003 році. 

Основним видом діяльності з моменту створення підприємства була оптова і роздрібна торгівля продуктами харчування, посудом та побутовими товарами та технікою. Особливу увагу на підприємстві завжди надавалося якості продукції і іміджу підприємства в цілому.

Сьогодні ПрАТ “Харківський торговий дім” володіє рядом магазинів у м. Харків на полицях яких представлено понад 20 тисячі найменувань товару. 
ПрАТ «Харківский торговий  дім» є відкритою соціально-економічною системою. Вона характеризується тісною взаємодією із зовнішнім середовищем. Така система не є тією, що самозабезпечується, вона залежить від ресурсів поступаючих ззовні. На вході організація одержує від навколишнього середовища інформацію, фінансові ресурси, енергію, предмети праці (сировина і напівфабрикати), засоби праці (технологія, устаткування, будівлі, споруди) і працю (розумова і фізична діяльність людей). Всі ці компоненти є входами системи. В процесі своєї діяльності ПрАТ “Харківский торговий дім” обробляє ці входи, перетворюючи їх в продукцію і послуги. Ця продукція є виходами організації, які вона виносить в оточуючу середовище. В ході процесу перетворення утворюється додаткова вартість входів. В результаті з'являються багато додаткових виходів, такі як прибуток, збільшення частки ринку, збільшення об'єму продажів, реалізація соціальної відповідальності, задоволення працівників, зростання організації.

ПрАТ “Харківський торговий дім” є суб’єктом колективної власності. Майно підприємства сформовано за рахунок внесків засновників, акціонерів, доходів одержаних від підприємницької діяльності та інших законних джерел. ПрАТ “Харківський торговий дім” є юридичною особою, має свій статут. Кількісний склад     акціонерів    приватного    акціонерного товариства не може перевищувати 100 акціонерів. В ПрАТ «Харківський торговий дім» кількість акцінерів знаходиться в межах норм, встановлених законодавством.

Акціонерне товариство – господарське товариство, статутний капітал якого поділено  на  визначену  кількість  акцій  однакової номінальної  вартості,  корпоративні  права за якими посвідчуються акціями [1]. 

Представимо основні економічні показники діяльності ПрАТ “Харківський торговий дім” за 2015-2017 г.г. виді табл. 1.3.

На підставі балансу підприємства проведемо аналіз ділової активності ПрАТ “Харківський торговий дім”, розрахувавши і проаналізувавши показники фінансової стійкості, ліквідності, оборотності і рентабельності. Спершу проведемо аналіз фінансової стійкості підприємства по коефіцієнтах фінансової стійкості, автономності, фінансової залежності, співвідношення позикових і власних оборотних коштів, забезпеченості власними засобами, маневреності, накопичення амортизації.

Для їх розрахунку складемо попередню таблицю показників на підставі балансу підприємства (табл. 2.1).

На підставі табл. 2.1 складемо нову з показниками фінансової стійкості, з вказівкою їх оптимального значення (табл.2.2).

Таблиця 2.1

Основні економічні показники діяльності ПрАТ “Харківський торговий дім” за 2015-2017 рр.

	Показники
	2015р.
	2016р
	Відхилення

2016 до 2015р.
	2017р.
	Відхилення

2017 до 2016 р.

	
	
	
	Абсолютне
	%
	
	Абсолютне
	%

	1. Товарна продукція, тис.грн.
	4125
	4601
	476
	12
	4878
	277
	6

	2. Виручка від реалізації ( без ПДВ), тис.грн.
	4089
	4756
	667
	16
	4799
	43
	1

	3. Вартість ОВФ, тис.грн.:
	5125
	5364
	239
	5
	5456
	92
	2

	4. Власні оборотні кошти, тис.грн.
	2864
	3297
	433
	15
	3354
	57
	2

	5. Залишки товарів на складах, тис.грн.
	253
	107
	-146
	-58
	228
	121
	113

	6. Собівартість товарної продукції, тис.грн.
	3618
	4289
	671
	19
	4311
	22
	1

	7. Рентабельність товарної продукції. %
	23
	21
	-2
	-15
	22
	1
	9

	8. Балансовий прибуток (+), збитки (-), тис. грн.
	471
	467
	-4
	-1
	488
	21
	4

	9. Дебіторська заборгованість тис.грн..
	1024
	1301
	277
	27
	1006
	-295
	-23

	10. Кредиторська заборгованість, тис.грн.
	1155
	1463
	308
	27
	1254
	-209
	-14


За даними табл. 2.1 можна зробити висновок про те, що фінансове положення підприємства, як на початок, так і на кінець звітного періоду достатньо стійке. Це підтверджується високими показниками коефіцієнта автономії, який свідчить про те, що на кінець року 1250% всіх джерел засобів підприємства доводиться на власні засоби.

Джерелами формування майна ПрАТ “Харківький торговий дім” є: 

грошові і матеріальні внески засновника;

прибуток, одержаний внаслідок здійснення господарської діяльності підприємства;

кредити банка і засновника;

притягнені засоби юридичних і фізичних осіб;

інші джерела, не заборонені законодавством України.

Підприємство самостійно визначає обсяг, структуру робіт, що виконуються (послуг), номенклатуру продукції, товарів, здійснює їх планування, реалізую продукцію, товари та послуги, розподіляє одержаний прибуток.

Прибуток, що отримує ПрАТ “Харківський торговий дім”, підлягає оподаткуванню відповідно до діючого законодавства і після сплати податків та інших обов’язкових платежів в бюджет, відрахувань засновникам використовуються для утворення фондів підприємства.

На кожного співробітника складаються посадові інструкції, яких він повинен дотримуватися, виконуючи  на своїй ділянці роботу.  Посадові інструкції затверджуються директором підприємства.  Під час вступу на роботу, працівник  підписує трудовий договір  з підприємством, вивчає  зміст  посадових обов'язків і ставить свій підпис.

Громадяни, що уклали трудовий договір з підприємством і приймають участь своєю працею в діяльності підприємства, складають трудовий колектив підприємства.

Трудові взаємовідносини трудового колективу регулюються Кодексом законів про працю і іншим діючим законодавством. Робітники підприємства користуються всіма пільгами, передбаченими законодавством України. Підприємство також має право за рахунок власних засобів влаштовувати додаткові пільги для своїх робітників.

Робітники ПрАТ “Харківський торговий дім” підлягають медичному та соціальному страхуванню, а також соціальному забезпеченню на умовах і в порядку передбаченому законодавством України. 

ПрАТ “Харківський торговий дім” в особі директора укладає з трудовим колективом колективний договір, зміст якого визначається діючим законодавством. Підприємство забезпечує своїм робітникам своєчасну виплату заробітної праці, що визначається результатами праці робітника.

Директором  підприємства затверджено штатний розклад, на його підставі складена відомість про посадові оклади.

При прийняті працівника на роботу власник або його представник вступає з ним у трудові відносини. Основним документом, який закріплює ці відносини, є трудовий договір або контракт. Для укладання трудового договору працівник подає в відділ кадрів ПрАТ «Харківський торговий дім» паспорт; трудову книжку; документ про освіту; довідку про стан здоров’я та інші документи.

Для обліку працівників, прийнятих на роботу в ПрАТ «Харківський торговий дім», застосовується «Наказ (розпорядження) про прийняття на роботу». Цей документ заповнюється у відділі кадрів на підставі Заяви на прийняття на роботу яка складається працівником.

Повна матеріальна відповідальність працівника закріплюється письмовим Договором про повну індивідуальну матеріальну відповідальність. Цей договір укладається  ПрАТ «Харківський торговий дім» з працівником, вік якого перевищує 18 років і який займає посаду або виконує роботи, безпосередньо пов’язані зі зберіганням, обробкою, продажем (відпуском), перевезенням переданих йому цінностей.

Для збільшення обсягу  товарообігу у ПрАТ «Харківський торговий дім» застосовується система знижок та продаж товарів у розстрочку.

Основні джерела доходів від реалізації товарів:

торгові надбавки до ціни закупівлі товарів;

торгові знижки з ціни реалізації товарів.

Торгові надбавки та знижки установлюються у відсотках до цін, за якими товар закуповується у виробників (відпускна ціна заводу виготівника) або посередника (оптова ціна).
ПрАТ «Харківський торговий дім» самостійно встановлює розмір торгових надбавок (націнок) при формуванні ціни продажу, з урахуванням витрат на організацію торгово-оперативного процесу, якість товару та рівня  торгового обслуговування, співвідношення попиту та пропозиції, рівня цін, що склався у даному регіоні. Проте, оскільки  ПрАТ «Харківський торговий дім» займається реалізацією побутової техніки, існує обмеження  у формуванні торгової націнки на певні категорії товарів. Відповідно до Положення Державної інспекції з контролю за цінами, затвердженою ухвалою Кабінету Міністрів України від 13.12.2000 №1819, і Законом України «Про ціни і ціноутворення» від 03.12.90 р. №507-XII, торгова націнка на певну категорію товарів побутової техніки (згідно встановленого переліку) не повинна перевищувати 30 %  від ціни закупівлі. 
Підприємство від свого імені набуває майнові і особові немайнові права та несе обов’язки, виступає у вигляді позивача чи відповідача в суді, арбітражному чи третейському суді. Підприємство набуває права юридичної особи з моменту його державної реєстрації.

Діяльність підприємства здійснюється на підставі Законів України «Про власність», «Про господарські товариства», «Про оподаткування прибутку підприємства», «Про податок на додану вартість», «Про охорону праці», «Господарського кодексу України», «Про акціонерні товариства».

ПрАТ “Харківський торговий дім” здійснює оперативний і бухгалтерський облік результатів своєї діяльності, веде статистичну звітність і відповідає за їх вірогідність в порядку встановленому законодавством.

Перевірка фінансової і господарської діяльності  ПрАТ “Харківський торговий дім” здійснюється Державною податковою адміністрацією, фінансовими органами, іншими органами в межах їх компетенції. Ревізії фінансово-господарської діяльності підприємства здійснюється на підставі договору з аудиторською службою чи ревізійною комісією не рідше одного разу на рік.

2.2. Аналіз внутрішнього і зовнішнього середовища підприємства

Інфopмaція про внyтpішнє cередовище підприємства нeoбxідна мeнeджepy для того, щоб визначити внyтpішні мoжливоcті, пoтeнціaл, на який підприємство мoжe pозраховувати в кoнкypeнтній бopьбі для дoсягнення пocтaвлeнниx цілeй.  Анaліз внyтpішнього cередовища дозволяє тaкож краще yяcнити цілі і зaдaчі opгaнізaції. Вaжливо те, що oкрім виробництва пpoдyкціі, надання поcлyг підприємство забезпечує можливості існування для cвoїх працівників, створює певні соціальні умови для їx життєдіяльнocті. 
Анaліз внyтpішнього cередовища пpoвoдять пo наступних нaпpямках: 

персонал; 

організація управління; 

цілі та задачі за допомогою побудови дерева цілей;
технологія та комунікації в організації.

Розглянемо особливості внутрішнього середовища ПрАТ “Харківський торговий дім” .

На підприємстві створена ефективна система управління персоналом. Відхилення від фактичної і запланованої чисельності кадрового складу не істотні. Це дозволяє нам зробити висновок, що на ПрАТ “Харківський торговий дім” працюють професіонали не тільки економічного, але і управлінського характеру.

Загальна організаційна структура підприємства представлена на рис. 2.1. Вона належить до лінійно-функціонального типу управління. Організаційна структура – це одночасно спосіб і форма об'єднання людей для здійснення спільних для них виробничих та управлінських цілей. 


Рис. 2.1. Загальна організаційна структура ПрАТ “Харківський торговий дім”.

Основними елементами структури управління є ланки і ступені, чи рівні. Генеральний директор, як керівник, що має лінійні повноваження, має узаконену владу (призначається на посаду рішенням загальних зборів акціонерів). Важливим аспектом функції організація є встановлення взаємин між членами організації в рамках її структури. На підприємстві, внаслідок її нечисленного складу, превалює централізоване управління.

Технологія підприємства ПрАТ “Харківський торговий дім” належить до посередницького типу, адже основний вид діяльності підприємства – роздрібна торгівля. У  таблиці 2.1 приведено характеристику основних комунікацій підприємства.

Таблиця 2.1

Характеристика видів комунікацій підприємства

	Види комунікацій
	Характеристика конкретних видів документів
	Приклад використання інформації при різних видах комунікацій
	Приклад застосування документів при здійсненні різних видів комунікацій

	Внутрішньофірмові
	Наказ директора, заява про прийом на роботу, службова записка
	Відбиває практичний стан справ на підприємстві в момент здійснення процедури
	Наказ директора про додатковий робочий день по підприємству

	Між організацією і зовнішнім середовищем
	Звітність підприємства перед податковими органами, банківські документи, накладні 
	Підприємство здає фінансову й іншу звітність податковим органам для перевірки
	Підприємство-покупець має можливість контролювати практичну наявність товару 



	Офіційні комунікації
	Акти, накази законодавчої влади, постанови Кабінету міністрів України, місцевих органів
	Дозволяє вчасно контролювати ситуацію, гнучко вести політику
	Звіти в податкові та статистичні органи

	Неформальні комунікації
	Слухи і плітки
	Інформація передається як по телефону, так і в усній формі при особистому контакті
	-

	Неофіційні комунікації
	Засоби масової інформації, телебачення, радіо
	Інформація передається при перегляді, читанні
	Статті в газеті, журналі, телепередачі

	Міжособистісні комунікації
	Неформальний соціально-психологічний характер
	Інформація передається при особистому спілкуванні
	Відносини як на роботі, так і в процесі спілкування поза місцем роботи


Основні цілі ПрАТ “Харківський торговий дім” занесемо в табл. 2.2.

Цілі підприємство розкладено на три рівні. Місія підприємства ПрАТ “Харківський торговий дім” визначено за нульовим рівнем та нульовою ціллю табл.2.2.
 









Таблиця 2.2

Найменування цілей ПрАТ «Харківський торговий дім»

	Номер рівня
	Номер мети
	Найменування мети

	0
	0
	Підприємство прагне безперервного задоволення потреб населення в якісних товарах для побуту. Продукція і сервіс підприємства повинні відповідати найвищим вимогам як кінцевих споживачів, так і партнерів по бізнесу. 

	1
	1
	Збільшення числа споживачів

	
	2
	Забезпечення високих темпів розвитку підприємства в стратегічній перспективі

	
	3
	Підвищення соціальної ефективності підприємства

	2
	1.1
	Формування умов якнайповнішого задоволення попиту покупців на товари в рамках вибраного сегменту споживацького ринку

	
	1.2
	Забезпечення високого рівня торгового обслуговування покупців

	
	1.3
	Підвищення конкурентоспроможності продукції

	
	2.1
	Забезпечення достатньої економічності здійснення торгово-технологічного і торгово-господарського процесів на підприємстві

	
	2.2
	Максимізація суми прибутку, що залишається у розпорядженні торгового підприємства, і забезпечення її ефективного використовування

	
	2.3
	Мінімізація рівня господарських ризиків, пов'язаних з діяльністю підприємства

	
	2.4
	Забезпечення постійного зростання ринкової вартості підприємства

	
	3.1
	Формування позитивного іміджу підприємства

	
	3.2
	Збільшення числа робочих місць

	
	3.3
	Постійне підвищення рівня добробуту працівників підприємства

	3
	1.1.1
	Пошук підприємством своєї ринкової ніші на споживацькому ринку



	3
	1.1.2
	Виявлення основних параметрів попиту покупців в даному сегменті споживацького ринку

	
	1.1.2
	Формування ефективної асортиментної політики, направленої на задоволення купівельного попиту на товари; 

	
	1.2.1
	Задоволення всіх основних вимог покупців до рівня торгового обслуговування

	
	1.2.2
	Створення комплексу організаційно-технологічних заходів, що формують в сукупності необхідний рівень торгового обслуговування

	
	1.3.1
	Поліпшення якості продукції

	Номер рівня
	1.3.2
	Упровадження нових технологій
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Також внутрішнє середовище підприємства можливо розглядати як сукупність функціональних підсистем, що забезпечують його результативне функціонування.

Розглянемо основні функціональні підсистеми ПрАТ Харківський торговий дім”.

Підсистема лінійного керівництва включає всіх лінійних керівників, від директора до завідуючих відділів магазинів. На підприємстві до складу лінійних керівників входять директор; на рівні окремих магазинів – це завідуючі магазинами та відділами. Усіх їх відрізняє від інших працівників підприємства їхнє особливе положення, особлива роль, яку вони грають в управлінні основним видом діяльності. Вони, наділені відповідно до законодавчих актів владою, несуть усю повноту відповідальності не тільки особисто за свої дії і рішення, але і за діяльність довіреної ділянки роботи і персоналу  в цілому.

Лінійні керівники в системі управління ПрАТ “Харківський торговий дім” займають центральне положення.

Найголовніший обов'язок лінійних керівників – забезпечення виконання завдань щодо продажу товарів. Кожен лінійний керівник, насамперед, організатор процесу торгівлі з усіма вимогами, що випливають, до рівня його освіти, знань, культури. Задачі, розв'язувані керівником, дуже широкі і різноманітні. У господарській області вони складаються у виконанні і використанні технічних, економічних і організаційних резервів підвищення ефективності торгівлі на основі виконання наступних функцій:

чітка організація процесу торгівлі, ритмічності роботи, рівномірного забезпечення товарами в заданому обсязі і номенклатурі;

підвищення якості роботи на кожному робочому місці;

раціональне використання усіх видів ресурсів і посилення режиму економії на кожному робочому місці;

підвищення організаційного рівня торгівлі, прискорення і забезпечення сприятливих умов праці, дотримання правил техніки безпеки і профілактика безпечної роботи, підвищення творчої активності робітників.

В області управлінської діяльності задачі складаються у виявленні управлінських резервів підвищення ефективності торгівлі в результаті:

поліпшення функціонального поділу праці;

забезпечення кооперації підрозділів;

У соціальній області вони складаються у виконанні соціальних резервів підвищення ефективності виробництва шляхом:

підвищення ролі колективу в управлінні виробництвом;

виховання  свідомості;

розвитку колективних форм організації праці;

поліпшення відносин усередині колективу;

удосконалення трудових традицій і т.д.

Вирішуючи зазначені задачі, керівник наділяється певними правами й обов'язками, несе відповідальність за забезпечення ефективної роботи очолюваного колективу.

Обсяг прав, обов'язків,  і відповідальності керівника визначається його положенням в ієрархії управління і закріплюється у відповідних нормативних актах: положеннях про підрозділи, філії, статути, інструкціях і т.д.

Уся робота з виконання економічних функцій управління в ПрАТ “Харківський торговий дім” організаційно оформлена у комплексну підсистему економічного керівництва, що складається зі служби бухгалтерського обліку і звітності. У рамках цих функціональних блоків у масштабах усього підприємства виконуються наступні функції: економічний аналіз, організація праці і заробітної плати, фінансове забезпечення, бухгалтерський облік і звітність. Органами апарату управління, що безпосередньо очолюють, організуючими і направляючими виконання цих функцій бухгалтерія. 

Розглянемо комерційно-збутову складову ПрАТ “Харківський торговий дім”, яку можна розглядати як маркетингову підсистему. У результаті маркетингової діяльності керівництво підприємства одержує необхідну інформацію про те, які товари і чому потрібні споживачу, про ціни і попит диференційовано по групах споживачів і регіональних ринків. Маркетинг дозволяє прийняти рішення про вигідне вкладення капіталу, розширення торгової мережі; про систему організації торгової мережі, про стратегію реклами і т.д. Таким чином, маркетинг являє собою комплекс заходів щодо дослідження всіх питань, зв'язаних із процесом комерційної діяльності підприємства. Сюди входить: 

вивчення споживача;

дослідження мотивів його поводження на ринку; 

аналіз власного ринку підприємства;

аналіз форм і каналів реалізації товарів;

аналіз обсягу товарообігу підприємства; 

вивчення конкурентів, визначення форм і рівня конкуренції;

дослідження рекламної діяльності;

визначення найбільш ефективних способів просування товарів на ринку;

вивчення «ніші» ринку, тобто області комерційної діяльності, у якій підприємство має найкращі можливості по реалізації своїх порівняльних переваг для збільшення товарообігу.

В даний час ні в кого не викликає сумнівів, що персонал є найважливішим ресурсом організації, що забезпечує їй стійке положення і розвиток. Як ресурс персонал  ПрАТ “Харківський торговий дім” має наступні особливості: 

він активний, тобто люди завжди мають власні бажання й устремління і всі спроби керувати ним вони сприймають через призму своїх власних потреб; 

персонал здатний відбивати спрямований на нього вплив, що може приводити до результатів, протилежним чеканням керівництва; 

в управлінні персоналом в тім чи іншому ступені беруть участь усі керівники, так і спеціаліст з персоналу підприємства. 

На підприємстві не створено відділ кадрів, проте є спеціаліст з персоналу, на якого покладено функції по прийому і звільненню кадрів, а також по організації навчання, підвищення кваліфікації і перепідготовки кадрів. Для виконання останніх функцій нерідко створюються відділи підготовки кадрів чи відділи навчання.
Основу концепції управління персоналом в ПрАТ “Харківський торговий дім” на сучасному етапі розвитку складає зростаюча роль особистості працівника, знання його мотиваційних установок, уміння їх формувати і направляти відповідно до задач, що стоять перед підприємством.
Зміни в економічній і політичній системах у нашій країні одночасно несуть як великі можливості, так і серйозні погрози для кожної особистості, стійкості її існування, вносять значний ступінь невизначеності в життя практично кожної людини. Управління персоналом в ПрАТ “Харківський торговий дім” у такій ситуації здобуває особливу значимість, оскільки дозволяє реалізувати, узагальнити цілий спектр питань адаптації індивіда до зовнішніх умов, обліку особистого фактора в побудові системи управління персоналом організації. 

В сучасних умовах господарювання менеджерам необхідно враховувати дію факторів, що знаходяться поза організацій, оскільки організація як відкрита система залежить від зовнішнього світу у відношенні поставок ресурсів, енергії, кадрів, споживачів. Менеджер повинен вміти виявляти істотні фактори в оточенні, які вплинуть на підприємство, підбирати методи та способи реагування на зовнішні впливи. Підприємства змушені пристосовуватися до середовища, щоб вижити і зберегти ефективність.

Виділяють наступні основні характеристики зовнішнього середовища: 

взаємозв'язок факторів зовнішнього середовища – рівень сили, з якою зміна одного фактора впливає на інші фактори. Зміна будь-якого фактора оточення може обумовлювати зміна інших; 

складність зовнішнього середовища – число факторів, на які організація зобов'язана реагувати, а також рівень варіативності кожного фактора; 

рухливість середовища – швидкість, з якою відбуваються зміни в оточенні організації. Оточення сучасних організацій змінюється з наростаючою швидкістю. Рухливість зовнішнього оточення може бути вище для одних підрозділів організації і нижче для інших. У високо рухомий середовищі організація або підрозділ повинні спиратися на більш різноманітну інформацію, щоб приймати ефективні рішення; 

невизначеність зовнішнього середовища – співвідношення між кількістю інформації про середовищі, якої має у своєму розпорядженні організація, і впевненістю в точності цієї інформації. Чим невизначені зовнішнє оточення, тим складніше приймати ефективні рішення. 

Середовище прямого включає фактори, які безпосередньо впливають на діяльність ПрАТ “Харківський торговий дім”. До них відносять постачальників, акціонерів, трудові ресурси, закони та установи державного регулювання, профспілки, споживачів і конкурентів.

Постачальники. З точки зору системного підходу організація – це механізм перетворення вхідних елементів у вихідні. Залежність між організацією та мережею постачальників, які забезпечують введення зазначених ресурсів, – приклад впливу середовища на операції та успішність діяльності організації. 

 У ряді випадків всі організації певного регіону ведуть справи з одним або практично з одним постачальником. Наприклад, забезпечення енергією, коли всі організації отримують енергію за цінами, встановленими державою. При цьому такі зміни, як підвищення цін, подіє на організацію в тій мірі, в якій вона витрачає енергію.

Постачальники магазинів ПрАТ “Харківський торговий дім” є: Intel (процесори, материнські плати, серверні платформи); AMD (ноутбуки); SAMSUNG (телевізори, монітори, холодильники, пилососи); HP (принтери, бфп); Sony (периферійне обладнання); Mitsumi; Genius; Pinnacle systems; Verbatim; ACER; Apple; View Sonic.

Капітал. Для функціонування і розвитку ПрАТ “Харківський торговий дім” потрібен капітал. В якості потенційних інвесторів можуть виступати: банки, програми федеральних установ з надання позик, акціонери і приватні особи. Чим краще справи у підприємства, тим вище його можливості отримати потрібний обсяг коштів. Магазин «Харківський торговий дім» співпрацює з «Приватбанком». Приватбанк надає капітал, кредитує обслуговує розрахункові операції.

Закони та державні органи. Трудове законодавство, багато які інші закони та державні установи впливають на організацію. У переважно приватній економіці взаємодія між покупцями і продавцями кожного виду ресурсу і кожного результуючого продукту підпадає під дію багаточисельних правових обмежень. Кожна організація має певний правовий статус, будучи одноосібним володінням, компанією, корпорацією або некомерційною корпорацією, і саме це визначає, як організація може вести свої справи і які податки повинна платити. 

Стан законодавства часто характеризується не тільки його складністю, а й рухливістю, а інколи навіть невизначеністю. Практично безперервно розробляються та переглядаються зводи законів про безпеку та охорону здоров'я на робочому місці, про захист навколишнього середовища, про захист інтересів споживача, про фінансову захисту і т.п. При цьому обсяг роботи, необхідної, щоб відстежувати і відповідати чинному законодавству, постійно зростає. Діяльність ПрАТ «Харківський торговий дім» регулюється Законом «Про власність», Законом «Про охорону праці», Законом «Про господарські товариства» та ін.

Державні органи. Підприємства зобов'язані дотримуватися не тільки федеральні і місцеві закони, а й вимоги органів державного регулювання. Ці органи забезпечують примусове виконання законів у відповідних сферах своєї компетенції, а також  вводять власні вимоги, часто мають силу закону. Державні органи, які контролюють діяльність ПрАТ «Харківський торговий дім»: Облдержадміністрація, Обласний виконавчий комітет.

 Споживачі. Відомий фахівець з управління Пітер Ф. Друкер стверджує, що єдина справжня ціль бізнесу – створювати споживача. Під цим розуміється, що саме виживання і виправдання існування організації залежить від її спроможності знаходити споживача результатів її діяльності і задовольняти його запити. Значення споживачів для бізнесу очевидно. Споживачами ПАТ “Харківський торговий дім” є мешканці м. Харковаа та області.

Конкуренти. Конкуренти – це найважливіший фактор, вплив якого неможливо заперечувати. Керівництво кожного підприємства добре розуміє, що якщо не задовольняти потреби споживачів так само ефективно, як це роблять конкуренти, то підприємству довго не протриматися. У багатьох випадках не споживачі, а саме конкуренти визначають, якого роду результати діяльності можна продати і яку ціну можна запросити. 

Конкурентами ПрАТ «Харківський торговий дім» є: «Ельдорадо», «Фокстрот», «Фоксмарт»,  та «Європа», а також магазини меблів.

Під середовищем непрямого впливу розуміють чинники, які можуть не надавати прямого негайного впливу на організацію, але впливають на її функціонування. Мова йде про такі фактори, як стан економіки, науково-технічний прогрес, соціокультурні та політичні зміни, вплив групових інтересів і суттєві для організації події в інших країнах.

Найбільший вплив на діяльність ПрАТ “Харківський торговий дім” надають такі фактори зовнішнього середовища як стан економіки та соціо-культурні фактори. 

Стан економіки. Керівництво підприємства повинно вміти оцінювати, як позначаться на торгових операціях підприємства загальні зміни стану економіки. Стан світової економіки впливає на вартість всіх входячих ресурсів і здатність споживачів купувати певні товари та послуги. Наприклад, якщо прогнозується інфляція, керівництво може піти на збільшення запасів ресурсів і провести з робочими переговори про фіксовану оплату праці, щоб стримати зростання витрат. Воно також може вирішити зробити позику, оскільки при настанні термінів платежів гроші будуть коштувати дешевше. 

Соціо-культурні фактори. Будь-яка організація функціонує щонайменше в одному культурному середовищі. Тому соціокультурні фактори, і перш за все, життєві цінності, традиції, установки, впливають на організацію. Так, наприклад останні дослідження виявили зміну в установках і відносинах персоналу. У загальному і цілому, сьогодні молодим людям не подобаються традиційні «батьківські» відносини з роботодавцем, вони прагнуть до більшої незалежності і соціальному взаємодії з колегами. Інші дослідження показали, що багато хто (але не всі) працівники хочуть мати цікаву, змістовну роботу, що забезпечує велику гнучкість і дає почуття самоповаги. На відміну від «організаційної людини», про яку в свій часу писав У.Ф. Уайт, багато сучасних працівників не схильні вважати яку б то не було організацію місцем, де вони мають намір провести все трудове життя. І це дуже сильно позначається на тому, що люди вважають чесною організаційною практикою, і особливо важливо для менеджерів при виконанні однієї з основних управлінських функцій - мотивації персоналу.

Як зауважив Р.Джоунса, колишнього голови правління фірми "Дженерал Електрик", організації повинні бути в змозі передбачати зміну очікувань суспільства і обслуговувати їх більш ефективно, ніж конкуренти. Це висловлювання повною мірою відповідає настановам керівництва ПрАТ «Харківський торговий дім» і означає, що підприємство повинно вміти змінюватися, свідомо трансформуватися під впливом середовища.

2.3. Аналіз стану виникнення конфліктів в ПрАТ   “Харківський торговий дім”

У процесі дослідження  передумов виникнення конфліктів на підприємстві використовується інструментарій, що включає ряд наукових методів. Розглянемо й охарактеризуємо їхню сутність та особливості використання.

Для того, щоб розкрити сутність явищ, необхідно теоретично і методично правильно підійти до їхнього дослідження. Економічною наукою використовується багато методів. Вибір того чи іншого з них у кожному конкретному випадку залежить від характеру досліджуваного явища (процесу) і поставленої мети. 

Початковою, відправною точкою будь-якого дослідження є збір даних.  Досліджуваним явищем в дипломній роботі є конфлікти на підприємстві. За результатами зібраних даних необхідно виявити структурні компонени, зв’язки, фактори впливу на досліджуваний об’єкт. Для збору даних на досліджуваному підприємстві, поперед все, необхідно використовувати методи спостереження та збору даних.

Спостереження – початковий етап емпірічного дослідження, який полягає у цілеспрямованому сприйнятті предметів і явищ дійсності для одержання безпосередніх даних про об’єкт пізнання. Для того, щоб правильно організувати спостереження, необхідно ще до його початку точно визначити об’єкт, мету та умови спостереження [38].

Для проведення дослідження передумов виникнення конфліктів на підприємстві представляється доцільним провести дослідження соціально-психологічного психологічного клімату колективу ПАТ “Харківський торговий дім” .

Дослідження передумов виникнення конфліктів передбачає проведення аналізу за кожним фактором, що впливає на соціально-психологічний клімат колективу. Проведення такого аналізу дозволить визначити проблемні місця у соціально-психологічному кліматі, що можуть стати сприятливими умовами виникнення конфліктів. В процесі дослідження представляється доцільним використання  таких методів як опитування, тестування, спостереження, бесіда.

Опит або анкетування є одним з методів визначення передумов виникнення конфліктів на підприємстві, що широко використовуються. Він дозволяє за короткий час одержати важливу інформацію про стан відносин на 

підприємстві і незадоволеність працівників певними умовами роботи на підприємстві. Опитом можуть бути охоплені працівники одного або декількох 

підрозділів підприємства або якась категорія працівників, а можуть і всі працівники підприємства. Опит дозволяє виявити особливості соціально-психологічного клімату на підприємстві та психологічного стану різних категорій персоналу (конкретні професійні,  групи різного віку, статі, освітнього рівня і ін.), а також дати оцінку чинникам, що обумовлюють виникнення конфліктів [44].

Анкетування має ряд достоїнств: інформація надходить швидко, опит не вимагає великих фінансових витрат. Проте, слід зазначити, що цей метод відкритий для можливих спотворень інформації, як свідомих (соціально бажані відповіді), так і ненавмисних. Можливі також помилки при розробці анкети, прорахунки в самій процедурі підготовки і проведення опиту, що приводять до низької достовірності одержуваної інформації. Тому анкетування бажане поєднувати з іншими методами збору інформації (психологічні тести, спостереження, опит експертів), які можуть підтвердити одержані результати.

При формулюванні питань анкети слід уникати таких формулювань, які можуть провокувати респондентів давати соціально схвалювані або соціально бажані відповіді, тобто давати таку відповідь, яка, на їхню думку, буде «правильною», який, як вони вважають, від них хочуть почути. Об'їм анкети не повинен бути дуже великим. Дуже об'ємні анкети, заповнення яких займає більше півгодини, часто викликають у опитуваних негативні емоції, що позначається на якості заповнення анкет. Респонденти або пропускають велике число питань, або дають стереотипні відповіді (наприклад, з усіх питань тільки «четвірки» або «трійки»). Низька якість заповнення анкет часто є слідством їх перевантаженості інформацією або надмірного об'єму [43].

Бесіда є одним з найпростіших і надійних інструментів оцінки особливостей мотивації підлеглих. Поговоривши з людиною, ви майже завжди можете скласти уявлення про його відношення до справи, про те, що визначає силу його мотивації [30].

В ході бесіди з підлеглим всю необхідну інформацію керівник одержує за допомогою питань. Виділяють наступні типи питань: закриті, відкриті, непрямі. 

Проведемо дослідження соціально-психологічного клімату в колективі ПрАТ “Харкіський торговий дім”, що, на наш погляд, дозволить визначити можливості виникнення конфліктів на підприємстві.

Розглянемо особливості дії на соціально-психологічний клімат колективу ПрАТ “Харківський торговий дім” такого чинника як групова динаміка, який включає характеристики чисельності колективу, часу спільної діяльності, статевовікової структури, складу та ін.

В процесі дослідження було визначено, що із зростанням чисельності окремого колективу на підприємстві (служби, відділу) ефективність діяльності  зростає за рахунок включення в рішення нових задач, утворення нових форм взаємодії, але тільки до певної межі. Але з часом однорідні колективи починає, як би лихоманити. В них утворюються окремі групи, з'єднані на конфронтаційній основі по відношенню до інших. Колектив починає мимовільно ділитися на неформальні групи. Керованість при цьому різко знижується, істотно погіршується і психологічний клімат, збільшується число неділових конфліктів.
Групи чисельністю до 15 чоловік у ПАТ “Харківськийкий торговий дім”, як правило, тривалий час характеризуються цілісністю. Якщо ж чисельність групи становить більше 15 чоловік, то в колективі мають місце тенденції до мимовільного розподілу, при цьому часто між такими групами складаються несприятливі відносини. 

Час спільної трудової діяльності в колективі надає безпосередню дію на формування традицій, стійких норм поведінки. Тому частіше за все цей чинник позитивно впливає на згуртованість і організованість колективу ПрАТ “Харківський торговий дім”. 

Статевовікова структура колективу також надає вплив на психологічний клімат ПрАТ “Харківський торговий дім”. Так, в однорідних колективах підприємства, як правило, складається дуже складний психологічний клімат унаслідок надмірної конкуренції і зразково рівного соціального статусу працюючих. В неоднорідних колективах підприємства спектр відносин і спілкування істотно багатше (пошана до людей старшого віку, підвищена увага до жінок з боку чоловіків, опора на енергійну молодь і т.п.). До того ж в таких колективах відбувається природний кадровий рух, що виключає застій або надмірне суперництво між   співробітниками, що в цілому несприятливо впливає на психологічний клімат.

Неформальна структура колективу ПАТ “Харківський торговий дім”, що має  своїх "лідерів", по-різному впливає на психологічну атмосферу колективу. В процесі дослідження встановлено, що іноді неформальна структура колективу носить конфронтаційний характер по відношенню до керівництва, внаслідок чого в колективі виникають конфлікти, котрі негативно впливають на роботу персоналу окремих служб ПАТ “Харків ський торговий дім”. 

До числа чинників, що надають вплив на психологічний клімат колективу ПАТ “Харківський торговий дім”, відносяться недоліки стилю керівництва. В процесі дослідження встановлено, що деякі з вживаних стилів керівництва директорів магазинів, характеризуються директивним (авторитарним) стилем, що часто ускладнює клімат колективу таких магазинів і стає джерелами багатьох конфліктів. 

Подібні ситуації виникають через дії і поведінку, які є як би похідними цих стилів. Наприклад, тривало вживаний директивний стиль сприяє розвитку у керівника таких рис, як відчуття власної непогрішності, безапеляційність думок, зневага до чужої думки, а у підлеглих – зниження ініціативи. 

Причиною ускладнення психологічного клімату стає відсутність ієрархії зв'язків в керованому підрозділі. Нерідко керівники не мають достатнього досвіду управлінської діяльності і тому прагнуть особисто керувати всіма співробітниками. При цьому якщо чисельність колективу більше 20 чоловік, багато хто із співробітників може виходити з-під контролю керівника. В результаті стиль управління стає хаотичним: завдання даються одним співробітникам, результати вимагаються з інших. В таких умовах проведення контролю над виконаною роботою стає неефективним або зовсім неможливим. В таких ситуаціях керівники часто виділяють в колективі групу фахівців, відповідальних і старанних, якими безпосередньо керують, залишаючи при цьому  без належної уваги іншу частину колективу. Такий стиль керівництва приводить до неминучих помилок, перевантаження одних співробітників при недовантаженні інших. Подібний  стиль керівництва погіршує психологічний клімат, приводить до численних конфліктів. 

Також слід виділити такі чинники, що погіршують психологічний клімат колективу і витікають з недоліків особово-ділових якостей керівника. В сучасних умовах для успішного управління вже недостатньо володіти високою професійною компетентністю, хорошими організаторськими і етичними якостями. Важливими стають такі сильні психологічні якості і уміння керівника. Якщо керівник не володіє такими якостями, – неминучими стають помилки в роботі. Відзначимо деякі з них:
неправильна оцінка праці підлеглих, несправедливість
по відношенню до них; 


упереджене відношення до певної частини колективу;

псевдоавторитет.



В процесі дослідження було встановлено, що не всі керівники служб ПАТ “Харківський торговий дім” володіють такими якостями. Негативні особово-ділові якості керівників обумовлюють нервозність в колективі, погіршують психологічний клімат. Найбільш сильно в негативному плані впливає на клімат неправильна оцінка праці підлеглих. В цьому випадку виникають образи, втрата інтересу до роботи, що відображається на настрої співробітників, зниженні ефективності їх діяльності, приводить до текучості кадрів та виникненню конфліктів. 

Причиною складного психологічного клімату в колективі деяких служб ПАТ “Харківський торговий дім” також є взаємне нерозуміння (або нерозуміння) між колегами по роботі. В цьому випадку ділове зауваження або рекомендація можуть сприйматися як випад, посягання на особисту гідність.
Психологічні дослідження показали, що подібні реакції
пов'язані з виникненням помилкових образів ситуації або інших
людей, унаслідок чого відбувається неадекватне реагування, тлумачення
вчинків, думок .

Особливості характеру співробітників часто приводять до
психологічної несумісності і навіть конфліктів. В колективах
зустрічаються люди з важким характером, схильні до інтриг
сварок, які здатні створювати конфлікти в колективі. Нерідко це пов'язано з їхньою неадекватною самооцінкою. Слід зазначити, що особливо конфліктними є особи із завишеною самооцінкою (вони авторитарні, безапеляційні, схильні нехтувати думкою оточуючих, грубі) і заниженою самооцінкою (у таких людей звичайно є внутрішньоособові конфлікти, які спотворюють сприйняття реальності і існуючих взаємостосунків, що обумовлює їх активне включення в міжособові конфлікти). 

Прагнення за всяку ціну завоювати визнання оточуючих, зайняти престижне або вигідне положення також є однією з причин психологічної несумісності деяких співробітників підприємства. Слід зазначити, що деякі особи, що дестабілізували клімат колективу ПрАТ “Харківський торговий дім” володіли якостями надмірного конформізму  (в цьому випадку  доводилося  стикатися   з  негативізмом   (надання безглуздого наполегливого опору будь-яким діям колективу, незалежно від реальної ситуації). Психологічна несумісність може виникати унаслідок домінування негативних психічних станів у членів колективу в процесі їх діяльності (стрес, стомлення і т.п.). В цьому випадку деякі негативні якості особи і риси характеру як би посилюються. Тому також можливими стають конфліктні ситуації.

Виявлення причин та факторів виникнення конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” необхідно проводити у декілька етапів. 

На першому етапі використання діагностики респондентам рекомендується виділити не менше п'яти чинників, які, негативно впливають на психологічний клімат їхнього колективу.  На другому етапі доцільно застосувати структуроване інтерв'ю (запропонувати прокоментувати одержані дані першого етапу досліджень). Зібрані в результаті діагности  дані необхідно узагальнити для визначення основних чинників, що негативно впливають на колектив.

Чинник психологічної несумісності також виявився вельми значущим, його відзначили 51 % опитаних. Структуровані інтерв'ю дозволили виявити основні причини психологічної несумісності працівників підприємства. Вони, в основному, зв'язані з тим, що в підрозділі працюють люди різних віків. Багато хто з них пройшов серйозну школу життя, виховані на відомих ідеалах і дотримуються певних етичних принципів поведінки. Проте, значну частину колективу складає молоде покоління співробітників, життєві позиції   яких є не такими етичними, у зв'язку з чим багато хто з молодих співробітників порушують трудову дисципліну. В результаті в колективі ПрАТ “Харківський торговий дім”  відсутня необхідна ціннісно-орієнтаційна єдність.

В процесі дослідження також було виявлено, що на підприємстві спостерігаються порушеннями трудової дисципліни, такі як: спізнення на роботу; прогули; невчасне або не повною мірою виконання своїх трудових обов'язків неповне і нераціональне використання робочого часу. Як наслідок, часто виникають конфлікти між працівниками та керівниками. 
Самими недисциплінованими є працівники у віці до 24 років і стажем роботи до двох років. Порушників дисципліни в два рази більше в групі продавці у порівнянні з висококваліфікованими працівниками та керівним персоналом. Також в процесі дослідження встановлено, що у працівників із стажем роботи до 5 років недисциплінованих – 36%, а серед тих, у кого стаж складає 10 і більше років - 16 %.

В результаті дослідження було встановлено, що фактором, негативну дію якого відзначили 77% опитаних, визначено складні відносини «по вертикалі вгору» (відносини з керівництвом). Причиною складних відносин по вертикалі "вгору" називався низький професіоналізм керівників, переважання в їхній роботі особистих інтересів, нестача необхідних знань і умінь, невміння прогнозувати наслідки ухвалених рішень, відсутність необхідних психологічних якостей. Наголошувалися також недостатня увага по відношенню до підлеглих, наявність рис псевдоавторитету. 

Таким чином, проведений аналіз причин та факторів виникнення конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” показав, що, на підприємстві існують проблеми, що є обумовленими несприятливим соціально-психологічним кліматом. Адже проведене дослідження за складовими соціально-психологічного клімату  дозволило визначити недоліки, що складають сприятливі умови виникнення конфліктів на підприємстві.  Негативні фактори, що можуть стати умовами формування конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” визначено у таких складових клімату як групова динаміка, стиль керівництва, психологічна сумісність. 

ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 2

Приватне акціонерне товариство “Харківський торговий дім”, що обрано в якості бази для написання дипломної роботи знаходиться у м. Луганськ.   

ПрАТ “Харківський торговий дім” володіє рядом магазинами з продажу господарських товарів та побутової техніки у м. Харкові на полицях яких представлено понад 20 тисячі найменувань товару. 
ПрАТ “Харківський торговий дім” є суб’єктом колективної власності. ПАТ “Луганський торговий дім” є юридичною особою, має свій статут. 
Систему органів управління ПрАТ “Луганський торговий дім” складають: загальні збори акціонерів, наглядова рада, виконавчий орган – дирекція, ревізор.

Вищим органом акціонерного товариства є загальні збори акціонерів. 

Наглядова  рада  акціонерного  товариства  є  органом,  що здійснює захист прав акціонерів товариства, і в межах компетенції, визначеної  статутом  та  цим  Законом,   контролює   та   регулює діяльність виконавчого органу. 

Виконавчий    орган   акціонерного   товариства   здійснює управління поточною діяльністю товариства. До компетенції виконавчого  органу  належить  вирішення  всіх питань,  пов'язаних з керівництвом поточною діяльністю товариства, крім питань, що належать до виключної компетенції загальних зборів та наглядової ради. 

В ПрАТ “Харківський торговий дім” сформовано колегіальний виконавчий орган – дирекція, що включає вищий управлінський рівень посадових осіб даного підприємства.

Для    проведення    перевірки     фінансово-господарської діяльності   акціонерного   товариства   загальні  збори  ПрАТ «Харківський торговий дім» обирають ревізора. 

Діяльність підприємства здійснюється на підставі Законів України «Про 

власність», «Про господарські товариства», «Про оподаткування прибутку підприємства», «Про податок на додану вартість», «Про охорону праці», «Господарського кодексу Укаїни», «Про акціонерні товариства».

В роботі проведено анaліз внyтpішнього cередовища пpoвoдять пo наступних нaпpямках: персонал, організація управління, цілі та задачі за допомогою побудови дерева цілей, технологія та комунікації в організації.

Організаційна структура управління підприємством належить до лінійно-функціонального типу управління. Організаційна структура управління магазину ПрАТ “Харківський торговий дім”  належить до лінійного типу. 

В роботі охарактеризовано основні комунікації підприємства та визначено, що технологія ПрАТ “Харківський торговий дім” належить до посередницького типу. 
В роботі представлено дерево цілей підприємства та сформульовано місію підприємства.
Також в роботі розглянуто внутрішнє середовище підприємства як сукупність функціональних підсистем, що забезпечують його результативне функціонування.

Зовнішнє середовище ПрАТ «Харківський торговий дім» складається із середовища прямого впливу та середовища непрямого впливу.

Суб’єкти середовища прямого впливу справляють прямий безпосередній вплив на ПрАТ “Харківський торговий дім”. До їхнього числа належать постачальники,  конкуренти, споживачі, закони, державні органи. 

Під середовищем непрямого впливу розуміють чинники, які можуть не надавати прямого негайного впливу на організацію, але впливають на її функціонування. Мова йде про такі фактори, як стан економіки, науково-технічний прогрес, соціокультурні та політичні зміни, вплив групових інтересів і суттєві для організації події в інших країнах.

Найбільший вплив на діяльність ПрАТ “Харківький торговий дім” надають такі фактори зовнішнього середовища як стан економіки та соціо-культурні фактори. 

Провівши повний аналіз основних фінансово-економічних показників ПрАТ “Харківський торговий дім” можна зробити наступні висновки: 

фінансове становище підприємства, як на початок, так і на кінець звітного періоду достатньо стійке. Це підтверджується високими показниками коефіцієнта автономії. Незалежність також підтверджується коефіцієнтом залежності підприємства від зовнішніх позик, значення якого значно нижче за допустимий рівень.

розмір коефіцієнта забезпеченості власними засобами свідчить про достатню наявність власних засобів для забезпечення підприємства виробничими запасами.

коефіцієнт ліквідності на початок і кінець досліджуваного періоду знаходиться в рамках оптимального значення.

РОЗДІЛ 3

ВИЯВЛЕННЯ ТА ЗАПОБІГАННЯ КОНФЛІКТІВ МІЖ КЕРІВНИКАМИ ТА ПІДЛЕГЛИМИ В ПрАТ “ХАРКІВСЬКИЙ ТОРГОВИЙ ДІМ”

3.1. Рекомендації щодо виявлення конфліктів на підприємстві 


До теперішнього часу фахівцями розроблено немало всіляких рекомендацій, що стосуються різних аспектів поведінки людей в ситуаціях конфлікту, вибору відповідних стратегій і засобів їхнього вирішення, а також управління ними. В ідеалі вважається, що менеджер повинен не усувати конфлікт, а управляти ним і ефективно його використовувати. Своєрідними методами управління конфліктами є виявлення та запобігання конфліктів на підприємстві. Однак, в літературних джерелах дані методи управління конфліктами розглядаються достатньо поверхнево. Тому на підприємствах частіше всього керівники займаються не виявленням та запобіганням конфліктів, а їхнім розв’язанням, коли конфлікт вже виникнув та його  необхідно вирішити. Не винятком є і ПрАТ “Харківський торговий дім”, конфлікти на якому виникають, проте ніяких заходів щодо їхнього запобігання на підприємстві не застосовується. 

Виявити передумови виникнення конфліктів на підприємстві можливо на основі проведення діагностики соціально-психологічного клімату на підприємстві. Важливість проведення діагностики соціально-психологічного клімату заснована на тому, що за оцінками фахівців сприятливий клімат колективу істотно знижує рівень конфліктності працюючих, сприяє створенню доброзичливої обстановки взаємодопомоги. Проте несприятливий клімат саме і характеризується сприятливими умовами для виникнення конфліктів.


В кожному трудовому колективі завжди є місце незадоволеності, суперечливим думкам і інтересам, а значить, в міжособових відносинах конфлікти і емоційний тиск майже неминучі. Практично в будь-якій організації є об'єктивні розузгодження інтересів між різними людьми і підрозділами, що певним чином позначається на стані соціально-психологічного клімату в колективі.

Зміни соціально-психологічного клімату можуть бути не так кардинальні. Проте спеціалісту з персоналу ПрАТ “Харківський торговий дім” необхідно періодично проводити моніторинг соціально-психологічного клімату у всіх підрозділах організації – як ключових, так і другорядних.

Соціально-психологічний клімат трудового колективу – це соціально обумовлена, відносно стійка система відносин його членів до колективу як до цілого. Соціально-психологічний клімат завжди будується на міжособових відносинах, тому є показником їхнього стану. Міжособові відносини – це система установок, орієнтацій і очікувань членів групи щодо один одного. 

Соціально-психологічний клімат колективу завжди характеризується специфічною для сучасної діяльності людей атмосферою психічного і емоційного стану кожного її учасника, індивіда і, поза сумнівом, залежить від загального стану оточуючих людей. А атмосфера тієї або іншої спільності або групи виявляється через характер психічної настроєності людей, яка може бути діяльною або споглядальною, життєрадісною або песимістичною, буденною або святковою. 

Соціально-психологічний клімат може бути позитивним (здоровим і сприятливим) і негативним (несприятливим). Одним з найочевидніших проявів сприятливого соціально-психологічного клімату, є увага, симпатія людини до людини, а також настрій духовного підйому, життєрадісності, які спираються на ясні цілі, захоплюючі задачі спільної діяльності, обстановка взаємної відповідальності і вимогливості людей один до одного. 

Таким чином, позитивні риси соціально-психологічного клімату – переважання і стійкість атмосфери взаємної уваги, поважного відношення до людини, дух товариства, що поєднуються з високою внутрішньою дисципліною, принциповістю і відповідальністю, вимогливістю до інших і до себе. 
Значний вплив на соціально-психологічний клімат надає професійна і психологічна сумісність членів колективу. Ігнорування або недооцінка чинника сумісності при формуванні відділів і підрозділів організації (установи) може привести до конфлікту і навіть розвалу колективу. Для досягнення сумісності треба, щоб люди по одних важливих характеристиках були схожі між собою, а по інших – доповнювали один одного. 

При вивченні соціально-психологічного клімату важливо виявити переважаючі настрої. Ніщо не здатне заважати справі так, як постійна відсутність настрою для роботи, що сильніше знижує продуктивність праці, ніж навіть відсутність механізації. Якщо в колективі переважають неприязнь, ворожнеча, нерозуміння, то в ньому йдуть нескінченні і даремні суперечки, що виявляються в прагненні зводити рахунки. Щоб зрозуміти причини розбратів, слід виявити найагресивніших людей. На них необхідно зосередити виховну дію. 

Для вивчення психологічного клімату в колективі і його оцінки в ПрАТ “Харківський торговий дім” також рекомендовано застосовувати декілька методів. Один з них – анкетування.

В табл. 3.1 представлено рекомендовано до використання в ПрАТ “Харківський торговий дім” форму для проведення анкетування щодо характеристики соціально-психологічного клімату колективу.

В цій анкеті треба спочатку прочитати кожне твердження зліва, потім – справа і дати оцінку за шкалою від +3 до -3. 

Ці оцінки означають: 
+3 – властивість, вказана зліва, виявляється завжди; 
+2 – властивість, вказана зліва, виявляється в більшості випадків; 
+ 1 – властивість, вказана зліва, виявляється нерідко; 
–1 – властивість, вказана справа, виявляється достатньо помітно; 
–2 – властивість, вказана справа, виявляється в більшості випадків; 
–3 – властивість, вказана справа, виявляється завжди. 

Таблиця 3.1.

Форма для проведення анкетування  щодо характеристики соціально-психологічного клімату

	 Позитивні характеристики
	Оцінка
	Негативні характеристики

	1
	2
	3

	Переважає добрий життєрадісний тон настрою 
	
	Переважає пригнічений настрій 

	Доброзичливість у взаємостосунках, взаємні симпатії 
	
	Конфліктність у відносинах, агресивність, антипатія 

	Членам колективу подобається бути разом 
	
	Членам колективу не подобається бути разом 

	Успіх і невдачі товаришів викликають співпереживання 
	
	Успіхи викликають заздрість, невдачі – злорадність 

	Члени колективу з повагою відносяться один до одного 
	
	Кожний нетерпимий до думки товариша по службі 

	Один – за всіх, всі – за одного 
	
	Кожний сам за себе 

	Відчуття гордості за колектив 
	
	Байдужість один до одного 

	Кожний активний і енергійний 
	
	Кожний інертний і пасивний 

	Сумісні справи всіх захоплюють 
	
	Члени колективу не люблять спільну роботу 

	В колективі справедливо відносяться один до одного 
	
	Колектив розпадається на привілейованих і знедолених 


Для обробки результатів необхідно обчислити суму балів у всіх стовпцях таблиці. Позитивні значення кінцевого показника відповідають оцінці соціально-психологічного клімату як сприятливого, а негативні – як несприятливого. Якщо велика частина колективу дасть негативну оцінку психологічного клімату, то психологічний клімат несприятливий, і навпаки. 

Міжособові відносини обумовлені змістом і організацією спільної діяльності, а також цінностями, на яких грунтується спілкування людей. Спільна діяльність будь-якої організації пов'язана з рішенням певної задачі (виробничої, наукової, комерційної) і наявністю у її учасників єдиної мети.

Основними показниками соціально-психологічного клімату трудового колективу є прагнення до збереження цілісності групи, сумісність, спрацьованість, згуртованість, контактність, відвертість, відповідальність. Стисло охарактеризуємо сутність цих показників.

Соціально-психологічний клімат в підрозділі багато в чому залежить від рівня сумісності і спрацьованості членів групи. Сумісність і спрацьованість визначають ступінь взаємозв'язаної і взаємозалежності співробітників. Ефективно працююча група – група психологічно цілісна. Замість множини «я» виникає поняття «ми». Думки, оцінки, відчуття і вчинки окремих «я» зближуються; з'являються загальні інтереси і цінності; взаємно доповнюються інтелектуальні і особові особливості. Спільно виконуючи завдання, вирішуючи проблеми, люди виробляють специфічні, тільки для цієї групи властиві способи регуляції пізнавальних і емоційних процесів, стратегії поведінки, загальний для групи стиль діяльності. В таких колективах між людьми відбувається обмін досвідом, переймається стиль поведінки, розширяється набір індивідуальних можливостей, розвиваються здатність, бажання і уміння співвідносити свої цілі і дії з метою і діями інших людей. На певному етапі взаємодії співробітників колектив може добитися оптимальної сумісності і спрацьованості.

Сумісність працівників виявляється в їх здатності погоджувати свої дії в різних видах діяльності. Психологічна сумісність – це найсприятливіше поєднання властивостей у членів групи, яке забезпечує успіх загальної справи і особисте задоволення від роботи. 

Згуртованість – один з об'єднуючих працівників процесів. Характеризує ступінь прихильності до групи її членів. Визначається двома основними змінними – рівнем взаємної симпатії в міжособових відносинах і ступенем привабливості групи для її членів.

Відповідальність – контроль над діяльністю з погляду виконання прийнятих в організації правил і норм. В підрозділах з позитивним соціально-психологічним кліматом співробітники прагнуть прийняття на себе відповідальності за успіх або невдачу спільної діяльності.

Контактність і відвертість – визначають ступінь розвитку особистих взаємостосунків співробітників, рівень психологічної близькості між ними.

В роботі також запропоновано до використання в ПрАТ “Харківський торговий дім” ще три методики, які дозволяють досліджувати як основні показники соціально-психологічного клімату, так і оцінювати способи реагування в конфлікті та схильність до внутрішньо особового конфлікту працівників окремих підрозділів (магазинів) та підприємства в цілому. Вони достатньо прості в проведенні і обробці результатів, економні за часом, проте дозволяють ефективно діагностувати особливості психологічного клімату і рекомендувати відповідні заходи щодо його оптимізації. Охарактеризуємо рекомендовані методики.

Методика К.Н Томаса («оцінка способів реагування в конфлікті») дозволяє визначити типові способи реагування на конфліктні ситуації (суперництво, співпраця, компроміс, уникнення, пристосування). Ця методика дозволяє також оцінити ступінь адаптації кожного члена колективу до спільної діяльності.


Методика «Оцінка психологічного клімату в колективі» дозволяє визначити рівень соціально-психологічного клімату в колективі. Вона також діагностує рівень сформованості групи як колективу і дозволяє (при багатократному дослідженні) прослідити динаміку його розвитку.


Методика, що визначає схильність до внутрішньо особового  конфлікту «Тест на конфліктність» (Кноблоха-Фальконета) і оцінююча даний критерій за двома шкалами «его» і «гармонійність». 
Тестова методика на оцінку рівня конфліктності особи дозволяє визначити конфліктність як для кожної особи, так і загальний рівня конфліктності колективу.

Мета дослідження соціально-психологічного клімату в полягає в тому, щоб визначити його рівень в колективі ПрАТ “Харківський торговий дім”  і зіставити його з рівнем конфліктності в даному колективі. В цілях виявлення конфліктів ПрАТ «Харківський торговий дім» в роботі рекомендовано скористатися наступною послідовністю дій для виявлення передконфліктної ситуації (рис. 3.1).


Рис. 3.1. Рекомендована послідовність дій щодо виявлення передконфліктної ситуації в колективі та попередження виникнення конфлікту.

Таким чином, можливо зробити висновок, що запропоновані у роботі рекомендації щодо виявлення конфліктів на підприємстві дозволять забезпечити своєчасне виявлення передконфліктних ситуацій та конфліктної поведінки та звести до мінімуму кількість конфліктних ситуацій в ПрАТ “Харківський торговий дім”.

3.2. Рекомендації щодо  запобігання конфліктів на підприємстві

Запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” може включати низку заходів:  чітке визначення і роз'яснення вимог до роботи для всіх структурних підрозділів і посадовців, створення і підтримку сприятливого соціально-психологічного клімату на підприємстві і організаційної культури, постановка і розвиток організаційних цілей, стимулювання участі працівників в рішенні загально-організаційних проблем, відладка механізму зворотного зв'язку в системі комунікації підприємства, можливість звернення  з пропозицією або проханням до відповідальних або вищестоящих осіб) і т.д. (рис. 3.2.)

Комплексне використання таких заходів дозволить  керівникам вчасно знаходити виникаючі конфлікти, ефективно виявляти їх причини, швидко починати управляти конфліктними ситуаціями. 

Розглянемо докладніше деякі з рекомендованих заходів, котрі необхідно застосовувати в цілях запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім”.

Основними методами психологічної дії, які можна порекомендувати для створення і підтримки сприятливого соціально-психологічного клімату колективу ПрАТ “Харківський торговий дім” є наступні.

Взаємне психологічне "зараження". Так, в процесі дослідження, на підставі вивчення літературних джерел встановлено, що, знаходячись в колективі, людина поводиться звичайно інакше, ніж віч-на-віч з собою, по-іншому сприймає події, людей, використовує інші алгоритми при переробці інформації і ухваленні рішень. При позитивному психологічному кліматі діють такі форми психологічного "зараження", як ентузіазм, змагальність. Ефективність психологічного "зараження" прямо залежить від емоційних аспектів спілкування по вертикалі і горизонталі. Можливий і зворотний процес: методами психологічного "зараження" формувати сприятливий психологічний клімат. В даному випадку ведуча роль повинна належати керівнику. Тому рекомендується використовувати у ПрАТ “Харківський торговий дім” такі форми психологічного “зараження” як ентузіазм і змагальність. 


Рис.3.2. Рекомендовані заходи щодо запобігання конфліктів вПрАТ “Харківський торговий дім”.

рішень. При позитивному психологічному кліматі діють такі форми психологічного "зараження", як ентузіазм, змагальність. Ефективність психологічного "зараження" прямо залежить від емоційних аспектів спілкування по вертикалі і горизонталі. Можливий і зворотний процес: методами психологічного "зараження" формувати сприятливий психологічний клімат. В даному випадку ведуча роль повинна належати керівнику. Тому рекомендується використовувати у ПрАТ “Харківський торговий дім” такі форми психологічного “зараження” як ентузіазм і змагальність. 

Для покращення емоційних аспектів спілкування на підприємстві важливим є забезпечення розвитку внутрішніх PR-комунікацій. Внутрішній PR розглядається як комплекс заходів, спрямованих на формування у співробітників позитивного образу підприємства-працедавця і дозволяючих за рахунок цього підвищити ефективність їхньої діяльності. 

Керівництво може використовувати такі комунікативні PR-інструменти, як інформування співробітників про всі основні події, які відбуваються на підприємстві, випуск корпоративних ЗМІ, налагодження зв'язку між керівництвом і співробітниками, проведення зборів. Також можуть бути використані такі об'єднуючі інструменти, як організація корпоративних заходів: свят, турнірів, змагань, дотримання корпоративних традицій, залучення сімей співробітників до подібних заходів. 

Забезпечення зворотного зв'язку на підприємстві сприятиме формуванню у членів колективу відчуття відповідальності і причетності до його цілей і задач. Всі працівники підприємства повинні бути упевнені в тому, що їх думка важлива для керівництва, і вони можуть виказувати її вільно і відкрито, а керівництво завжди готове їх вислухати. В цілому, поліпшення каналів спілкування, розробка нових способів забезпечення двостороннього потоку інформації і досягнення розуміння дозволять інтенсифікувати задоволення соціальних потреб персоналу. 

Проведення семінарів і тренінгів з метою підвищення кваліфікації і професійного зростання, надання співробітникам можливості ухвалення самостійних рішень, залучення до суспільної діяльності за допомогою організації корпоративних заходів –  турнірів, змагань також позитивно сприятиме запобіганню конфліктів на підприємстві. 

Слід зазначити, що основний внесок у формування сприятливого психологічного клімату підприємства, повинен належати керівникам, їх авторитету, психолого-педагогічним умінням. Освоєння даних умінь дозволить успішніше справлятися з  проблемами життєдіяльності колективу.

Важливого значення у запобіганні конфліктів у ПрАТ «Харківський торговий дім» відіграє організаційна культура. Формування культури підприємства відбувається у міру його розвитку, і керівник може впливати на неї з метою формування бажаних установок, цінностей, характеру відносин між працівниками підприємства.


Рис. 3.3 Напрями розвитку організаційної культури, що сприятимуть запобіганню конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім”.

Слід відзначити, що окрім позитивних особистих якостей працівника, що впливають на рівень виконання ним своїх посадових обов’язків, важливою є відповідність персоналу ПрАТ “Харківський торговий дім” вимогам організаційної культури підприємства. Рекомендації щодо підтримки організаційної культури та культури керівництва в ПрАТ “Харківський торговий дім” представлено на рис. 3.3.

Від того, наскільки культура працівників підприємства відповідає прийнятним на підприємстві цінностям в певній мірі залежить їхня задоволеність роботою на підприємстві, що безумовно, впливає на соціально-психологічний клімат та, відповідно, певної мірою знижує можливість виникнення конфліктів. Слід зазначити, що якщо працівник приймає цінності підприємства, схвалює їх, розділяє місію підприємства, його цілі – це позитивно відображається на морально-психологічному стані працівників та забезпечує стабільний соціально-психологічний клімат. На жаль, керівники ПрАТ “Луганський торговий дім” не ідентифікують себе з роллю творця організаційної культури. 
Запропоновані у роботі заходи щодо запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” дозволять за рахунок встановлення більш сприятливого соціально-психологічного клімату покращити взаємовідносини між керівниками та підлеглими, уникнути або зменшити прояви конфліктів, підвищити продуктивність праці та, в цілому,  забезпечити більш стабільне функціонування підприємства. 

Уявлення про інформаційні зв’язки у ПрАТ “Харківський торговий дім” стосовно управління конфліктами, надає склад основних документів, якими вони обмінюються між собою (табл. 3.3). 

У багатьох людей немає спеціальних навиків щодо управління конфліктами, їм потрібні рекомендації і відповідна практика. В порядку основних рекомендацій щодо поведінки в конфліктних умовах можна вказати на такі орієнтири, як:

уміння відрізнити головне від другорядного. Здавалося б, що простіше, але життя показує, що зробити це досить складно. Практично нічого, окрім інтуїції, 

Таблиця 3.3

Інформаційні зв’язки в процесі виявлення та запобігання конфліктів у 
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не може людині допомогти. Але якщо регулярно аналізувати конфліктні ситуації, мотиви своєї поведінки, якщо намагатися зрозуміти, що дійсно «питання життя і смерті», а що просто власні амбіції, і навчитися відділяти неістотне, то можна слідувати пораді Д. Карнегі: Не «дозволяйте собі турбуватися через дурниці, які слід зневажати і забути. Пам'ятайте, що життя дуже коротке, щоб розтрачувати його на дурниці». Уміння відрізнити головне від другорядного повинне допомогти кожному знайти правильну лінію поведінки в конфліктах;

внутрішній спокій. Це такий принцип відношення до життя, який не виключає енергійності і активності людини. Навпаки, він дозволяє стати ще більш діяльним, чуйно реагувати на щонайменші відтінки подій і проблем, не втрачаючи самовладання навіть в критичні моменти. Внутрішній спокій – свого роду захист від всіх неприємних життєвих ситуацій, воно дозволяє людині вибрати належну форму поведінки емоційна зрілість і стійкість – по суті можливість і готовність до гідних вчинків в будь-яких життєвих ситуаціях;

знання міри дії на події, що означає здатність зупинити себе і не «тиснути» або, навпаки, прискорити подію для того, щоб «володіти ситуацією» і уміти адекватно реагувати на неї;

уміння підходити до проблеми з різних точок зору, обумовлене тим, що одну і ту ж подію можна оцінити по-різному, залежно від зайнятої позиції. Якщо розглядати конфлікт з позиції свого «Я», буде одна оцінка, а якщо спробувати подивитися на цю ж ситуацію з позиції свого опонента – можливо, все виявиться іншим. Важливо уміти оцінювати, зіставляти, сполучати різні позиції;

готовність до будь-яких несподіванок, відсутність (або заборона) упередженої лінії поведінки дозволяють швидше перебудуватися, своєчасно і адекватно відреагувати на зміну ситуації;

сприйняття дійсності такою, яка вона є, а не такою, якою людині хотілося б бачити її. Цей принцип тісно пов'язаний з попереднім, проходження йому сприяє збереженню психічної стійкості навіть в тих випадках, коли все здається позбавленим внутрішньої логіки і значення;

прагнення до виходу за рамки проблемної ситуації. Як правило, всі «нерозв'язні» ситуації кінець кінцем вирішувані, безвихідних ситуацій не буває; спостережливість, необхідна не тільки для оцінки оточуючих і їх вчинків. Багато непотрібних реакцій, емоції і дії відпадуть, якщо навчитися неупереджено спостерігати за собою. Людині, що уміє об'єктивно оцінити свої бажання, спонуки, мотиви як би із сторони, набагато легше управляти своєю поведінкою, особливо в критичних ситуаціях;

далекоглядність як здатність не тільки розуміти внутрішню логіку подій, але і бачити перспективу їх розвитку. Знання «що до чого приведе» оберігає від помилок і неправильної лінії поведінки, запобігає формуванню конфліктної ситуації;

прагнення зрозуміти інших, їх помисли і вчинки. В одних випадках це означає примиритися з ними, в інших – правильно визначити свою лінію поведінки. Багато непорозумінь в повсякденному житті трапляються тільки тому, що не всі люди уміють або ж не дають собі можливості свідомо поставити себе на місце інших. Здатність зрозуміти (хай навіть не приймаючи) протилежну точку зору допомагає передбачати поведінку людей в тій або іншій ситуації;

уміння витягувати досвід з того, що всього відбувається, тобто «вчитися на помилках», причому не тільки на своїх. Таке уміння – враховувати причини минулих помилок і невдач – допомагає уникати нових.

Тому, при навчанні посадових осіб підприємства, зокрема, директорів магазинів та старших продавців, необхідно приділити особливу увагу викладеним положенням. Для проведення лекцій та семінарських занять необхідно скористатися послугами практикуючого психолога, котрий має досвід або працює у вищих навчальних закладах.

Виходячи з викладеного можливо зробити висновок, що запропоновані у роботі заходи щодо організації впровадження заходів з виявлення та запобігання конфліктів на підприємстві дозволять покращити соціально-психологічний клімат, забезпечити більш продуктивну роботу персоналу та стабільне функціонування ПрАТ “Харківський торговий дім”.

ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 3

З урахуванням того, що на підприємствах, частіше всього, керівники займаються не виявленням та запобіганням конфліктів, а їхнім розв’язанням, в роботі запропоновано виявляти передумови виникнення конфліктів на основі проведення діагностики соціально-психологічного клімату на підприємстві.

Важливість проведення діагностики соціально-психологічного клімату заснована на тому, що за оцінками фахівців сприятливий клімат колективу істотно знижує рівень конфліктності працюючих, сприяє створенню доброзичливої обстановки взаємодопомоги. Проте несприятливий клімат саме і характеризується сприятливими умовами для виникнення конфліктів.

Тому в роботі зазначено, що спеціалісту з персоналу ПрАТ “Харківський торговий дім” необхідно періодично проводити моніторинг соціально-психологічного клімату у всіх підрозділах організації – як ключових, так і другорядних в цілях виявлення.

В роботі рекомендовано до використання в ПрАТ “Харківський торговий дім” форму для проведення анкетування щодо характеристики соціально-психологічного клімату колективу. Також в роботі запропоновано три методики, які дозволяють досліджувати основні показники соціально-психологічного клімату в ПрАТ “Харківський торговий дім”: методика К.Н Томаса («оцінка способів реагування в конфлікті»), методика «Оцінка психологічного клімату в колективі», методика, що визначає схильність до внутрішньо особового  конфлікту «Тест на конфліктність» (Кноблоха-Фальконета). Вони достатньо прості в проведенні і обробці результатів, економні за часом, проте дозволяють ефективно діагностувати особливості психологічного клімату і робити відповідні заходи щодо його оптимізації.

З урахуванням запропонованих до використання методик, в роботі рекомендована послідовність дій щодо виявлення передконфліктної ситуації в колективі та попередження виникнення конфлікту., що сприяє своєчасному виявленню конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім”

Запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” рекомендовано проводити з використанням таких заходів:  чітке визначення і роз'яснення вимог до роботи для всіх структурних підрозділів і посадовців, створення і підтримка сприятливого соціально-психологічного клімату на підприємстві і організаційної культури, стимулювання участі працівників в рішенні загально-організаційних проблем, відладка механізму зворотного зв'язку в системі комунікації підприємства розвиток внутрішніх PR-комунікацій. Комплексне використання таких заходів дозволить  керівникам вчасно знаходити виникаючі конфлікти, ефективно виявляти їх причини, швидко починати управляти конфліктними ситуаціями, за рахунок встановлення більш сприятливого соціально-психологічного клімату покращити взаємовідносини між керівниками та підлеглими, уникнути або зменшити прояви конфліктів, підвищити продуктивність праці та, в цілому,  забезпечити більш стабільне функціонування підприємства. 

Система запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” повинна будуватися за дворівневим принципом. Відповідно, процес попередження конфліктів протікає на двох рівнях – рівні виявлення та рівні запобігання. 

Під виявленням конфліктів в дипломній роботі розуміється не виявлення самого конфлікту, як такого що вже стався, а виявлення ознак та причин конфлікту, коли такому конфлікту можливо запобігти. 

Для реалізації функцій виявлення і запобігання конфліктів на підприємстві необхідні певні організаційні зусилля, витрати часу та інших ресурсів. З урахуванням того, що на підприємстві є спеціаліст з персоналу створення спеціалізованої служби у ПрАТ “Харківський торговий дім” для виконання функцій виявлення та запобігання конфліктам в роботі не рекомендовано. Виконання необхідних функцій щодо виявлення та запобігання конфліктів між керівниками та підлеглими рекомендовано розподілити між керівниками данного підприємства. 

Під виявленням конфліктів в дипломній роботі розуміється не виявлення самого конфлікту, як такого що вже стався, а виявлення ознак та причин конфлікту, коли такому конфлікту можливо запобігти. 

Для реалізації функцій виявлення і запобігання конфліктів на підприємстві необхідні певні організаційні зусилля, витрати часу та інших ресурсів. З урахуванням того, що на підприємстві є спеціаліст з персоналу створення спеціалізованої служби у ПрАТ “Харківський торговий дім” для виконання функцій виявлення та запобігання конфліктам в роботі не рекомендовано. Виконання необхідних функцій щодо виявлення та запобігання конфліктів між керівниками та підлеглими рекомендовано розподілити між керівниками данного підприємства. 

В роботі запропонувати схему функціональних взаємозв’язків в процесі управління конфліктами відділу праці та заробітної плати. Уявлення про інформаційні зв’язки в процесі виявлення та запобігання конфліктів, надає склад основних документів, якими вони обмінюються між собою, котрий представлено в роботі. 

ВИСНОВКИ

Конфлікт визначається як відсутність згоди між двома або більше сторонами, які можуть бути фізичними особами або групою працівників. Конфлікт є зіткнен​ням протилежно спрямованих цілей, інтересів, позицій, думок або поглядів двох чи більше людей. В цьому визначенні акцент зроблено на предмет роз​біжностей у вигляді цілей, інтересів, а питання методів їх вирішення не розкривається.
Основними ознаками конфлікту є: наявність ситуації, що сприймається учасниками як конфліктна; предмет конфлікту, що не може бути поділений справедливо між учасниками конфліктної ситуації; бажання учасників продовжити конфлікт для досягнення своїх цілей.

Конфлікт може бути функціональним і вести до підвищення ефективності організації,  або він може бути дисфункціональним і приводити до зниження особистої задоволеності, групової співпраці і ефективності організації. 

В роботі охарактеризовано функції та основні види конфліктів.
Конфлікти можуть проходити як у відкритій, так і в прихованій формі.

Трудовому конфлікту передує виникнення конфліктної ситуації. Конфліктна ситуація – це різні позиції сторін з певного приводу, прагнення до протилежних цілей, використання різних способів їх досягнення, мотивів і т.п. В основі конфліктної ситуації звичайно лежать об'єктивні суперечності, у зв'язку з чим, іноді достатньо якого-небудь приводу, інциденту для виникнення конфлікту .

Виробничий конфлікт в межах організації проходить декілька стадій:

зародження конфлікту, його розростання, розквіт і загасання.

В роботі досліджено причини конфліктів між керівниками та підлеглими та умови їхнього виникнення в трудовому колективі підприємства.

До основних причин конфліктів належать обмеженість ресурсів, особливості організації управління в організаційних структурах, де умисно порушується принцип єдиноначальності. 
Можливість конфлікту росте у міру того, як організації стають більш спеціалізованими і розбиваються на підрозділи. Відмінності в уявленнях про цінності є вельми поширеною причиною конфлікту. Відмінності в манері поведінки і життєвому досвіді також можуть збільшити можливість виникнення конфлікту. Погана передача інформації може бути як причиною, так і слідством конфлікту.

В роботі зазначено, що конфлікти характеризують несприятливий соціально-психологічний клімат. 

Несприятливий соціально-психологічний клімат характеризується неуважним відношенням колег один до одного, черствістю взаємостосунків, підвищеним рівнем конфліктності в колективі. Для нестійкого соціально-психологічного клімату характерна періодичність виникнення конфліктів.

З урахуванням того, що конфлікти виникають в умовах соціально-психологічного клімату колективу та є характерною ознакою несприятливого соціально-психологічного клімату колективу, в роботі досліджено фактори, що впливають на соціально-психологічний клімат колективу, та відповідно, надають вплив і на рівень конфліктності колективу працюючих. 

урахуванням того, що на підприємствах, частіше всього, керівники займаються не виявленням та запобіганням конфліктів, а їхнім розв’язанням, в роботі запропоновано виявляти передумови виникнення конфліктів на основі проведення діагностики соціально-психологічного клімату на підприємстві.

Важливість проведення діагностики соціально-психологічного клімату заснована на тому, що за оцінками фахівців сприятливий клімат колективу істотно знижує рівень конфліктності працюючих, сприяє створенню доброзичливої обстановки взаємодопомоги. Проте несприятливий клімат саме і характеризується сприятливими умовами для виникнення конфліктів.

Тому в роботі зазначено, що спеціалісту з персоналу ПрАТ “Харківський торговий дім” необхідно періодично проводити моніторинг соціально-психологічного клімату у всіх підрозділах організації – як ключових, так і другорядних в цілях виявлення.

В роботі рекомендовано до використання в ПрАТ “Харківський торговий дім” форму для проведення анкетування щодо характеристики соціально-психологічного клімату колективу. Також в роботі запропоновано три методики, які дозволяють досліджувати основні показники соціально-психологічного клімату в ПрАТ “Харківський торговий дім”: методика К.Н Томаса («оцінка способів реагування в конфлікті»), методика «Оцінка психологічного клімату в колективі», методика, що визначає схильність до внутрішньо особового  конфлікту «Тест на конфліктність» (Кноблоха-Фальконета). Вони достатньо прості в проведенні і обробці результатів, економні за часом, проте дозволяють ефективно діагностувати особливості психологічного клімату і робити відповідні заходи щодо його оптимізації.

З урахуванням запропонованих до використання методик, в роботі рекомендована послідовність дій щодо виявлення передконфліктної ситуації в колективі та попередження виникнення конфлікту., що сприяє своєчасному виявленню конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім”

Запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” рекомендовано проводити з використанням таких заходів:  чітке визначення і роз'яснення вимог до роботи для всіх структурних підрозділів і посадовців, створення і підтримка сприятливого соціально-психологічного клімату на підприємстві і організаційної культури, стимулювання участі працівників в рішенні загально-організаційних проблем, відладка механізму зворотного зв'язку в системі комунікації підприємства розвиток внутрішніх PR-комунікацій. Комплексне використання таких заходів дозволить  керівникам вчасно знаходити виникаючі конфлікти, ефективно виявляти їх причини, швидко починати управляти конфліктними ситуаціями, за рахунок встановлення більш сприятливого соціально-психологічного клімату покращити взаємовідносини між керівниками та підлеглими, уникнути або зменшити прояви конфліктів, підвищити продуктивність праці та, в цілому,  забезпечити більш стабільне функціонування підприємства. 

Система запобігання конфліктів у ПрАТ “Харківський торговий дім” повинна будуватися за дворівневим принципом. Відповідно, процес попередження конфліктів протікає на двох рівнях – рівні виявлення та рівні запобігання. 

Під виявленням конфліктів в дипломній роботі розуміється не виявлення самого конфлікту, як такого що вже стався, а виявлення ознак та причин конфлікту, коли такому конфлікту можливо запобігти. 

Для реалізації функцій виявлення і запобігання конфліктів на підприємстві необхідні певні організаційні зусилля, витрати часу та інших ресурсів. З урахуванням того, що на підприємстві є спеціаліст з персоналу створення спеціалізованої служби у ПрАТ “Харківський торговий дім” для виконання функцій виявлення та запобігання конфліктам в роботі не рекомендовано. Виконання необхідних функцій щодо виявлення та запобігання конфліктів між керівниками та підлеглими рекомендовано розподілити між керівниками данного підприємства. 

Під виявленням конфліктів в дипломній роботі розуміється не виявлення самого конфлікту, як такого що вже стався, а виявлення ознак та причин конфлікту, коли такому конфлікту можливо запобігти. 

Для реалізації функцій виявлення і запобігання конфліктів на підприємстві необхідні певні організаційні зусилля, витрати часу та інших ресурсів. З урахуванням того, що на підприємстві є спеціаліст з персоналу створення спеціалізованої служби у ПрАТ “Харківський торговий дім” для виконання функцій виявлення та запобігання конфліктам в роботі не рекомендовано. Виконання необхідних функцій щодо виявлення та запобігання конфліктів між керівниками та підлеглими рекомендовано розподілити між керівниками данного підприємства. 

В роботі запропонувати схему функціональних взаємозв’язків в процесі управління конфліктами відділу праці та заробітної плати. 
Уявлення про інформаційні зв’язки в процесі виявлення та запобігання конфліктів, надає склад основних документів, якими вони обмінюються між собою, котрий представлено в роботі. 

Види конфліктів





Внутрішньоособовийий





Міжгруповий





Міжособовий





Конфлікти між особою і групою





Фактори, що впливають на умови формування конфліктів між керівниками та підлллеглими в колективі працюючих 








Групова динаміка





Моральні норми





Стиль керівництва





Задоволеність працею








Психологічна сумісність підлеглих та керівника





Схильність керівника або підлеглих конфліктів









































Директор





Служба бухгалтерського обліку і звітності





Комерційно-збутова служба





Директори магазинів





Служба 


постачання





Головний бухгалтер





Заступник директора з постачання





Заступник директора з адміністративних та комерційних питань





Відділ кадрів





Передконфліктна ситуація














Конфліктна поведінка





Дослідження соціально-психологічного клімату колективу   





Соціально-психологічний аналіз опонентів


(дослідження схильності працівників та керівників до конфліктів та способів реагування на нихконфлікти)





З’ясування обставин та сутності розбіжностей, що виникли, їхніх причин, джерел





Опитування осіб, що володіють інформацією про протиріччя, що виникають в колективі





Проведення індивідуальної бесіди з кожним із учасників конфлікту в цілях визначення їхніх поглядів (думок) про ситуацію, що виникла,та шляхів подальшої роботи з ними





Визначення можливих наслідків розбіжностей





Прийняття активної участі керівництва в подоланні розбіжностей, що виникли 





Заходи щодо запобігання конфліктів


на підприємстві





Чітке визначення і роз'яснення вимог до роботи для всіх структурних підрозділів і посадовців





Створення і підтримка сприятливого соціально-психологічного клімату





Створення і підтримка організаційної культури та культури керівництва





Навчання персоналу та забезпечення  літературою по конфліктах





Стимулювання участі працівників в рішенні загально-організаційних проблем





Відладка механізму зворотного зв'язку в системі комунікації підприємства та розвиток внутрішніх PR-комунікацій 





Інформування працівників про сутність місії і політики  підприємства за допомогою проведення зборів, приватних бесід, оформлення приміщень





Напрями розвитку організаційної культури, що сприяють запобіганню конфліктів





Перегляд елементів бажаної і небажаної поведінки, формування відповідного кодексу поведінки, проведення конкурсів, змагань, спонукальних співбесід





Розробка і визначення системи винагород, статусів, привілеїв, обов'язково прив'язаних до певних зразків поведінки, про які інформація надається через оголошення на дошці, обговорення в бригадах і отримання зворотного зв'язку





Проведення корпоративних свят і змагань, сприяючих підтримці відчуття спільності і причетності, розвитку системи соціальних відносин





Особистий приклад керівника, турботливе та доброзичливе ставлення до працівників підприємства, справедливе відношення до персоналу








