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ВСТУП

Актуальність дослідження. Організація є основним осередком в соціальній структурі сучасного суспільства. Соціальна життя людей протікає переважно в складі тих чи інших організацій (виробничих, фінансових, комерційних, освітніх, громадських і т. д.). Складна система відносин в організації таїть у собі можливість виникнення різних конфліктів, які виконуються як за змістом і динаміці, так і за способами вирішення. В кожному окремо взятому випадку причина скарги, конфлікту своя, при аналізі ж виявляється, що всі вони мають загальну основу: фактичне положення справ входить в протиріччя з очікуванням людей, які і стають в ряди конфліктуючих.

Руйнівна сила конфліктів така, що організації, де не приділяють належної уваги своєчасному їх вирішенню, виявляються повністю паралізованими. Відновити працездатність структури ураженої конфліктом видається проблематичним, а в окремих випадках і неможливим. Все це зумовлює соціальну значимість досліджуваної проблеми.

Інтерес до проблеми вивчення конфліктів, що відбуваються в організаціях, що сформувався в зарубіжній і вітчизняній науці досить давно, але найбільший розвиток він отримав в даний час. Науковою розробкою проблеми організаційних конфліктів займалися як зарубіжні (Ст. Зігерт, Х.Корнеліус, К.Ланг,  Р.А.Саймон,  Д.У.Смитбург, В.А.Томпсон,  Ш.Фейр та ін), так і вітчизняні (Р.Х.Бакірова, Е.Р.Баранов, Е.Н.Богданов, Р.А.Гребенюк, А.С.Гусєва, С.М.Ємельянов,  Е.В.Зайцева, В.Р.Зазыкин, В.О.Козлов, Е.А.Самсонова, С.В.Шекшня та багато інших) вчені психологи і конфліктологи.

В даний час найбільш популярним в розумінні організаційних конфліктів стає особистісно-орієнтований підхід. Вітчизняними і зарубіжними вченими виділяються певні риси особистості конфліктної людини. Однак у зв'язку з тим, що дана сфера розуміння організаційних конфліктів тільки розвивається, наявних досліджень у цій області явно не достатньо. Цей факт пояснює наукову значимість даної роботи.

Виходячи з вищевикладеного, ми можемо сформулювати наступну проблему справжнього дослідження.

На сучасному етапі розвитку соціально-психологічної наукової думки констатується, що в організаціях дуже часто виникають конфлікти, особливо у системі «керівник-підлеглий». Цей факт зумовлюється цілою низкою особистісних особливостей, які характеризують конфліктного людини. До таких особливостей можна віднести: визначені акцентуації характеру, неадекватний рівень самооцінки, екстрапунітивний характер реагування на фрустрацію, ряд характерологічних особливостей (домінантність, недовірливість, напруженість, опосередкованість тощо), а також деякі інші якості. У теж час на сьогоднішній день залишається невідомим, якою мірою кожен з цих факторів впливає на виникнення конфліктної ситуації в системі «керівник-підлеглий» і які з цих факторів можна піддати корекційній зміни шляхом проведення спеціальних тренінгових вправ.

Об'єкт дослідження – конфлікт, як соціально-психологічний феномен.
Предмет дослідження - соціально-психологічні особливості виникнення конфліктів в системі «керівник-підлеглий».

Мета дослідження: на підставі аналізу теоретичних та практичних даних вивчити соціально-психологічні особливості виникнення конфліктів в системі «керівник-підлеглий».
У відповідності з означеною метою ставляться такі завдання дослідження:

1. Проаналізувати наукову психологічну літературу з проблеми вивчення.
2. Розглянути психологічні особливості взаємодії в системі «керівник–підлеглий».
3. Визначити особливості виникнення конфліктів в системі «керівник–підлеглий».
4. Провести емпіричне дослідження особливостей виникнення конфліктів в системі «керівник–підлеглий».
5. Надати практичні рекомендації щодо профілактики виникнення конфліктів в системі «керівник – підлеглий».
Теоретико-методологічною основою дослідження є вивчення проблем конфлікту у системі «керівник-підлеглий» . Психоаналітичний (З. Фрейд, А. Адлер, К. Хорні, Е. Фромм), соціотропний (У. Мак-Дугалл, С. Сигеле), етологічний (К.лоренц, Н. Тінберген) теорія групової динаміки (К. Лоренц, Н. Тінберген, К. Левін, Д. Креч, Л. Ліндсей) соціометричний (Д. Морено, Е. Дженигс, С. Додд, Р. Гурвич) Интеракціонистський (Д. Мзс, Т. Шибутани, Д. Шпігель)
Методи (методики) дослідження:
· теоретичні: вивчення, обробка і аналіз наукових джерел з проблеми дослідження;
· емпіричні: спостереження, констатувальний експеримент, бесіда, анкетування, тестування (методика «опитувальник К.Томаса», методика «діагностика міжособистісних відносин Т.Лірі», методика Г.Келлера);

· методи математичної обробки даних.

Теоретичне значення дослідження полягає у виділенні структури конфлікту та способів застосування різних стратегій в практичну діяльність; виявленні особливостей виникнення конфліктів у системі «керівник-підлеглий».

Практичне значення дослідження полягає в тому, що дані, отримані в ході дослідження, можуть бути використані студентами при вивченні дисциплін «Соціальна психологія», «Психологія управління», «Конфліктологія», а також викладачами, керівниками установ та організацій та всіми, хто цікавиться даною проблемою.
РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО – МЕТОДОЛОГІЧНІ ЗАСАДИ
ВИВЧЕННЯ ПРОБЛЕМИ КОНФЛІКТІВ У СИСТЕМІ

«КЕРІВНИК–ПІДЛЕГЛИЙ»
1.1. Аналіз психологічної літератури з проблеми виникнення конфліктів в системі «керівник–підлеглий»
В ранніх працях по управлінню, як правило, конфлікти, що виникають всередині організації, розглядалися як дуже негативні явища. Сьогоднішні теоретики управління визнають, що повна відсутність всередині організації конфлікту - умова не тільки неможлива, але і небажана. При правильній стратегії управління він сприяє розвитку командного духу працівників організації, і навіть сприяє їх професійному та інтелектуальному зростанню. Об'єктивне зростання конфліктності у зв'язку з реформуванням та економічної реорганізацією посилюється суб'єктивної непідготовленістю значної частини фахівців підприємств з управління ефективно діяти у конфліктних ситуаціях.

Перша робота в цій області, виявлена авторами, була опублікована в 1924 р. Її написали П.О.Гріффін та М.В.Могилевський [4]. Вона носила більшою мірою соціологічний характер і була присвячена проблемі трудових конфліктів, а також порядку їх розвязання. 

Дослідження конфліктів з точки зору наукової діяльності спочатку велися в рамках приватних дисциплін: соціології конфлікту, правознавства, психології конфлікту, математичного аналізу конфлікту та ін. Тривалість дослідження наукою проблеми конфлікту впливає на якість та кількість отриманих знань. 

Отримані дані показують, що проблема конфлікту носить виражений міждисциплінарний характер. При формуванні цієї науки використовуються знання про конфлікт, накопичені в рамках одинадцятої наук, які є фактично її галузями. Важко назвати інше явище, яке викликало б стійкий інтерес у такої кількості вчених, які представляють настільки широкий спектр різних наукових дисциплін. 

Аналіз представлених даних дозволяє зробити висновок, що лідером серед наук, що вивчають конфлікт, є психологія. Це пов'язано з тією визначальною роллю, яку завжди грає людина у виникненні, розвитку і завершення будь-яких соціальних та внутрішньоособистісних конфліктів. Однак лідируюче положення психології характерно тільки для вітчизняної науки. На заході конфліктів найбільшу кількість досліджень проведено соціологами. 

Крім психологів, найбільш значний внесок у вивчення конфлікту внесли соціологи і політологи. Представниками цих трьох наук підготовлено 58% загальної кількості публікацій, наявних в одинадцяти науках, що вивчають конфлікт. 

У зарубіжній науці основний внесок у розвиток проблеми конфлікту внесли психологія, соціологія і політологія. Однак західна наука відрізняється від вітчизняної, принаймні, трьома обставинами: 

· за кордоном перші спроби створити теорію конфлікту відносяться ще до другої половини XIX ст.;
· в західній науці про конфлікти існує значна різноманітність теоретичних підходів до розуміння конфліктів і пояснення конфліктності суспільства; 

· сучасна західна наука про конфлікти - переважно прикладна наука. 

Тільки в США конфліктами займаються десятки дослідницьких центрів і кафедр в найбільших університетах. З кінця 60-х років готуються фахівці рівня бакалавра і магістра з конфліктології. Видається кілька спеціалізованих журналів. На розробку теоретичних і прикладних програм виділяються значні кошти. 

Одне з провідних місць в зарубіжній науці про конфлікти посідає психологія. Зарубіжна психологія має значні традиції у вивченні внутрішньоособистісних і соціальних конфліктів. Великий теоретичний і емпіричний матеріал, накопичений майже за 100-річний період, відбивається в різноманітті підходів і теоретичних платформ. Можна умовно виділити два етапи в історії вивчення конфлікту: початок XX ст. - 50-ті роки; кінець 50-х років - теперішній час. Підставою розрізнення служить ступінь виділення проблеми конфлікту з ряду інших проблем, що розглядаються психологією. У першій половині століття конфлікт не виділявся в окремий об'єкт дослідження, а розглядався як складова частина більш широких концепцій (наприклад, у психоаналізі чи соціометрії). Психологів цікавили або наслідки конфліктів, або деякі з причин, що приводять до нього, але не сам конфлікт як центральна ланка дослідження. 

На рубежі 50-х - 60-х років з'являються дослідження, де науковий інтерес психологів звернений безпосередньо до цього феномена. Виділяються основні підходи, розробляється понятійний апарат психологічної теорії конфлікту. У цей період з'являються публікації вітчизняних вчених, присвячені аналізу зарубіжних досліджень конфлікту. Кількість публікацій змінювалося залежно від ставлення до конфліктів в нашій країні. Роботи носили критичний характер. Пік критики припадає на роки застою, коли інтенсивно пропагувалося безконфліктний розвиток нашого суспільства. 

Серед напрямів зарубіжних психологічних досліджень конфлікту в першій половині XX ст. виділяються: 

· психоаналітичний (3. Фрейд, А. Адлер, К. Хорні, Е. Фромм); 
· соціотропний (У. Мак-Дугалл, С. Сигеле та ін); 

· етологічний (К. Лоренц, Н. Тінберген); 

· теорія групової динаміки (К. Левін, Д. Креч, Л. Ліндсей); 
· фрустрационно-агресивний (Д. Доллард, Л. Берковитц, Н. Міллер);

· поведінковий (А. Басі, А. Бандура, Р. Сіре); 

· соціометричний (Д. Морено, Е. Дженигс, С. Додд, Р. Гурвич); 
· інтеракціонистський (Д. Мзс, Т. Шибутани, Д. Шпігель). 

Психоаналітичний підхід пов'язаний, насамперед, з ім'ям австрійського психолога 3. Фрейда (1856-1939) [34], який створив одну з перших концепцій людської конфліктності. Незважаючи на те, що 3. Фрейд займався переважно особистісними конфліктами, його заслугою є вказівка на необхідність пошуку причин міжособистісних конфліктів у сфері несвідомого. Послідовник 3. Фрейда Альфред Адлер (1870-1937) зміст конфліктів особистості з микросредой бачив в спробах індивіда звільнитися від почуття неповноцінності і домінування одних над іншими. 

Американські психологи К. Хорні, Е. Фромм, Р. Саллівен розширили розуміння природи конфлікту, спробували внести в неї соціальний контекст. Так, К. Хорні (1885-1952) [35] основною причиною конфліктів між індивідом і його оточенням вважала недолік доброзичливості з боку близьких людей, в першу чергу батьків. На думку Е. Фромма, конфлікти виникають із-за неможливості реалізувати в суспільстві особистісні прагнення і потреби. 

У 20-30-і роки конфлікт починає привертати увагу соціальних психологів. На думку англо-американського психолога У. Мак-Дауголла (1871-1938) [18], конфлікти в суспільстві неминучі, оскільки людям притаманні соціальні інстинкти типу страху, стадності, самоствердження тощо. Вони передаються у спадок, тому люди постійно конфліктують, вступають у протиборство. Спираючись на твердження Ч. Дарвіна про те, що інстинкт боротьби за виживання забезпечує існування, розвиток виду, У. Мак-Дугалл поширив його і на людське суспільство. Створена ним теорія соціальних інстинктів мала прихильників, які визначили соціотропний напрям у вивченні конфліктів (С. Сигеле та ін). 

Початок этологического підходу до конфлікту було покладено в 30-х роках роботами австрійського природознавця, лауреата Нобелівської премії Конрада Лоренца (1903-1989). Вперше в світовій науці ним була висловлена гіпотеза про те, що головною причиною соціальних конфліктів є агресивність індивіда і натовпу. На думку К. Лоренца, механізми виникнення агресивності у тварин і людини однотипні, а агресія - постійний стан живого організму. Етологічні ідеї К. Лоренца отримали розвиток у дослідженнях нідерландського етолога Н. Тінбергена (1907-1988) [33]. 

Досліджуючи проблеми групової динаміки, німецько-американський психолог Курт Левін (1890-1947) [17] розробив концепцію динамічної системи поведінки, яка знаходиться під напругою, коли порушується рівновага між індивідом та середовищем. Це напруга проявляється у вигляді конфліктів. Джерелом конфлікту може бути несприятливий стиль діяльності лідера групи. К. Левін бачив шляхи вирішення конфліктів в реорганізації мотиваційних полів особистості і структури взаємодії індивідів. 

Група психологів Єльського університету (США) на чолі з Д. Доллардом, спираючись на праці 3. Фрейда і К. Левіна, запропонувала нову гіпотезу конфлікту - фрустраційно-агресивну. У цій концепції інтегрована біосоціальна причина конфліктів є агресивність індивіда і соціальна причина - фрустрація. Агресія завжди слідує за фрустрацією, а випадки агресивної поведінки зазвичай припускають існування фрустрації. 

Відомим представником поведінкового напряму є американський психолог Арнольд Басі. Причини конфліктів він шукає не тільки в біології людини, її вроджених якостях, але і в соціальному оточенні, яке змінює ці якості в результаті взаємодії особистості з навколишнім соціальним середовищем.
У відповідності з теорією соціометрії, розробленої соціальним психологом Д. Морено (1892-1974) [22], міжособистісні конфлікти визначаються станом емоційних відносин між людьми, їх симпатіями і антипатіями по відношенню один до одного. Д. Морено прийшов до висновку, що всі конфлікти, від міжособистісних до міжнародних, можуть бути розв’язані шляхом перестановки людей відповідно до їх емоційних уподобань, так щоб «соціометрична революція» дозволила гармонізувати суспільні відносини. 

Слідом за роботами засновника символічного інтеракціонізму - американського психолога і соціолога Д. Міда (1863-1931) [21] - широкий резонанс отримали дослідження представника чиказької школи Т. Шибутани. На його думку, причини конфліктів криються в процесі соціальної взаємодії. При виникненні обурень у відносинах «індивід - середовище» суб'єкт починає відчувати внутрішню дисгармонію і дискомфорт. Прагнучи усунути їх, індивід здійснює активні дії для того, щоб пристосуватися до середовища. В ході пристосування і виникають конфлікти. 

Аналіз підходів щодо дослідження конфлікту показує, що вони формувалися в руслі традиційних напрямів психології. Ці підходи стали основою, на яку спираються західні психологи при вивченні конфліктів в останні роки. Наприклад, в 60-і роки були опубліковані роботи американського психотерапевта Еріка Берна (1902-1970) [32], який на основі синтезу ідей психоаналізу й інтеракціонізму створив теорію трансактного аналізу. За Е. Берном, структура особистості («Я») включає в себе три компоненти-стани: «дитина» (джерело спонтанних емоцій, прагнень і переживань), «батько» (потяг до стереотипів, забобонів, узагальнень, повчань) і «дорослий» (раціональне і ситуативне ставлення до життя). В ході взаємодії людей здійснюються трансакції. Якщо реалізується трансакція, що не пересікається, то вона забезпечує безконфліктні стосунки. Якщо виникає трансакція, що пересікається, то це сигналізує про порушення процесу спілкування, що може призвести до конфліктів. 
В даний час дослідження конфліктів у сучасній зарубіжній психології ведуться за такими напрямами: 

· теоретико-ігровий (М. Дойч); 

· теорія організаційних систем (Р. Блейк, Дж. Мутон); 

· теорія і практика переговорного процесу (Д. Прюітт, Д. Рубін, Р. Фішер, У. Юрі). 

Представники теоретико-ігрового підходу основним завданням вважають побудову універсальної схеми взаємодії в конфліктній ситуації і її розв’язання. В основі лежать ігри типу «дилема в'язня». Рішення завдання полегшують чітко контрольовані експериментальні умови. Різноманіття стилів поведінки в конфліктній ситуації узагальнюється в два основних типи поведінки: кооперативний та конкурентний. 

У системному вигляді даний підхід виражений в роботах американського соціального психолога М. Дечани [6]. Його концепція являє собою цілісну розробку соціально-психологічного підходу до проблеми конфлікту. На думку М. Дечани, в основі конфлікту лежить несумісність цілей учасників міжособистісної взаємодії. Завдяки концентрації уваги на мотивах протиборчих сторін роботи цього напрямку часто відносять до мотиваційної концепції. 

Прихильники теоретика-ігрового підходу вважають, що конфлікти можуть вирішуватися як конструктивним шляхом, так і деструктивним. Продуктивним вважається конфлікт, учасники якого переконані, що домоглися поставлених цілей. 

Розвиваючи ідеї М Дечани, сучасні західні дослідники створюють в реальних групах експериментальні ситуації. Серед типів ситуацій виділяють конкурентну, кооперативну і змішану. Конкурентна ситуація в процесі навчання може мати мотивуючий ефект, але не всупереч відносин співробітництва і взаємодопомоги, а поряд з ними. Ситуація кооперативного навчання дає більший ефект, ніж традиційне індивідуальне навчання. Другим підходом до вивчення конфлікту в сучасній психології є теорія організаційних систем. Ця концепція з'явилася як альтернатива теорії ігор і результат критики запропонованих нею рішень. Розроблений Р. Блейком, Дж. Мутон і К. Томасом підхід до проблеми міжособистісного конфлікту на основі організаційних систем являє собою оригінальну програму дослідження стилів конфліктної поведінки людей в реальних умовах. З поєднання установок на ставлення до суперника і на досягнення власних цілей автори визначили п'ять стратегій поведінки, можливих в конфліктній ситуації: конкуренція, пристосування, уникнення, компроміс, співробітництво. 

Методи діагностики і дослідження конфліктів є ключовою проблемою, вирішення якої забезпечує успіх у їх вивченні. Аналіз літератури показав, що використовуються практично всі методи психології, проте найчастіше -- лабораторні експерименти, ретроспективні і бланкові методики і тести. Перспективи вивчення конфліктів пов’язані з вибором одиниці аналізу конфліктної ситуації.

У психологічній літературі з проблеми конфлікту виділяються декілька напрямів. Перша спроба їх систематизації викладена в роботі Н. Л. Крічевського і Є. М. Дубовської [16]. Виходячи з схеми аналізу міжособистісного конфлікту «організаційний контекст - спільна діяльність, що реалізовує когнітивні процеси», виділяються чотири напрями: організаційний, діяльнісний, мотиваційний, когнітивний. Мотиваційний напрямок представлено роботами тільки західних психологів. Вдалим є виділення таких напрямів, як організаційний і діяльнісний. Що стосується мотиваційного і когнітивного, то у вітчизняній психології вони є, не дивлячись на відмінності, між підходами одного напряму, який можна назвати особистісним. Особистість у ньому розглядається як центральна ланка конфліктної взаємодії. 

На рубежі 80-90-х рр. XX ст. (третій період) - на основі вже наявних розробок методологічного і загальнотеоретичного характеру починається інтенсивне вивчення конфліктів у різних сферах діяльності: конфлікти в трудових і науково-дослідних колективах, спорті, педагогічній діяльності, військових колективах.
У вітчизняній психології розроблена понятійна схема опису конфлікту. Схема, яка була запропонована Л. А. Петровською (1978), містить чотири категоріальних групи: структура конфлікту, його динаміка, функції і типологія.

А. Я. Анцуповим і А. І. Шипілова доповнена ця схема: сутність конфлікту, класифікація, еволюція конфлікту, його генезис, причини, структура, функції, інформація в конфлікті, динаміка, методи діагностики і дослідження конфлікту, попередження, розв’язання (завершення) конфлікту [1].

К. К. Платонов та В. Р. Козаков визначають конфлікт як усвідомлене протиріччя між тими, що спілкуються особистостями, яке супроводжується спробами його розв’язання на тлі емоційних відносин [24].

А. А. Єршов визначає конфлікт як дію протилежних, несумісних в даній ситуації мотивів, інтересів, типів поведінки.

H. С. Гришина розглядає конфлікт як усвідомлену перешкоду в досягненні цілей спільної діяльності, як реакцію на грунті несумісності характерів, відмінність культурних основ і потреб [5].

Д. П. Кайдалов і Є. І. Суїменко називають конфліктом зіткнення інтересів, поглядів, установок, прагнень особистості.

А. Р. Ковальов вважає, що конфлікт - це явище міжособистісних і групових відносин, це прояв протиборства, активного зіткнення оцінок, принципів, думок, характерів, еталонів поведінки. Конфлікт являє собою деструкцію цих відносин на емоційному, когнітивному або поведінковому рівнях. З точки зору психічного стану протиборчих сторін, конфлікт виступає одночасно і як захисна реакція, і як відповідна емоційно забарвлена реакція [10, 11].

В цілому дослідники прагнуть до вивчення реальної поведінки. У той же час опитувальні методи, використовувані для діагностики стилю розв’язання конфлікту, дозволяють досліджувати швидше наміри суб'єктів, ніж реальна поведінка. Опитувані відчувають труднощі в розмежуванні деяких категорій. Для усунення цих недоліків пропонується поєднувати самооцінки поведінки в конфліктній ситуації з взаимооценками та оцінками експертів. 

На рубежі 60-70-х років починає формуватися самостійний напрямок по вивченню переговорного процесу як частини конфліктної взаємодії. В даний час теорія і практика переговорного процесу розглядаються як один з перспективних напрямків прикладної психології. Дослідження зосереджені на рішенні двох проблем: виявленні сукупності умов, що сприяють прийняттю конфліктуючими сторонами рішення приступити до переговорів, і вивченні процесу переговорів, коли конфліктуючі сторони вже прийняли рішення йти на пошук взаємних угод. Найбільш розроблена технологія переговорного процесу. Використання переговорів, прямих або з участю посередника для вирішення конфліктів має таку ж давню історію, що і самі конфлікти. Однак об'єктом широкого наукового дослідження вони стають лише у другій половині XX ст., коли мистецтву ведення переговорів стали приділяти особливу увагу.
Більше того, серед українських дослідників відсутнє єдине розуміння навіть змісту самого терміна «конфліктологія». Так, одними дослідниками цей термін використовується як синонім теорії конфлікту, іншими — на позначення емпіричного вивчення конфліктів, а дехто використовує його для дослідження основних закономірностей прояву конфліктів.

Термін «конфліктологія», судячи зі змісту, мав би означати наукове вивчення конфлікту (конфліктів) чи бути назвою науки про конфлікти. Як стверджується [38], при використанні цього терміну у науковій літературі, серед вітчизняних авторів досі ще немає єдиного його розуміння ані щодо проблематики досліджень, ні щодо методів вивчення цього явища.

А. А. Ручка та В. В. Танчер одними з перших серед українських вчених почали вживати цей термін. У своєму нарисі про теорію конфлікту термін «конфліктологія» вони вживають на позначення теорії конфлікту. Для них ці поняття тотожні.

Конфлікти не завжди займають домінуюче місце у поясненні соціально – психологічних процесів і змін. Сформувався цілий напрямок, який у своїх теоретичних побудовах робить акценти на проблемах стабільності й консенсусу (Е. Дюркгейм, Т. Парсонс, Н. Смелсер) [39].

1.2. Психологічні особливості взаємодії в системі «керівник–підлеглий»

Форми взаємодії керівника і підлеглих безпосередньо залежать від стилю керівництва. За М. Месконом, стиль керівництва – це звична манера поведінки керівника по відношенню до підлеглих, щоб надати на них вплив і спонукати до досягнення стилів організації. Ефективність того чи іншого стилю визначається тим, наскільки він допомагає впливати на працівників з метою вирішення існуючого в даний момент часу завдання. Згідно з найпоширенішою в управлінській науці класифікації виділяють наступні стилі управління: авторитарний, демократичний, ліберальний.

Авторитарний стиль керівництва характеризується централізацією влади в руках одного керівника. Він одноособово вирішує всі питання, визначає діяльність підлеглих, не даючи їм можливості проявити ініціативу. Підлеглі виконують тільки те, що наказано; при цьому необхідна інформація зводиться до мінімуму. Керівник-автократ використовує владу, засновану на примусі, або традиційну владу [20].

З психологічної точки зору авторитарний стиль управління є несприятливим. У такого керівника інтерес до працівника як до особистості відсутній. Співробітники внаслідок придушення їх ініціативи і творчих проявів пасивні. Вони, як правило, в основній масі не задоволені своєю роботою і становищем у колективі. При такому стилі керівництва проявляються додаткові причини, що впливають на виникнення несприятливого психологічного клімату. Все це є причиною підвищеної психологічно-стресового навантаження, яка шкідливого для психічного і фізичного здоров'я людей.

Авторитарний стиль управління доцільний і виправданий: 

· у ситуаціях, що вимагають максимальної та швидкої мобілізації ресурсів (в умовах надзвичайних ситуацій, аварій, бойових дій тощо);

· на перших етапах створення нового колективу; 

· у колективах з низьким рівнем свідомості членів цього колективу; 

· в армії.

Демократичний стиль керівництва характеризується децентралізацією влади. Керівник-демократ радиться з підлеглими і консультується у фахівців, що беруть участь у виробленні рішень. Підлеглі отримують достатню інформації, щоб мати уявлення про перспективи своєї роботи. Ініціатива співробітників стимулюється. Керівник делегує частину своїх владних повноважень підлеглим. При здійсненні контролю він вводить елементи колективного самоврядування. Керівник діє як сполучна ланка, забезпечуючи відповідність мети виробничої групи цілям організації в цілому і піклуючись про те, щоб група одержувала необхідні їй ресурси [28]. Керівник-демократ використовує переважно владу, засновану на заохочення та еталонну владу.

З психологічної точки зору, демократичний стиль управління найбільш сприятливий. Керівник-демократ доброзичливо ставиться до своїх підлеглих, враховуючи їхні бажання, інтереси, потреби, особливості. Задоволеність роботою розглядається і як емоційний стан, що випливає з оцінки своєї роботи або досвіду роботи. Керівник вкладає багато зусиль в створення атмосфери відкритості і довіри. Якщо підлеглим необхідна допомога, вони, не соромлячись, можуть звернутися до керівника [35]. 

Демократичний стиль керівництва доцільно використовувати у виробничих колективах незалежно від галузевої належності та виду продукції (послуг).

Найбільшої ефективності цей стиль керівництва досягає в сформованих колективах з микрогруппами і неформальними лідерами.

Ліберальний стиль керівництва характеризується мінімальним втручанням керівника в діяльність групи. Керівник-ліберал не бере активної участі у виробничій діяльності підлеглих. Він ставить перед ними завдання, вказує основні напрямки роботи, забезпечує необхідними ресурсами і представляє співробітникам самостійність у досягненні кінцевих результатів. Його роль зводиться до функцій консультанта, координатора, організатора, постачальника, контролера Керівник-ліберал намагається використовувати владу, засновану на винагороді, експертну або еталонну владу[9].

З психологічної точки зору ліберальний стиль керівництва можна розглядати з двох боків у залежності від того, на чолі якого колективу стоїть керівник-ліберал. Цей стиль дає позитивні результати, якщо колектив складається з висококваліфікованих фахівців, що володіють великими здібностями до творчої самостійної роботи, дисциплінованих і відповідальних. Він може застосовуватися й у вигляді індивідуального підходу до працівника.

Найбільш успішно керівник - ліберал керує тим колективом, в якому є енергійні помічники і знають, що можуть взяти на себе функції керівника. В цьому випадку практично керують колективом і приймають рішення заступники, вони ж і вирішують конфліктні ситуації.

Управлінські функції при ліберальному стилі керівництва може взяти на себе і сильний неформальний лідер. В цьому випадку керівник-ліберал повинен виявити «платформу» лідера і вміло впливати на нього, щоб не допустити анархії, послаблення дисципліни і виникнення несприятливого соціально-психологічного клімату.

Найбільш ефективний ліберальний стиль управління в наукових, творчих колективах, що складаються з визнаних авторитетів, талановитих, обдарованих людей у конкретних областях науки, техніки, культури і мистецтва. 
Таким чином, кожен із стилів керівництва має свої переваги і недоліки. Жоден із стилів керівництва не можна виділяти, визнати як найкращий і відповідно найгірший.

Головне полягає в тому, що керівник повинен навчитися користуватися всіма стилями, найбільш підходящими для конкретної ситуації, а не використовувати якийсь один стиль керівництва протягом усієї своєї кар'єри.
1.3. Психологічна характеристика конфлікту
Поняття «конфлікт» характеризується винятковою широтою змісту і вживається у різноманітних значеннях. Самим загальним чином конфлікт можна визначити як «граничний випадок загострення протиріччя». Психологи підкреслюють, що таке важко розв'язне протиріччя пов'язане з гострими емоційними переживаннями [40].
Конфлікт – це таке відношення між суб'єктами соціальної взаємодії, яке характеризується їх протиборством на основі протилежно спрямованих мотивів (потреб, інтересів, цілей, ідеалів, переконань) чи суджень (думок, поглядів, оцінок і т. п.).

Конфлікт виникає на основі конфліктної ситуації. Конфліктна ситуація є різновидом важкої ситуації. Ситуація – це «складна суб'єктивно-об'єктивна реальність, де об'єктивні складові представлені у вигляді суб'єктивного сприйняття та особистісної значущості для учасників ситуації». Важка ситуація характеризується, по-перше, наявністю перешкоди на шляху досягнення особистістю будь-яких цілей, реалізації мотивів; по-друге, станом психічної напруженості суб'єкта як реакцією на дане перешкода; по-третє, зміною звичайних параметрів діяльності, поведінки й спілкування суб'єкта.

Розрізняють важкі ситуації діяльності, важкі ситуації внутрішньоособистісного плану і важкі ситуації соціального взаємодії. У свою чергу, важкі ситуації соціального взаємодії класифікуються на проблемні, передконфліктні і конфліктні ситуації. Нижче представлені характеристики перерахованих ситуацій. 

Характеристики важких ситуацій соціальної взаємодії:

1. Проблемна ситуація - характеризується наявністю протиріччя і позитивним або нейтральним ставленням суб'єктів взаємодії один до одного. Міжособистісна напруженість невелика. Раціональна складова є основою поведінки і спілкування. Загроза з боку іншої оцінюється як потенційна.

2. Перед конфліктна ситуація відрізняється від проблемної більш високим ступенем психічної напруженості. Сторонами або однією із сторін допущені дії, які розглядаються опонентом як нанесення моральної або фізичної шкоди. Характеризується початком формування негативного ставлення до іншого, готовністю протидіяти. Висока ймовірність переростання у конфлікт.

3. Конфліктна ситуація - властиво протидія у вигляді спілкування, поведінки або діяльності, спрямованих на захист своїх інтересів шляхом обмеження активності опонента, нанесення йому моральної або матеріальної шкоди, а також негативне ставлення один до одного (негативні емоції і формування «образу ворога»). Переважає мотивація «на себе». Емоції домінують у визначенні поведінки і манери спілкування. В результаті стресу всі ресурси індивіда мобілізуються для досягнення перемоги над опонентом.

Таким чином, конфліктна ситуація виникає на основі доконфліктній, предконфликтная – на основі проблемної. При цьому перехід від проблемної ситуації до доконфліктній, і від доконфліктній до конфліктної не є неминучим і залежить від поведінки суб'єктів.
Причини міжособистісних конфліктів можуть бути об'єктивними і суб'єктивними. До об'єктивних причин конфліктів відносяться «ті обставини соціальної взаємодії людей, які призвели до зіткнення їх інтересів, думок, установок тощо». Об'єктивні причини, як правило, визначають виникнення проблемної ситуації, перетворення якої в предконфликтную і потім в конфліктну ситуацію обумовлено суб'єктивними причинами. Суб'єктивні причини конфліктів пов'язані з тими індивідуальними психологічними особливостями опонентів, які призводять до того, що вони вибирають саме конфліктний, а не який-небудь інший спосіб вирішення ситуації об'єктивного протиріччя. Людина не йде на компромісне вирішення проблеми, не поступається, не уникає конфлікту, не намагається обговорити і разом з опонентом обоюдовыгодно дозволити виникле протиріччя, а вибирає стратегію протидії».

Суб'єктивні причини конфліктів можуть бути соціально-психологічними та особистісними.
Типові соціально-психологічні причини конфліктів:

1. Неправильне розуміння людьми один одного внаслідок значних втрат і спотворень інформації в процесі міжособистісної комунікації: «Значна частина інформації міститься на рівні несвідомого і словами взагалі не висловлюється. Частина інформації втрачається через обмеженість словникового запасу конкретної людини. Через нестачу часу не висловлюється багато чого з того, що могло бути сказано. Частина інформації приховується мовцем, якщо йому повідомляти цю інформацію не вигідно. З того, що сказано, багато не засвоюється співрозмовником чинності неуважність або труднощів швидкого розуміння. Почуте людина зазвичай не сприймає на віру, а оцінює, роблячи висновки, що відрізняються (а іноді протилежні) від того, що сказав співрозмовник».

2. Незбалансоване рольова взаємодія, тобто невідповідність поведінки одного або обох суб'єктів взаємодії рольовим очікуванням партнера.

3. Відмінність підходів до предмету спору, що викликає видимість розбіжності думок (як правило, поєднується з хворобливим сприйняттям критики власної точки зору), у тому числі відмінність критеріїв оцінки результатів діяльності та особистості один одного.

4. Феномен ингруппового фаворитизму і аутгрупповой дискримінації – тенденція сприймати членів своєї соціальної групи як більшою мірою володіють позитивними характеристиками, а членів інших соціальних груп більшою мірою володіють негативними якостями.

5. Схильність людини до підтримки «когнітивного балансу» – тенденція відкидати інформацію, що не відповідає існуючій у людини картині світу.

6. Мотив влади – прагнення до панування і підпорядкування інших людей своїй волі всупереч опору з їх боку.

7. Психологічна несумісність суб'єктів.
Типові особистісні причини конфліктів:

· індивідуально-психологічні особливості суб'єктів – наявність у одного або обох партнерів властивостей особистості, що сприяють виникненню конфліктів (імпульсивність, запальність, невміння ефективно реагувати на складні та конфліктні ситуації, низька конфліктостійкість, недостатній розвиток емпатії, завищений або занижений рівень домагань, деякі акцентуації характеру і т. д.);
· психічний стан суб'єктів – актуальне для одного або обох партнерів емоційний стан, що сприяє реалізації неадекватних і ірраціональних форм поведінки. На відміну від стійких індивідуально-психологічних особливостей, психічний стан носить ситуативний характер.

Виниклий з тих чи інших причин на основі тієї або іншої важкої ситуації конфлікт має конкретну структуру. Структура конфлікту – це сукупність стійких зв'язків конфлікту, що забезпечують його цілісність, тотожність самому собі, відмінність від інших явищ соціального життя, без яких він не може існувати як динамічно взаємопов'язана цілісна система та процес». У структурі конфлікту виділяються такі складові:

1. Об'єктивний зміст.

а) Учасники конфлікту – люди, дійові особи конфлікту, що здійснюють конфліктні дії різного ступеня.

· Основні учасники конфлікту – сторони конфлікту, опоненти, або протиборчі сили, – суб'єкти конфлікту, що безпосередньо здійснюють активні (наступальні чи захисні) дії один проти одного.

· Групи підтримки – індивіди або групи, що становлять силу, що стоїть за основними учасниками конфлікту, які або активною участю, або тільки присутністю можуть корінним чином впливати на перебіг і результат конфлікту.

· Інші учасники – особи, що здійснюють епізодичне вплив на результат конфлікту.

б) Предмет конфлікту – об'єктивно існуюча або уявна суперечність, що служить основою («ядром») конфлікту. У ньому відбивається зіткнення інтересів і цілей сторін; боротьба, яка ведеться в конфлікті, що має своєю метою вирішення даного протиріччя. 

в) Об'єкт конфлікту – знаходиться на перетині особистих інтересів суб'єктів матеріальна (ресурс), соціальна (влада) або духовна (ідея, норма, принцип) цінність, до володіння або користування якої прагнуть обидва опонента. Необхідною умовою конфлікту є бажання повністю володіти об'єктом у поєднанні з реальною неделимостью об'єкта або домаганням хоча б однієї з протиборчих сторін на його неподільність.
г) Мікро - і макросередовище – найближче оточення суб'єктів конфлікту і ті соціальні групи, представниками яких вони є.

2. Суб'єктивний зміст (психологічні складові конфлікту)
а) Мотиви сторін – внутрішні спонукальні сили, підштовхують суб'єктів до конфлікту. Найчастіше справжні мотиви конфлікту приховані за мотивуванням участі в конфлікті. Мотиви представляють собою складні психологічні утворення, що мають багаторівневу структуру:

· потреби – стану суб'єкта, створювані випробовуваної опонентом нестатком в об'єктах (ресурси, влада, духовні цінності), необхідні для його існування і розвитку, що виступають джерелом його активності;
· інтереси – усвідомлені потреби, що забезпечують спрямованість суб'єкта на об'єкт конфлікту і сприяють реалізації його конфліктної поведінки;
· цінності, які відстоює суб'єктом у конфлікті загальнолюдські цінності, виражені в якомусь конкретному творі культури, а також особистісні;
· усвідомлені образи результату, на досягнення якого спрямовані дії людини. Метою суб'єкта в конфлікті є його уявлення про кінцевий результат конфлікту;
· система відносин опонента до елементів конфліктної ситуації, що проявляється у відповідній поведінці та вчинках. 
б) Конфліктна поведінка – складова видиму реальність конфлікту сукупність протилежно спрямованих спрямованих на реалізацію інтересів кожної сторони та обмеження інтересів опонента – дій учасників конфлікту, в ході яких реалізуються приховані від зовнішнього сприйняття процеси розумової, емоційної і вольовий сферах опонентів. Конфліктна поведінка аналізується з урахуванням стратегії і тактики опонентів.

Стратегія конфліктної поведінки – це орієнтація особистості по відношенню до конфлікту, установка на певні форми конфліктної поведінки. Розрізняють такі стратегії конфліктної поведінки:

· суперництво –  це нав'язування іншій стороні кращого для себе рішення;
· співробітництво – це пошук такого рішення яке задовольняє обидві сторони;
· компроміс – це взаємні поступки у важливому і принциповому для кожної із сторін;
· поступка – це зниження своїх прагнень і прийнятті позиції опонента;
· уникання – це коли учасник знаходиться в ситуації конфлікту, не беручи активних дій по її вирішенню;
· конфліктна поведінка – це сукупність прийомів впливу на опонента через які реалізуються стратегії конфліктної поведінки.

в) Інформаційні моделі (образи) конфліктної ситуації – сприйняття опонентами конфлікту – суб'єктивна картина конфліктної ситуації, що складається в психіці кожного учасника. Образ конфліктної ситуації характеризується значним ступенем спотворення і неадекватності, однак саме інформаційна модель, а не об'єктивна реальність, визначає конфліктне поведінка сторін.

Конфлікт як процес може бути розглянутий з динамічної точки зору. У динаміці конфлікту виділяють наступні етапи:

1. Латентний період який включає в себе декілька рівней:
· виникнення об'єктивної проблемної ситуації – зародження протиріччя між мотивами суб'єктів;
· усвідомлення проблемної ситуації – суб'єктивне сприйняття ситуації як проблемної хоча б одним із суб'єктів взаємодії, усвідомлення необхідності почати які-небудь дії для вирішення виниклих протиріч;
· спроби сторін розв'язати проблемну ситуацію неконфликтными способами;
· виникнення доконфліктній ситуації – характеризується виникненням відчуття безпосередньої загрози власних мотивів хоча б у одного з суб'єктів взаємодії. Як правило, саме предконфликтная ситуація закладає початок активних дій опонентів.

2. Відкритий період та його рівнева структура:
· інцидент – перше зіткнення сторін;
· ескалація – прогресуючий розвиток конфлікту, загострення протиборства, при якому подальші руйнівні дії опонентів один на одного вище за інтенсивністю, ніж попередні;
· збалансоване протидія – продовження протидії при зниженні інтенсивності боротьби опонентів;
· завершення конфлікту – перехід до інших форм взаємодії (дозвіл, врегулювання, загасання або усунення конфлікту, іноді – переростання в інший конфлікт).

3. Післяконфліктний період та його рівнева структура:
· часткова нормалізація відносин – переосмислення і корекція учасниками конфлікту власної позиції, самооцінок, домагань, ставлення до партнера; при цьому зберігаються негативні установки і емоції, що мали місце в конфлікті;
· повна нормалізація відносин – подолання негативних установок, встановлення довіри, розуміння необхідності подальшої конструктивної взаємодії.

Слід зазначити, що не всі конфлікти у своєму розвитку проходять всі перераховані етапи. Деякі потенційні конфлікти вирішуються ще на етапі предконфликта, багато конфлікти не проходять послеконфликтный період і завершуються, як правило, розривом відносин між опонентами і т. п.

Залежно від структурних і динамічних особливостей його наслідки конфлікту для кожного з учасників та їх взаємовідносин можуть бути різними. Тому прийнято розділяти функції конфлікту на конструктивні і деструктивні. Найбільш значущою конструктивною функцією конфлікту є можливість повністю або частково виявити і розв'язати суперечності між суб'єктами взаємодії; до негативних результатів конфліктів відносяться погіршення психічного стану і деструкція взаємовідносин між опонентами. Конфлікти, що мають переважно позитивні наслідки, називаються функціональними, негативні – дисфункціональними.
1.4. Основні моделі поведінки особистості в конфлікті при взаємодії в системі «керівник–підлеглий»
У літературі виділяють три основні моделі поведінки особистості в конфліктній ситуації.  Саме ці моделі поведінки відображають установки учасників конфлікту на його динаміку і спосіб дозволу.

Бажаною і необхідною моделлю є конструктивна. Деструктивна модель поведінки не може бути виправданою. Вона здатна перетворити конструктивний конфлікт в деструктивний.

Небезпека конформістської моделі поведінки полягає в тому, що вона сприяє агресивності суперника, а іноді і провокує її. Інакше кажучи, дана модель по суті справи є деструктивною, тільки з протилежним знаком, але конформістська модель може грати і позитивну роль. Якщо суперечності, що викликали конфлікт носять несуттєвий характер, то конформістське поводження веде до швидкого розв'язання такого конфлікту.

Конструктивна – прагне залагодити конфлікт. Націлена на пошук прийнятного рішення. Відрізняється витримкою і самовладанням, доброзичливим ставленням до суперника. Відкрита і щира у спілкуванні лаконічна і небагатослівна.

Деструктивна – постійно прагне до розширення та загострення конфлікту. Постійно принижує партнера, негативно оцінює його особистість. Проявляє підозрілість і недовіра до суперника, порушує етику спілкування.

Конформістська – пасивна, схильна до поступок. Непослідовна в оцінках, судженнях, поведінці. Легко погоджується з точкою зору суперника. Йде від гострих питань.

Кожна з цих моделей обумовлена предметом конфлікту, конфліктної ситуації, цінністю міжособистісних відносин та індивідуально-психологічними особливостями суб'єктів конфліктної взаємодії. Моделі поведінки відображають установки учасників конфлікту на його динаміку і спосіб дозволу.

Даючи загальну оцінку наведеним моделям поведінки необхідно відзначити, що бажаною і необхідною моделлю є конструктивна. Деструктивна ж модель поведінки не може бути виправданою. Вона здатна перетворити конфлікт на деструктивний.

Небезпека конформістської моделі поведінки полягає в тому, що вона сприяє агресивності суперника, а іноді і провокує її. Інакше кажучи, дана модель по суті справи є деструктивною, тільки з протилежним знаком. Але конформістська модель може грати і позитивну роль. Якщо суперечності, що викликали конфлікт, носять несуттєвий характер, то конформістське поводження веде до швидкого розв'язання такого конфлікту.

Сам стиль поведінки в конфлікті визначається деякими особовими аспеками:
· мірою здійснення власних інтересів (особистих або групових) і ступенем активності або пасивності в їх відстоюванні;

· на стиль поведінки істотно впливають прагнення задовольнити інтереси інших сторін, що беруть участь в конфлікті, а також те, які дії пріоритетні для окремих осіб, соціальних груп – індивідуальні або спільні.

Були виділені наступні п'ять основних стилів поведінки в конфлікті: ухилення, протиборство, поступливість, співробітництво, компроміс. Розглянемо докладніше ці стилі поводження.

Ухилення (уникнення, відхід). Як стиль поведінки в конфліктах характеризується явним відсутністю у залученого в конфліктну ситуацію бажання співпрацювати з ким-небудь і докласти активних зусиль для здійснення власних інтересів, так само як піти на зустріч опонентів; прагнення вийти з конфліктної поля, піти від конфлікту. 

Такий стиль поведінки зазвичай вибирають в таких випадках:
· проблема, що викликала зіткнення, не видається суб'єкту конфлікту суттєвого, предмет розбіжності, на його думку, дріб'язковою, заснований на смакових відмінностях, не заслуговує витрати часу і сил;

· виявляється можливість досягти власних цілей іншим, неконфліктним шляхом;

· зіткнення відбувається між рівними або близькими по силі (рангом) суб'єктами, свідомо избегающими ускладнень у своїх взаєминах;

· учасник конфлікту відчуває свою неправоту або має опонентом людини, що володіє більш високим рангом, напористою вольовий енергією;

· потрібно відстрочити гостре зіткнення, щоб виграти час, більш докладно проаналізувати ситуацію, зібратися з силами, заручитися підтримкою прихильників;

· бажано уникнути подальших контактів з важким по психічному стані людиною або вкрай тенденційним, надмірно залежною опонентом, навмисно шукають приводи для загострення відносин.

Ухилення буває цілком виправданим в умовах міжособистісного конфлікту, що виникає з причин суб'єктивного, емоційного порядку. Цей стиль найчастіше використовують реалісти по натурі. Люди такого складу, як правило, тверезо оцінюють пре6имущества і слабкості позицій конфліктуючих сторін. Навіть будучи зачепленими за живе, вони остерігаються безоглядного ввязывания в «бійку», не поспішають приймати виклику на загострення зіткнення, розуміючи, що нерідко єдиним засобом виграшу в міжособистісному суперечці виявляється ухилення від участі в ньому.

Інша справа, якщо конфлікт виник на об'єктивній основі. У такій ситуації ухилення і нейтралітет можуть виявитися неефективними, оскільки спірна проблема зберігає своє значення, причини, що її породили, самі собою не зникають, а ще більше посилюються.

Дана форма поведінки характеризується індивідуальними діями і вибирається тоді, коли індивід не хоче відстоювати свої права, співробітничати для вироблення рішення, утримується від вислову своєї позиції, ухиляється від суперечки. Цей стиль припускає тенденцію відходу від відповідальності за рішення. Така поведінка можлива при таких індивідуальних аспектах:
· результат конфлікту для індивіда не особливо важливий;

· ситуація занадто складна і вирішення конфлікту зажадає багато сил у його учасників;

· у індивіда не вистачає влади для рішення конфлікту у свою користь.
Доцільність застосування даного стилю керівником має певні характеристики:

· керівник відчуває високу напруженість в колективі і відчуває необхідність зниження напруження взаємин;

· у керівника багато турбот і він не хоче бути залученим у конфліктну ситуацію, нести додаткові затрати сил і часу;

· керівнику необхідно виграти час (заручитися підтримкою, отримати додаткову інформацію);

· керівник вважає, що негайне обговорення проблеми може призвести до загострення ситуації.

Дана форма поведінки у виконавця дозволяє йому вийти з конфліктної взаємодії без шкоди для своїх інтересів, однак, і без дозволу самого конфлікту. Якщо таку форму обирає керівник, то це дозволяє йому уникнути відповідальності, не вникати в проблему, знаходячись як би в тіні, піти від вирішення конфлікту.

Конфронтація характеризується активною боротьбою індивіда за свої інтереси, відсутністю співробітництва при пошуках рішення, націленістю тільки на свої інтереси за рахунок інтересів іншої сторони. Індивід застосовує всі доступні для нього засоби для досягнення поставлених цілей: владу, примус, різні засоби тиску на опонентів, використання залежності інших учасників від нього. Ситуація сприймається індивідом як украй значуща для нього, як питання перемоги або поразки, що припускає жорстку позицію по відношенню до опонентів і непримиренний антагонізм до інших учасників конфлікту у разі їх опору.
Умови при яких застосування цього стилю є доцільним:

· сприйняття ситуації як дуже важливої для індивіда;

· наявність великого обсягу влади чи інших можливостей настояти на своєму;

· обмеженість часу на вирішення ситуації й неможливість тривалого пошуку взаємоприйнятного рішення;

· необхідність зберегти «своє обличчя» і діяти жорстко, хоча, може бути, і не найкращим чином.

Конфронтація зовсім не означає, що неодмінно вживається груба фізична сила або робиться ставка лише на владу і високий ранг того, хто домагається переваги своєї думки, власних інтересів. Можливо, наполегливе прагнення виграти протистояння спирається на більш переконливі аргументи, на вміння одного з опонентів вміло формулювати свої ідеї, подавати їх в ефектному викладі, в манері помітного виклику.

Не можна, однак, забувати, що будь-який тиск, якою б «елегантною», культурній формі воно не відбувалося, може обернутися вибухом неприборканих емоцій, руйнуванням поважних і довірчих відносин, надмірно негативною реакцією з боку тих, хто виявиться переможеним і не залишить спроб добитися реваншу. Тому даний спосіб мало придатний в більшій частині міжособистісних конфліктів.

При виборі даного стилю поведінки керівником конфлікт може бути до кінця не вирішене, а точка зору керівника нав'язана підлеглому. Особливість даного стилю поведінки полягає в тому, що змушують підлеглих відмовлятися від своїх точок зору, використовуються загрози, покарання. Це може привести до придушення працівника, його догляду або звільнення з організації.

Поступливість - це стиль пасивного поведінки відрізняється схильністю учасників конфлікту пом'якшити, згладити конфліктну ситуацію, зберегти або відновити гармонію у взаєминах допомогою поступливості, довіри, готовності до примирення. На відміну від ухилення цей стиль більшою мірою враховує інтереси опонентів і не уникає спільних дій. Зазвичай пристосування дають вихід в тих ситуаціях:

· учасник конфлікту не дуже стурбований своєю проблемою, не вважає достатньо суттєвою для себе і тому проявляє готовність прийняти до уваги інтереси іншої сторони, поступаючись їй, якщо має більш високим рангом або пристосовуючись до неї, якщо виявляється рангом нижче;

· опоненти демонструють зговірливість і навмисно поступаються один одному в чомусь, вважаються з тим, що мало втрачаючи, набувають більше, в тому числі добрі взаємини, обопільна згода, партнерські зв'язки;

· створюється тупикова ситуація, що вимагає ослаблення напруження пристрастей, принесення якоїсь жертви заради збереження миру у відносинах і попередження конфронтаційних дій, не поступаючись, звичайно, своїми принципами, в першу чергу моральними;

· є щире бажання однієї з конфліктуючих сторін надати підтримку опонента, при цьому відчуваючи себе цілком задоволеним своєю добросердечностью;

· проявляється змагальне взаємодія опонентів, не спрямоване на жорстку конкуренцію, неодмінна нанесення шкоди іншій стороні.
Пристосування застосовується при будь-якому типі конфліктів. Але цей стиль поведінки найбільш підходить до конфліктів організаційного характеру, зокрема по ієрархічній вертикалі: нижчий-вищий, підлеглий-начальник і т. п.

У таких ситуаціях вкрай необхідно дорожити підтриманням взаєморозуміння, дружнього розташування і атмосфери ділового співробітництва, не давати простору запальчивой полеміці, виразу гніву, тим більше загроз, бути постійно готовим поступитися власними уподобаннями, якщо вони здатні завдати шкоди інтересам і правам опонента.
Разом з тим такий спосіб неприйнятний в ситуаціях, коли суб'єкти конфлікту охоплені почуттям образи і роздратування, не хочуть відповідати один одному доброзичливою взаємністю, а їх інтереси і цілі не піддаються згладжування і погодженням.

Дії індивіда спрямовані на збереження й відновлення сприятливих відносин з опонентом шляхом згладжування розбіжностей за рахунок власних інтересів.

Даний підхід можливий в таких ситуаціях:

· внесок індивіда не дуже великий, а можливість програшу надто дійсна;

· предмет розбіжності більш суттєвий для опонента, ніж для індивіда;

· збереження добрих стосунків з опонентом є важливішим за вирішення конфлікту на свою користь;

· у індивіда є не багато шансів на перемогу, мало влади.

Така поведінка в конфлікті використовується керівником, якщо він вкрай зацікавлений у збереженні добрих стосунків з підлеглими, колегами; поступається, вважаючи, що винен сам.

Співробітництво означает, що індивід бере активну участь в пошуку рішення, що задовольняє всіх учасників взаємодії, але не забуваючи при цьому і свої інтереси. Передбачається відкритий обмін думками, зацікавленість всіх учасників конфлікту у виробленні загального рішення. Дана форма вимагає тривалої роботи й участі всіх сторін. Якщо у опонентів є час, а рішення проблеми має для всіх важливе значення, то при такому підході можливо всебічне обговорення питання, виниклих розбіжностей і виробітку загального рішення з дотриманням інтересів всіх учасників.

Цей стиль використовується тими, хто сприймає конфлікт як нормальне явище соціального життя, як потреба вирішити ту чи іншу проблему без нанесення збитку якої-небудь сторони. У конфліктних ситуаціях можливість співпраці з'являється в тих випадках, коли:
· проблема, що викликала представляється важливим для конфліктуючих сторін, кожна з яких не має наміру ухилятися від її спільного вирішення;

· конфліктуючі сторони мають приблизно однаковий ранг або зовсім не звертають увагу на різницю у своїх положеннях;

· кожна сторона бажає добровільно і на рівноправних засадах обговорити спорні питання з тим, щоб у кінцевому підсумку прийти до повної згоди;
· сторони, залучені в конфлікт, що надходять як партнери, і довіряють один одному, рахуються з потребами, побоюваннями і уподобаннями опонентів.

Вигоди співпраці безсумнівні: кожна сторона отримує максимум користі при мінімальних втратах. Але такий шлях просування до позитивного результату конфлікту по-своєму тернистий. Він вимагає часу, терпіння, мудрості, дружнього розташування, уміння висловити та аргументувати свою позицію, уважного вислуховування опонентів, пояснюють свої інтереси, вироблення альтернатив та узгодженого вибору з них в ході переговорів взаємоприйнятного рішення.

Компроміс займає середнє місце в сітці конфліктної поведінки. Він означає прихильність учасника конфлікту до урегулювання розбіжності на основі взаємних поступок, досягнення часткового задоволення своїх інтересів. Цей стиль в рівній мірі передбачає активні та пасивні дії, додаток індивідуальних і колективних зусиль. Цей стиль кращий тим, що зазвичай перегороджує шлях до недоброзичливості, дозволяє, хоча б частково задовольнити домагання кожної із залучених в конфлікт сторін. До нього звертаються в ситуаціях, коли:

· суб'єкти конфлікту добре знають про його причини розвитку, щоб судити про реальні обставини, усіх «за» і «проти» власних інтересів;

· рівні за рангом конфліктуючі сторони, маючи взаємовиключні інтереси. Усвідомлюють необхідність змиритися з цим положенням справ і розстановкою сил, задовольнятися тимчасовим, варіантом вирішення протиріч;

· учасники конфлікту, володіють різним рангом, схиляються до досягнення домовленості, щоб виграти час і зберегти сили;
· опоненти, оцінивши ситуацію, коригують свої цілі з урахуванням змін, що відбулися в процесі конфлікту;

· інші стилі поведінки в даному конфлікті не приносять ефекту.

Здатність до компромісу – ознака реалізму і високої культури спілкування, тобто якість, особливо ціноване в управлінській практиці. Не слід, однак, до нього вдаватися без потреби, поспішати з прийняттям компромісних рішень, переривати тим самим ґрунтовне обговорення складної проблеми, штучно скорочувати час на творчий пошук розумних альтернатив, оптимальних варіантів.

Кожен раз потрібно перевіряти, чи ефективний в даному випадку компроміс у порівнянні, наприклад, із співробітництвом, ухиленням або пристосуванням. Стиль поведінки в конфлікті зберігається за значенням його вирішення.

Стилі уникнення і поступливості не припускають активного використання конфронтації при вирішенні конфлікту. При протиборстві і співпраці конфронтація є необхідною умовою вироблення рішення. Враховуючи, що рішення конфлікту припускає усунення причин, його що породили, то тільки стиль співробітництва реалізує дану задачу повністю. При уникненні і поступливості рішення конфлікту відкладається, а сам конфлікт переводиться в приховану форму. Компроміс може принести лише частковий дозвіл конфліктної взаємодії, оскільки залишається достатньо велика зона взаємних поступок, а повністю причини не усунені. Дані варіанти поведінки були узагальнені двома американськими фахівцями – К. Томасом і Р. Килменном [26], які запропонували графічне відображення можливих варіантів поведінки особистості в конфлікті та інструмент вимірювання такої поведінки у вигляді тесту.

Автори зосередили увагу на двох аспектах поведінки в конфліктній ситуації: які форми найбільш характерні для людей, які з цих форм поведінки є найбільш продуктивними, а які деструктивними, яким чином можна стимулювати конструктивну поведінку.

Для опису типів поведінки людей в конфліктній ситуації К. Томас запропонував використовувати двомірну модель регулювання конфлікту. В основі цієї моделі лежать орієнтації учасників конфлікту на свої інтереси та інтереси протилежної сторони. Основними вимірами якої складають два незалежних параметри:

· ступінь реалізації власних інтересів, досягнення своїх цілей;
· рівень кооперативності, врахування інтересів іншої сторони.

Якщо представити це у графічній формі, то одержимо сітку Томаса-Килменна, що дозволяє проаналізувати конкретний конфлікт і вибрати раціональну форму поведінки. Кожна людина може в якомусь ступені використовувати всі ці форми поводження, але звичайно мається пріоритетна форма.

При аналізі конфліктів на основі розглянутої моделі важливо пам'ятати, що рівень спрямованості на власні інтереси чи інтереси суперника залежить від трьох обставин:

· змісту предмета конфлікту;

· цінності міжособистісних відносин;

· індивідуально-психологічних особливостей особистості.

Особливе місце в оцінці моделей і стратегій поводження особистості в конфлікті займає цінність для неї міжособистісних відносин із протиборчою стороною. Якщо для одного із суперників відносини з іншим (дружба, любов, товариство, партнерство і т. д.) не представляють ніякої цінності, то і поводження його в конфлікті буде відрізнятися деструктивним змістом чи крайніми позиціями в стратегії (примус, боротьба, суперництво).

Реальна поведінка особистості в конфлікті не зводиться тільки до одного із зазначених стилів, а містить елементи всіх стилів поведінки, але з різними «вагами». Для з'ясування цих «ваг» поведінки особистості в конфлікті можна скористатися тестом Томаса. Результати роботи з тестом дозволили виявити кілька типів поведінки особистості в конфлікті: ефективне, авторитарне, поступливий.

У деяких випадках вважається, що конфронтація в розумних, контрольованих межах більш продуктивна з погляду вирішення конфлікту, чим згладжування, уникнення і навіть компроміс, хоча даного твердження дотримуються не усі фахівці. Разом з тим постає питання про ціну перемоги і що являє собою поразку для іншої сторони. Це вкрай складні питання при управлінні конфліктами, оскільки важливо, щоб поразка не стала базою формування нових конфліктів  не призвело б до розширення зони конфліктної взаємодії.
ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 1

Наявність конфлікту неминуча частина  в будь-якій організації. В даний час, фахівці з управління, на відміну від ранніх теоретиків визнають, що повна відсутність конфлікту у середині організації – умова не тільки неможлива, але і небажана. І це дійсно так, бо конфлікт – це свого роду протиріччя між поглядами, думками, цілями, а протиріччя несе за собою розвиток. Але необхідно пам'ятати, що конфлікти можуть мати не лише позитивний, але і негативний характер. І керівництво організації повинно прагнути до повного виключення всіх конфліктів, а лише тих з них, які чинять руйнівний вплив на зусилля організації, спрямовані на досягнення поставлених нею цілей.
1. Серед причин конфліктності відносин керівників і підлеглих виділяють об'єктивні і суб'єктивні. До об'єктивних причин належать:

· субординаційний характер відносин;

· висока інтенсивність взаємодії ;

· розбалансованість робочого місця;

· неузгодженість зв'язків між робочими місцями в організації;

· кладність соціальної і професійної адаптації ;

· недостатня забезпеченість усім необхідним для виконання управлінських рішень.

2. Попередження конфліктів у середовищі «керівник — підлеглий» сприяють грамотна організація управлінської діяльності, безконфліктне взаємодія і спілкування з підлеглими.

3. Конструктивного вирішення конфлікту у відносинах керівника і підлеглого сприяють:

· врахування інтересів один одного;

· розуміння різниці в посадових статусах і індивідуально-психологічних якостях.
Класифікація конфліктів необхідна для того, щоб зрозуміти суттєві причини конфліктів. Кожен вид конфлікту має свої особливі причини і тому вимагає певної тактики його дозволу або попередження.

В конфлікті завжди беруть участь кілька сторін (не важливо, відділи це психіки однієї людини, або різні люди або групи людей). Тому базисна класифікація конфлікту виробляється саме за характером і особливостям беруть участь у конфлікті сторін. Тому базисна класифікація конфлікту виглядає наступним чином:

Крім того, найважливішою особливістю конфлікту є характер потреби, задоволення якої бореться людина. Ви, напевно, знайомі з ієрархією потреб А. Маслоу Згідно його теорії, потреби можна згрупувати, виділити п'ять ієрархічно пов'язаних рівнів: фізіологічні, безпеки і захищеності, соціальні потреби, в повазі, потреби самовираження [19].
У разі незадоволення будь-якої з цих потреб може виникнути конфлікт. Якщо об'єднати деякі групи потреб і представити їх у вигляді потреб у матеріальних, соціальних і духовних, то класифікація конфліктів буде мати ще й такий вигляд:

Існує безліч класичних типологій соціальних конфліктів.

Якщо спиратися на висновки Р. Зіммеля і Л. Козера всі конфлікти можна поділити на реалістичні (породжуються об'єктивними обставинами) і нереалістичні (характеризуються переважанням емоцій) [12].

А. Рапопорт, стверджуючи, що неможливо всі конфлікти підігнати під одну схему, виділяє три основні види конфлікту: війна ("сутичка"), спори ("дебати") та ігри [27].

Всі конфлікти можуть бути підрозділені на конструктивні (функціональні) і деструктивні (дисфункціональні), на позитивні і негативні, антагонические і компромісні.

Ті чи інші типи і види конфліктів по-різному проявляються в різних суспільствах.

Таким чином, можна зробити висновок про те, що конфлікти різноманітні як по своїй природі, так і за своїми характеристиками, але конфлікт у більшості випадків є зіткненням інтересів людини як частини суспільства, отже, в самому широкому сенсі будь-який конфлікт ми можемо назвати соціальним.
Керувати без конфліктів можливо, якщо навчитися такого керування, при якому в цілеспрямованому співпраці з іншими усувається все деструктивне.

Конфлікт означає незгоду сторін, при якому одна сторона намагається домогтися прийняття своїх поглядів і перешкодити іншій стороні зробити те ж саме. Конфлікт може мати місце між індивідуумами і групами і між групами.

Потенційні причини конфлікту - Спільно використовувані ресурси, взаємозалежність завдань, розходження з метою, розходження в сприйняттях і цінностях, розходження в стилі поводження і біографіях людей, а також погана комунікація. Люди часто не реагують на ситуації потенційних конфліктів, якщо це ситуації не пов'язані з мінімальними особистими втратами чи погрозами.

РОЗДІЛ 2. ЕКСПЕРИМЕНТАЛЬНО–ПСИХОЛОГІЧНЕ
ДОСЛІДЖЕННЯ СОЦІАЛЬНО–ПСИХОЛОГІЧНИХ ОСОБЛИВОСТЕЙ ВИНИКНЕННЯ КОНФЛІКТІВ У СИСТЕМІ 
«КЕРІВНИК–ПІДЛЕГЛИЙ»
2.1. Особливості виникнення конфліктів в системі «керівник–підлеглий»

Організація в своїй основі побудована на тих чи інших владних відносинах. Саме вони дозволяють здійснювати ефективну взаємодію між керівництвом і підлеглими. Конфлікт знаходиться в безпосередній взаємодії з владою. Так само як і конфлікт, влада в організації повинна знаходитися під чітким і постійним управлінням, так як в протилежному випадку це може призвести до негативних результатів.

Якщо працівник пішов на конфлікт, то це свідчить про порушення нормальних соціально-трудових і морально-психологічних відносин в колективі. Трудовий конфлікт можна вважати показником оцінки якості трудового життя працівників.

Конфлікти в організації неминучі, так як в колективі працюють абсолютно різні люди, які переслідують свої особисті інтереси, мають свої уявлення про життя. Щоб своєчасно виявити конфлікти зароджуються, необхідно звертати увагу на їх перші ознаки. Ознаками серйозного зіткнення інтересів є те обставина, що ситуація вимагає більшої уваги від керівника, методів правового управління конфліктами.

Керівник в організації грає багато різноманітних ролей і, відповідно, займає різні позиції. Але саме він формулює основні цілі і завдання організації. Керівник і його підлеглі знаходяться в постійній взаємодії між собою. При цьому саме керівник визначає їх діяльність в рамках організації. Природно, що при цьому виникають різного роду конфлікти.

Протиріччя, які виникли через розбіжності у поглядах, оцінках працівників по самим різним явищам, ведуть до ситуації спору. Якщо вона являє загрозу одному із учасників, то виникає конфліктна ситуація. Конфліктні ситуації є одним із «побічних» результатів взаємодії керівника і підлеглих. Їх можна об'єднати у дві групи, як особисті та професійні. Це розмежування має безпосередній вплив не тільки на форму конфлікту, але і на його протікання.

Наприклад, психологічні особливості керівника можуть надавати безпосередній вплив на виникнення і перебіг процесу конфлікту. Сфера управління організацією не сприймає переважання емоцій, а також інших суб'єктивних особливостей з боку керівника. Конфлікт, заснований на особистих психологічних особливостей керівника, неминуче призводить до зниження ефективності організації і до негативних наслідків.

Поряд з особистими причинами конфлікту можуть бути і професійні суперечності. В організації керівник займає більш високе в ієрархії положення, ніж який-небудь інший співробітник.

Працівник зобов'язаний виконувати доручення та розпорядження керівника, у протилежному випадку само існування організації стає під питання.

Причиною даного виду конфлікту може бути, наприклад, незгода виконувати розпорядження керівника, відмова від виконання певних трудових функцій. В той же час він є сигналом про те, що діяльність організації виникли які-небудь негативні процеси і дисфункції.

На практиці така ситуація формується у випадку, коли працівник не згоден виконувати які-небудь розпорядження. Це призводить до такого негативного наслідку, як зниження ефективності організації. Природно, що факт невиконання розпоряджень є причиною для звільнення співробітника. У той же час керівник повинен переглянути свою діяльність на предмет виявлення будь-яких помилок, так як багато в чому такий конфлікт служить сигналом, що вказує на те, що в організації щось йде не так.

Керівник, маючи більш виграшним становищем, в процесі внутрішнього конфлікту повинен дотримуватися максимальну коректність і тактовність своєї поведінки. Методи директивного управління процесами конфліктів необхідно застосовувати тільки в критичних випадках, а саме тоді, коли конфлікт викликає великі ризики для організації.

Досить часто основними причинами конфліктів в організації називають психологічну несумісність працівників і групи, невихованість, небажання персоналу сумлінно трудитися.

Результати психологічних досліджень показують, що справжніми причинами конфліктів найчастіше виявляються фактори в поганій організації праці працівників і в помилковому стилі керівництва.

На думку Л. Маслової, джерелами конфліктів часто є також звичайне невміння спілкуватися і типові помилки комунікації: небажання або невміння вислухати іншу сторону або просте нерозуміння. [29]
Не менш часті причини конфліктів – відсутність довіри і поваги до підлеглих з боку керівника при високій вимогливості до них і неувага до розвитку індивідуальних обдарувань і здібностей, відсутність диференційованого підходу до особистості, прагнення всіх підігнати під єдиний шаблон.

Таким чином, ми прийшли до висновку, що конфлікти між керівником і підлеглим спочатку протікають в нерівних для суперників умовах, так як керівники володіють великими ресурсами і можливостями, ніж підлеглі. Саме керівник визначає їх діяльність в рамках організації. Практично ніколи не забезпечується повна відповідність вимоги ролей можливостям і способів дій їх виконавців. Об'єктивна необхідність усунення цієї невідповідності і суб'єктивне сприйняття можливості його усунення неминуче породжують конфлікти.

Структурні методи дозволу конфліктів включають уточнення виробничих очікувань, механізми координування й інтегрування, постановку більш високих за рівнем завдань і систему винагород.

До потенційних негативних наслідків конфлікту відносяться: зниження продуктивності, незадоволеність, зниження морального стану, збільшення плинності кадрів, погіршення соціальної взаємодії, погіршення комунікацій і підвищення лояльності до підгруп і неформальних організацій. Однак при ефективному втручанні конфлікт може мати позитивні наслідки. Наприклад, більш поглиблена робота над пошуком рішення, розмаїтість думок при прийнятті рішень і поліпшення співробітництва в майбутньому.

Керівникам не слід вважати причиною конфліктних ситуацій просте розходження в характерах. Звичайно, це розходження може з'явитися причиною конфлікту в якомусь конкретному випадку, але воно - лише один з факторів, які можуть викликати конфлікт. Керівник повинен почати з аналізу фактичних причин, а потім використовувати відповідну методику. Зменшити можливість конфлікту можна, застосовуючи методики вирішення конфлікту.
2.2. Дослідження особливостей виникнення конфліктів в системі «керівник–підлеглий»
Експериментальною базою дослідження став трудовий колектив складу готової продукції сільськогосподарського підприємства, 22 особи віком від 20 до 54 років - 16 працівників складу 4 менеджера по реалізації готової продукції, 2 безпосередніх керівника всього підрозділу і підприємства в цілому. Серед співробітників 6 осіб молодше 30 років і 9 чоловік середнього віку, 7 співробітників - це представники жіночої статі. Є угруповання за віком і по тривалості роботи на даному підприємстві.

Для ознайомлення з ситуацією було проведено опитування всіх співробітників за спеціально складеною анкетою (див. Додаток А). Потім, виявивши суть проблеми, і намітивши основні шляхи дослідження, провели діагностику за такими методиками:

1. «Стиль конфліктної поведінки» К. Томаса - для визначення типових способів реагування на конфліктні ситуації (адаптована Н.В. Грішиною методика американського соціального психолога К.Н. Томаса). Вона є однією з найпоширеніших серед методик діагностики поведінки особистості в конфліктних ситуаціях, однією з причин цього є її доведена валідність і надійність. У методиці відображені п'ять стратегій поведінки в конфліктній ситуації: суперництво, пристосування, компроміс, уникнення та співробітництво.
· Суперництво - це прагнення людини досягти своїх інтересів на шкоду іншому. Пристосування - навпаки, принесення в жертву своїх інтересів заради іншої людини. 
· Компроміс - вирішення конфлікту за допомогою взаємних поступок. Уникнення - ухилення (догляд) від конфліктної ситуації. 
· Співпраця - це коли учасники конфлікту приходять до альтернативи, яка повністю задовольняє інтереси обох сторін.

Інструкція респондентам: «Перед вами ряд тверджень, які допоможуть визначити деякі особливості вашої поведінки. Тут не може бути відповідей «правильних» чи «помилкових». Люди різні, і кожен може висловити свою думку. Є два варіанти, А і В, з яких ви повинні вибрати один, більшою мірою відповідає вашим поглядам, вашу думку про себе. У бланку для відповідей поставте виразний хрестик (див. Додаток Б)[47].

Варто сказати про те, що методика «Стратегії поведінки в конфліктних ситуаціях» К. Томаса є досить поширеною серед психологів.

2. «Методика діагностики міжособистісних відносин» Т. Лірі. Методика створена Т. Лірі (Т. Ліара), Г. Лефоржем, Р. Сазек в 1954 р. і призначена для дослідження уявлень суб'єкта про себе і ідеальному "Я", а також для вивчення взаємин у малих групах. За допомогою данної методики виявляється переважаючий тип відносин до людей в самооцінці та взаємооцінці. При дослідженні міжособистісних відносин, соціальних аттитюдов найчастіше виділяються два чинники: домінування-підпорядкування і дружелюбність, агресивність. Саме ці чинники визначають загальне враження про людину в процесах міжособистісного сприйняття. Вони названі М. Аргайлом в числі головних компонентів при аналізі стилю міжособистісної поведінки і за змістом можуть бути співвіднесені з двома з трьох головних осей семантичного диференціала Ч. Осгуда: оцінка і сила. У багаторічному дослідженні, проведеному американськими психологами під керівництвом Б. Бейлза, поведінка члена групи оцінюється за двома змінним, аналіз яких здійснюється в тривимірному просторі, утвореному трьома осями: домінування-підпорядкування, дружелюбність-агресивність, емоційність-аналітичність (див. Додаток В).

Поєднання вищевказаних методик дозволило досить докладно вивчити міжособистісні відносини в трудовому колективі. Потім нами була складена схема корекційних занять зі зниження напруги та підвищенню конфліктостійкість на даному підприємстві.

Дослідження проводилося в кілька етапів:

· Перший етап полягав у проведенні тестування (кожному співробітнику колективу давався опитувальник з доданою до нього інструкцією і бланк для відповідей)[54].

· Другим етапом була обробка отриманої інформації за допомогою ключа до методики (підраховувалася кількість збігів із ключем, далі практично всі дані переводилися в відсотки).

· Третім етапом на основі оброблених даних будувалися таблиці і діаграми.

· На останньому, четвертому етапі, робилися висновки про те, які стратегії поведінки в конфліктній ситуації переважають у співробітників колективу.
2.3. Психологічний та статистичний аналіз результатів констатувального експерименту

Після проведення експериментального дослідження було отримано наступні результати:

Результати дослідження показали, що у 14-ти респондентів виявлено прагнення до лідерства в спілкуванні, до домінування. У восьми досліджуваних (№№ 2, 5, 6, 7, 8, 15, 18 і 21) виявлена тенденція до підпорядкування, відмови від відповідальності та позиції лідерства (див. табл. 2.1).

Таблиця 2.1

Результати дослідження міжособистісних відносин в колективі за шкалою «домінування - дружелюбність» методики Лірі
	№№
	домінування 
	підпорядкування 
	дружелюбність 
	агресія

	1
	11,6
	
	8,2
	

	2
	
	-8,9
	
	- 2,3

	3
	8,5
	
	6,1
	

	4
	3,5
	
	7,5
	

	5
	
	- 4,9
	9,9
	

	6
	
	- 3,1
	
	- 1,3

	7
	
	- 2,6
	5,2
	

	8
	
	- 0,7
	16,1
	

	9
	3,1
	
	5,1
	

	10
	0,3
	
	1,1
	

	11
	0,4
	
	
	- 0,4

	12
	1,7
	
	
	- 1,7

	13
	6,1
	
	3,5
	

	14
	2,5
	
	10,3
	


Продовж. табл. 2.1

	15
	
	- 2,3
	10,3
	

	16
	2,7
	
	1,7
	

	17
	0
	
	0
	

	18
	- 4,4
	
	
	- 1,4

	19
	3,2
	
	4
	

	20
	6,5
	
	1,7
	

	21
	
	- 11,4
	6,8
	

	22
	4,5
	
	
	- 8,9


Позитивний результат за формулою "дружелюбність" зазначається у 15-ти членів колективу, що є показником їх особистісного прагнення до встановлення доброзичливих відносин і співпраці з оточуючими. Негативний результат відзначений у шести випробовуваних (№№ 2, 6, 11, 12, 18 і 22) і вказує на прояв агресивно-конкурентної позиції, що перешкоджає співпраці і успішної спільної діяльності.

Кількісні результати є показниками ступеня вираженості цих характеристик. Так з таблиці 2.1 ми бачимо, що самі високе прагнення до лідерства відзначається у випробовуваних №№ 1, 13 і 20, за шкалою «домінування у них найвищі бали. Найбільш висока тенденція до підпорядкування, відмови від відповідальності та позиції лідерства відзначається у випробовуваних №№ 2 і 21. Найбільш доброзичливими і відкритими для спілкування, судячи з результатів даного дослідження, є випробовувані №№ 1, 5, 8, 14 і 10. Рециндент № 1 володіє якостями лідера, при цьому доброзичливий і налаштований на співпрацю.

Найбільш агресивний рецидент № 22, він менш всіх налаштований на співпрацю і спільну діяльність.

Потім ми проаналізували типи відносин до оточуючих у наших піддослідних за даною методикою. Як видно з діаграми на рис. 2.1, в даному колективі переважає підлеглий тип відносин (див. рис. 2.1).
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Рис 2.1. Діаграма результатів дослідження міжособистісних відносин за методикою Т. Лірі

Так само виражені доброзичливий, альтруїстичний і авторитарний типи відносин.

Далі ми визначили типові способи реагування на конфліктні ситуації у наших респондентів за методикою «Стиль поведінки». В результаті діагностики з'ясувалося, що у членів колективу існують різні методи вирішення конфліктних ситуацій (див. рис. 2.2).
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Рис. 2.2. Сегментограма результатів діагностики членів робочого колективу за методикою К. Томаса
Більшість членів колективу вважають за краще вирішувати конфліктні ситуації методом співпраці (7 осіб), компромісу (5 осіб) або пристосування (5 осіб). Двоє уникають вирішення конфліктів. Застосовують стратегію суперництва в конфліктних ситуаціях 3 людини.

Результати дослідження показали, що у 14-ти піддослідних виявлено прагнення до лідерства в спілкуванні, до домінування. У восьми досліджуваних (№ 2, 5, 6, 7, 8, 15, 18 і 21) виявлена тенденція до підпорядкування, відмови від відповідальності та позиції лідерства (див. Таблицю 2.2).
Таблиця 2.2
ТАБЛИЦЯ РЕЗУЛЬТАТІВ ЗА МЕТОДИКОЮ К. ТОМАСА

	№ п/п
	Кількість

балів за шкалою «Соперні-

кість» (13)
	Кількість балів за шкалою «Співпраця» (10)
	Кількість балів за шкалою «ком-

міс» (11)
	Кількість балів за шкалою «уни-

ганіе» (11)
	Кількість балів за шкалою «приспо-
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Далі для вивчення взаємин у малих групах ми провели діагностику за методикою Томаса, щоб виявити, наскільки людина схильна до адаптації і спільну роботу в колективі. Отримані результати представлені в таблиці 2.2,  і на рисунках 2.2, 2.3.

Табл. 2.2. Кількість осіб, які набрали найбільшу кількість балів по кожній із стратегій
	
	Суперництво 
	Співробітництво
	Компроміс 
	Уникнення 
	Пристосування

	Кількість осіб
	5
	6
	3
	4
	4

	відсоток сот-ков
	22%
	27%
	13%
	18%
	18%
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Рис. 2.3. Діаграма результатів кількісті осіб, які набрали найбільше балів по кожній із стратегій в%. 
На рисунку 2.3 видно, що домінуючими стратегіями поведінки в конфлікті в цій групі є співпраця (27%), але на другому місці знаходиться така стратегія, як суперництво (22%).

	
	Суперництво 
	Співробітництво
	Компроміс 
	Уникнення 
	Пристосування

	Кількість осіб
	17
	16
	19
	18
	18

	відсоток сот-ков
	78%
	73%
	87%
	82%
	82%
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Рис.2.4. Діаграма результатів кількісті осіб, які набрали найменше балів по кожній із стратегій в%. 

На рисунку 2.4 видно, що найменш вираженою стратегією поведінки в групі є компроміс (87%), а так само уникнення (82%) і пристосування (82%). Порівнявши 2.3 і 2.4 рисунки видно, що незважаючи на те, що більшість співробітників з усіх стратегій віддають перевагу стратегії співпраці, інша половина випробовуваних вважає за краще стратегію суперництва, тобто створення конфліктних ситуацій і уникнення - відхід від існуючих проблем.

Таким чином, проаналізувавши результати дослідження, ми прийшли до висновку про те, що не всі члени колективу налаштовані агресивно і прагнуть до конфліктів. Більшість працівників складу, а це 87% від числа випробовуваних, доброзичливі і налаштовані на співпрацю, а так само на компроміс. В результаті дослідження нам вдалося виявити випробовуваних, схильних до агресії і конфліктів. Ми вважаємо, що спеціально розроблені заходи щодо підвищення конфліктостійкість співробітників і навчання їх методам управління конфліктами можуть допомогти раціонально вести себе в конфлікті і знизити конфліктність в даному колективі.
2.4. Практичні рекомендації щодо профілактики виникнення конфліктів в системі «керівник – підлеглий»
Проаналізувавши соціально-психологічну напруженість в організації можна дати наступні рекомендації: 

1) Профілактика конфлікту являє такий вид управлінської діяльності, який полягає в завчасному розпізнанні, усуненні або ослабленні конфліктогенних факторів і обмеженні таким шляхом можливості їх виникнення чи деструктивного розвитку в майбутньому. Успіх цієї діяльності визначається рядом передумов: 
· -знання загальних принципів управління соціальними організаціями, що формулюються сучасною теорією менеджменту, і умінням використовувати їх для аналізу конфліктних ситуацій; 
· -рівнем загальнотеоретичних знань про сутність конфлікту, його причини, види та етапи розвитку, які формулюються конфліктологією; 
· -глибинний аналізу на цій загальній теоретичній основі конкретної передконфліктної ситуації, яка в кожному окремому випадку виявляється унікальною і вимагає особливого комплексу методів і засобів по її залагодження; 
· -ступінь відповідності обраних методів коригування сформованій небезпечній ситуації її конкретним змістом; 
· -адекватність використовуваних засобів реальної ситуації залежить не тільки від глибини теоретичних знань можливих учасників конфлікту, а й від їхнього вміння спертися на свій досвід і інтуїцію[63]. 

2) Підтримка і зміцнення співпраці, відносин взаємовиручки є центральною проблемою всієї тактики попередження конфлікту. Її рішення носить комплексний характер і включає в себе методи соціально-психологічного, організаційно - управлінського та морально-етичного характеру. Найважливіші з соціально-психологічних методів, орієнтованих на коригування думок, почуттів і настроїв людей, такі: Метод згоди передбачає проведення заходів, націлених на залучення потенційних провокаторів в спільну справу, в ході здійснення якого у можливих супротивників з'являється більш-менш широке поле спільних інтересів, вони краще пізнають один одного, звикають співпрацювати, спільно вирішувати виникаючі проблеми. Метод доброзичливості, чи емпатії, розвитку здатності до співпереживання і співчуття іншим людям, до розуміння їх внутрішніх станів передбачає вираз необхідного співчуття товаришеві по роботі, партнеру, готовності надати йому практичне сприяння. Цей метод вимагає виключення з взаємин невмотивованої ворожості, агресивності, неввічливості. Метод збереження репутації партнера, поваги до його гідності. При виникненні будь-яких розбіжностей, чреваті конфліктом, найважливішим методом попередження негативного розвитку подій є визнання гідності партнера, вираження належної поваги до його особистості. Визнаючи гідність і авторитет опонента, ми тим самим стимулюємо відповідне ставлення партнера до нашого гідності і авторитету. Ще одним дієвим інструментом профілактики конфлікту є метод взаємного доповнення. Він передбачає опору на такі здібності партнера, якими не володіємо ми самі. Так, люди творчі нерідко не схильні до монотонної, рутинної, технічної роботи. Однак для успіху справи потрібні і ті, й інші. Метод взаємодоповнення особливо важливий при формуванні робочих груп, які в цьому випадку часто виявляються досить міцними. Облік і вміле використання не тільки здібностей, але і недоліків людей, які тісно пов'язані один з одним, допомагають зміцнити взаємну довіру і повагу людей, їх співпраця, а отже, допомагають уникнути конфліктів. Метод недопущення дискримінації людей виключає підкреслення переваги одного партнера над іншим, а ще краще - і яких би то не було розходжень між ними. З цією метою в практиці управління, особливо в японських фірмах, часто використовуються елементи зрівняльного матеріального заохочення всіх працюючих у фірмі. З точки зору профілактики конфліктів зрівняльний метод розподілу дозволяє уникнути появи таких негативних емоцій, як почуття заздрості, образи, здатних спровокувати конфліктну протиборство. Тому в інтересах нарощування антіконфліктного потенціалу організації доцільно ділити заслуги і нагороди на всіх, навіть якщо вони в значній частині належать комусь одному. Узагальнюючи сказане, слід підкреслити, що запобігання конфлікту сприяє все, що забезпечує збереження нормальних ділових відносин, зміцнює взаємну повагу і довіру. 
3) З метою оздоровлення колективу, запобігання реальній небезпеці їх розвалу в діловому житті, використовуються послуги фахівців консалтингових конфликтологических служб. Рекомендація, яка, дається ними, зводиться до пропозиції підприємцям розробити для кожного співробітника тверді правила діяльності і тим самим максимально звузити те поле, на якому можливі "гри без правил". Ця основна рекомендація випливає з причин низького рівня взаємин в організації, який зазвичай виявляє, що при всьому їх різноманітті в різних організаціях всі ці причини так чи інакше зводяться до наступних: 
· відсутності ясних посадових інструкцій, що встановлюють сукупність обов'язків працівників, які чітко визначають роль в груповій роботі кожного. Тим самим ускладнюється можливість точної та об'єктивної оцінки виконання кожним співробітником своїх службових обов'язків, чим і створюються умови для конфліктних ситуацій; 
· відсутності в зв'язку з цим у працівника повного розуміння відведеної йому позиції, пропонованих до нього вимог і домінуванням в його настроях почуття невпевненості і тривоги; 
· суперечливим, як правило, завищеними очікуваннями заохочення за свою роботу, які часто обумовлені безліччю функцій, які співробітник змушений виконувати, часом витрачаючи на них багато сил. 
4) Норми етики: Вчасно з'являтися у суді. Запізнення може бути оцінений вашим партнером як прояв неповаги до нього. Якщо ви затримуєтесь через непередбачені обставини, краще повідомити про це заздалегідь. Це правило стосується не тільки до явки на роботу, нараді, але і до дотримання встановлених термінів виконання роботи. Щоб уникнути запізнень, затримок, слід виділяти час на виконання роботи з тим чи іншим запасом. За загальним визнанням, пунктуальність є найважливішою вимогою ділового етикету. Будьте небагатословними, не кажіть зайвого. Сенс цієї вимоги в тому, щоб берегти секрети фірми так само, як і свої особисті таємниці. Загальновідомо, що охорона службової таємниці є однією з найважливіших ділових проблем, які нерідко стають джерелом серйозних конфліктів. Ця норма відноситься і до секретів особистого життя товариша по службі, які стали вам з нагоди відомі. Причому це стосується як хороших, так і поганих новин з особистого життя ваших колег. Будьте доброзичливі і привітні. Дотримання цього правила особливо важливо, коли товариші по службі або підлеглі чіпляються до вас. І в цьому випадку ви повинні вести себе з ними ввічливо, доброзичливо. Потрібно пам'ятати, що нікому не подобається працювати з людьми неврівноваженими, буркотливими, примхливими. Ввічливість, привітність потрібні для спілкування на всіх рівнях: з начальниками, підлеглими, клієнтами, покупцями, як би зухвало вони часом себе не вели. Співчувайте людям, думайте не тільки про себе, а й про інших. Дуже часто буває, що у клієнтів, яких ви обслуговуєте, є негативний досвід спілкування з іншими організаціями. У цьому випадку особливо важливо проявити чуйність, співчуття і попередити законні побоювання. Звичайно, увага до оточуючих має виявлятися не тільки по відношенню до клієнтів і покупців, воно поширюється і на товаришів по службі, начальство і підлеглих. Поважайте думку інших, навіть якщо воно не збігається з вашим. Чи не вдавайтеся в цьому випадку до різких заперечень, якщо ви не хочете опинитися в розряді людей, які визнають існування тільки двох думок: свого і неправильного. Саме люди подібного складу часто стають винуватцями конфлікту. 
Ці основні правила ділової етики служать найважливішою передумовою формування тієї атмосфери співпраці, яка створює надійний заслін проти деструктивних конфліктів. Всі ці норми служать довготривалої основою для попередження та конструктивного розв'язання конфліктів[70].
5) Серед різних засобів попередження конфліктів не слід забувати і ще про одне: про властивому людям почуття гумору. Наявність цього почуття - одне зі свідчень духовного здоров'я людини, його оптимістичного погляду на світ і людей. Гумор іноді визначають як "примирює посмішку", здатність людини з'єднувати, примиряти, здавалося б, непоєднуване і непримиренне: добро і зло, піднесене і дрібне, серйозне і смішне. Будучи дієвим інструментом сприятливою спільного життя людей, гумор сприяє розрядці виниклої напруги в людських взаєминах, є хорошим засобом для того, щоб "випустити пар", викликати позитивні почуття. 

Звичайно, не можна сподіватися повністю розв'язати конфлікт тільки "примирної посмішкою", але послабити його гостроту за допомогою вдалого жарту цілком можливо. Гумор згуртовує людей навіть там, де здається не залишилося вже більше ніяких надій на примирення. Це відбувається тому, що за допомогою гумору виявляється хоч якась спільність між ними, загальна для всіх людей розуміння смішного. 
Конфліктолог - професія людини, чиї знання і вміння дозволяють врегулювати конфліктні ситуація в міжособистісній взаємодії. У світовій історії всю сукупність методів конфлікторазрешенія можна розділити на три групи: силові, засновані на застосуванні насильства; правові, пов'язані з використанням юридичних процедур, і мирні стратегії за допомогою переговорного процесу і посередництва. Обов'язки: конфліктології відводиться роль дипломата і посередника між вступили на грунт взаємонерозуміння сторонами. В його обов'язки входить ведення переговорів, врегулювання спірних питань, залагодження конфліктних ситуацій, робота з запереченнями та претензіями. 

Конфліктолог визнаний сприяти врегулюванню конфліктів не тільки на міжособистісному, психологічному рівні, а й на більш високих рівнях - соціальному і політичному. Тому сфера діяльності конфликтолога дуже широка: від мікроконфліктів в фірмі до серйозних конфліктів між бізнесом і владою. Нарешті, конфликтолог може присвятити себе розвитку науки, наукових досліджень в області конфліктології, стати професійним дослідником або викладачем соціології, політології та конфліктології. Вимоги: Особисті якості: вміння слухати людей, досить банальне, але дуже рідкісна риса людини. Також важливі стресостійкість та комунікабельність Професійні навики: ведення переговорів, володіння ПК Освіта: конфліктологія є молодий міждисциплінарної наукою, і спори про право первородства до сих пір не вщухають серед філософів, психологів, соціологів та інших областей знань. Більш поширеною думкою є теза про те, що конфліктологія народжується на стику соціології, політології та психології. У той час як соціологія конфлікту орієнтована на розгляд соціальних конфліктів в контексті теоретичного аналізу суспільних відносин, психологія конфлікту концентрується на аналізі міжособистісних і внутрішньоособистісних протиріччях і на питаннях прикладного характеру, пов'язаних з перебуванням психологічних засобів, що сприяють вирішенню конфліктів[74]. 

Сучасна конфліктологія - прикладна наукова дисципліна і разом з тим сфера практичної діяльності в менеджменті, дипломатії, юриспруденції, комерційної діяльності, пов'язаної з врегулюванням конфліктів виникає в цьому випадку необхідність в багатопрофільній підготовці студентів реалізується через зміст освітнього процесу. Так студентам, які навчаються за напрямом «Конфліктологія», читається курс лекцій з соціології конфлікту, етноконфліктологіі, основам теорії прийняття рішення, етнічним і міжконфесійним конфліктам, політичної конфліктології, педагогічної конфліктології, конфліктології міжнародних відносин і т.п. На перший погляд, думка про те, що можна підготувати фахівця, здатного мобільно орієнтуватися як в конфліктних ситуаціях освітнього простору, шлюборозлучного процесу, так і бізнес-конфліктів, здається утопічною. Однак до теперішнього часу в світовій практиці накопичений досвід застосування загальних методів попередження, врегулювання та вирішення конфліктів.
ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 2
В результаті дослідження виробничих конфліктів встановлено, що з вини керівників, через їх помилкових, конфліктогенних рішень виникає 52% конфліктних ситуацій, через несумісність - 33%, через неправильне підбору кадрів - 15% (В. Рубахин, А. Філіппов). Отримані дані показують, що організаціонноуправленческіе фактори можуть виступати причиною 67% конфліктів в трудових колективах.

Оскільки саме менеджер є тією інстанцією, яка повинна нейтралізувати конфлікт, особливого значення набуває вміння аналізувати причини, види і функції організаційних конфліктів. Крім того, в силу ступеня впливу керівника на трудовий колектив всяка його помилка в роботі або при вирішенні конфліктної ситуації тиражується в сприйнятті підлеглих, зберігається в їх пам'яті і довго впливає на характер взаємин.
В ході практичного дослідження ми прийшли до висновку, що ефективній взаємодії керівника з підлеглими сприяють наступні умови: 

· психологічний відбір фахівців в організацію; 

· стимулювання мотивації до сумлінної праці; 

· справедливість і гласність у діяльності організації; 

· врахування інтересів всіх осіб, яких торкається управлінське рішення; своєчасне інформування людей щодо важливих для них проблем; 

· зняття соціально-психологічної напруженості шляхом проведення спільного відпочинку, в тому числі з участю членів сімей; 

· організація трудового взаємодії по типу «співробітництво»; оптимізація робочого часу управлінців і виконавців; 

· зменшення залежності працівника від керівника; 

· заохочення ініціативи, забезпечення перспектив зростання; 

· справедливий розподіл навантаження між підлеглими.

Ми переконалися, що стиль керівництва є складовою частиною і головною характеристикою ефективності керівництва. Від правильного вибору стилю керівництва залежить не лише авторитет керівника і ефективність його роботи, але так само атмосфера в колективі і взаємовідносин між підлеглими і керівником.

Керівник, який хоче працювати якомога ефективніше повинен навчитися користуватися всіма стилями, методами і типами впливу, найбільш підходящими для конкретної ситуації, а не використовувати якийсь один стиль керівництва протягом усієї своєї кар'єри. У деяких ситуаціях керівники можуть домогтися ефективності своєї роботи, структуруючи завдання, плануючи і організовуючи завдання і ролі, виявляючи турботу і надаючи підтримку. В інших ситуаціях керівник може вважати більш правильним впливати на підлеглих, а не структурувати умови здійснення їх роботи.

Тому ефективні керівники – це ті, хто може поводитися по-різному – залежно від вимог реальності.

У разі виникнення конфліктних ситуацій між керівником і підлеглими, керівнику необхідно грамотно організувати стосунки з підлеглими. При цьому доцільно керуватися наступними правилами:

· Керівнику потрібно зацікавити підлеглого в тому вирішенні конфлікту, який він пропонує. Аргументувати свої вимоги в конфлікті. Наполегливість у вимогах до підлеглого необхідно підкріпити правовими нормами.

· Потрібно вміти слухати підлеглих у конфлікті. Керівник іноді приймає невірне рішення через відсутність необхідної інформації. Її міг би дати підлеглий, проте керівник не спроможний вислухати його, що ускладнює вирішення конфлікту.

· Керівнику необхідно вникати в турботи підлеглого. Багато конфліктів по вертикалі виникають через невпорядкованість діяльності підлеглого, сприйняття їм навантаження як надмірною.

· Без особливої потреби керівникові не варто йти на ескалацію конфлікту з підлеглим. Після загострення конфлікту його складно вирішувати, оскільки погіршуються міжособистісні відносини, зростає рівень негативних емоцій, знижується ступінь правоти опонентів в результаті взаємної грубості.

· При вирішенні конфлікту важливо дотримуватися службову дистанцію. Якщо керівник прав, то йому краще діяти спокійно, спираючись на посадовий статус. Посадове становище — солідну перевагу у конфлікті з підлеглим.

· Керівникові не варто затягувати конфлікт з підлеглим. Крім втрати робочого часу, із збільшенням тривалості конфлікту зростає ймовірність перемоги підлеглого і зменшується ймовірність для керівника.

· Керівник не повинен боятися йти на компроміс. Особливо в тих випадках, коли він не впевнений у своїй правоті. Якщо керівник неправий у конфлікті, то краще його не затягувати і поступитися підлеглому. Зробити це краще один на один, вказавши підлеглому, що він також допустив прорахунки (що зазвичай і буває).
Таким чином, для ефективної взаємодії з підлеглими керівникові потрібно бути справедливим, вимогливим до себе і до підлеглих, вирішувати проблеми, а не просто загострювати відносини.

Що стосується поведінки підлеглого при вирішенні конфлікту з керівником, то у нього, звичайно, менше можливостей у порівнянні з начальником. Дотримання підлеглим ряду правил може підвищити шанси на врахування його інтересів:

· Підлеглого не слід поспішати протидіяти керівнику в конфлікті. Витримка підлеглого може виявитися одним з переваг в цьому протистоянні. Якщо підлеглий прав, то йому необхідно намагатися не поступатися в головному. При необхідності можна посилити свої позиції в конфлікті, звернувшись за допомогою до інших керівників, колег по роботі.

· Необхідно пропонувати кілька варіантів вирішення конфлікту, а не наполягати тільки на одному принциповому рішенні. Не слід забувати, що необхідний кінцевий результат може бути досягнутий різними способами.

· Необхідно викликати керівника на відверту розмову. Якщо підлеглий правий у конфлікті, йому краще обґрунтувати свою позицію керівникові один на один, а не в присутності інших підлеглих або на нараді.

· Підлеглим необхідно вивчати і враховувати індивідуально-психологічні особливості своїх керівників — це дозволяє з меншими витратами вирішувати конфлікти з ними.
Чим нижче моральні якості керівника, тим складніше буде вирішити конфлікт з ним.

Дотримання цих правил дозволить керівникові і підлеглим попередити їх конфліктна взаємодія.
ВИСНОВКИ

Зростаючий інтерес до конфлікту і конфліктології має під собою дві підстави.
По-перше, зростання конфліктів у всіх сферах соціальної взаємодії є вже прикметою нашого часу. Відсутність взаєморозуміння між людьми, насильство, агресія, розгул тероризму, страх перед майбутнім. Постійне ускладнення самої проблеми конфлікту в реальному житті, роблять дану дисципліну важливою і актуальною. 
По-друге, ми сьогодні опинилися в абсолютно новій точці еволюційного розвитку, коли людство усвідомлено бере на себе відповідальність за своє подальше існування.

Психологи-конфліктологи, маючи в своєму арсеналі теоретичні та практичні знання, прагнуть допомогти людям ефективно діяти в конфліктних ситуаціях, перш за все від страху перед конфлікту. Вони навчають засобам і методам їх вирішення. Цілком очевидно, що конфлікт не тільки факт нашого життя, але і фактор, який може внести в неї істотні корективи. Конфлікт, що призвів до «війни», може зруйнувати, вплинути на долі залучених до нього людей, але той же конфлікт, конструктивно дозволений, відкриє нові можливості для розвитку співпраці.

Щоб підвищити якість нашого життя, слід спочатку визнати існування конфліктів, оцінити їх важливість в кризові періоди і зайнятися їх профілактикою шляхом набуття конфліктологічної грамотності.

Суспільство як цілісне утворення характеризується складною системою відносин - економічних, соціальних, політичних, моральних, родинних, духовних та ін. В основі цих відносин лежать потреби та інтереси людей. Якщо виникають перешкоди на шляху реалізації цих потреб та інтересів, цілей і очікувань, це призводить до загострення протиріч між людьми, їх соціальними групами, народжується напруга, кризові ситуації, череваті відкритої конфронтацією, свідомим протиборством, конфліктамі. Особисте місце в ряду кризових ситуацій займають конфлікти в організаціях. Організаційні конфлікти є особливим типом соціальних конфліктів, які викликаються специфічними властивостями організації, її структурними особливостями і взаємодією з іншими організаціями. Звичайно, чіткої межі між організаційними конфліктами та соціальними, як такими, що не існує, так як майже завжди в організацію привносяться особистісні конфлікти, а організаційний конфлікт може перейти в міжособистісний. Люди часто переносять особисті симпатії і антипатії на ділові якості кого-небудь і прагнуть знайти причину конфлікту і погасити його «місцевими» засобами, хоча ця причина може знаходитися і далеко за межами даної організації.

Таким чином, мету експериментального дослідження досягнуто, завдання виконано.
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ДОДАТОК А

АНКЕТА ОЦІНКИ КОНФЛІКТНИХ СИТУАЦІЙ В КОЛЕКТИВІ
1. Як часто бувають конфлікти в вашому колективі?

2. Чи приймали ви участь у будь-якому конфлікті?

3. З якими людьми ви конфліктуєте? Чому?

4. Що найчастіше для вас є причиною конфлікту?

5. Чи намагаєтеся ви будь-яку ціну довести свою правоту?

6. Чи намагаєтеся ви зрозуміти точку зору вашого опонента?

7. Чи готові ви йти на взаємні поступки?

8. Чи можна вирішити конфлікт, не ущемляючи права і почуття гідності всіх людей, задіяних в конфлікті?

9. Чи були ви свідками такого успішного вирішення конфлікту?

10. Що заважає вам або іншим людям вирішувати конфлікти з користю для обох сторін?

ДОДАТОК Б

СТИЛЬ КОНФЛІКТНОЇ ПОВЕДІНКИ
За допомогою адаптованої Н.В. Гришиной методики американського соціального психолога К.Н. Томаса (1973) визначаються типові способи реагування на конфліктні ситуації. Можна виявити, наскільки людина схильна до суперництва і співпраці в малій групі (колективі співробітників сільськогосподарського підприємства), чи прагне він до компромісів, уникає чи конфліктів або, навпаки, намагається загострити їх. Методика дозволяє також оцінити ступінь адаптації кожного члена колективу до спільної діяльності.
1. а) Іноді я надаю можливість іншим взяти на себе відповідальність за вирішення спірного питання;

б) Замість того, щоб обговорювати те, у чому ми розходимося, я намагаюся звернути увагу на те, в чому ми обидва згодні.

2. а) Я намагаюся знайти компромісне рішення;

б) Я намагаюся залагодити його з урахуванням всіх інтересів іншої людини і моїх власних.

3. а) Зазвичай я наполегливо прагну домогтися свого;

б) Іноді я жертвую своїми власними інтересами заради інтересів іншої людини.

4. а) Я намагаюся знайти компромісне рішення; б) Я намагаюся не зачепити почуттів іншої людини.

5. а) Улагоджуючи спірну ситуацію, я весь час намагаюся знайти підтримку в іншого;

б) Я намагаюся робити все, щоб уникнути марної напруженості.

6. а) Я намагаюся уникнути неприємності для себе; б) Я намагаюся домогтися свого.

7. а) Я намагаюся відкласти рішення спірного питання, з тим щоб з часом вирішити його остаточно;

б) Я вважаю за можливе в чомусь поступитися, щоб добитися іншого.

8. а) Зазвичай я наполегливо прагну домогтися свого;

б) Я першою справою намагаюся визначити те, в чому полягають всі порушені інтереси і спірні питання.

9. а) Думаю, що не завжди варто хвилюватися через якихось розбіжностей, що виникли;

б) Я прикладаю зусилля, щоб домогтися свого.

10. а) Я твердо прагну домогтися свого;

б) Я намагаюся знайти компромісне рішення.

11. а) Першим ділом я прагну ясно визначити те, в чому полягають всі порушені інтереси і спірні питання;

б) Я намагаюся заспокоїти іншого і головним чином зберегти наші відносини.

12. а) Найчастіше я уникаю займати позицію, яка може викликати суперечки;

б) Я даю можливість іншому в чомусь залишитися при своїй думці, якщо він також йде назустріч.

13. а) Я пропоную середню позицію;

б) Я наполягаю, щоб все було зроблено по-моєму.

14. а) Я повідомляю іншому свою точку зору і запитую про його погляди;

б) Я намагаюся показати іншому логіку і перевагу моїх поглядів.

15. а) Я намагаюся заспокоїти іншого і зберегти наші відносини;

б) Я намагаюся зробити все необхідне, щоб уникнути напруги.

16. а) Я намагаюся не зачепити почуттів іншого;

б) Я зазвичай намагаюся переконати іншого в перевагах моєї позиції.

17. а) Зазвичай я наполегливо прагну домогтися свого;

б) Я намагаюся зробити все, щоб уникнути марної напруженості.

18. а) Якщо це зробить іншого щасливим, я дам йому можливість настояти на своєму;

б) Я дам іншому можливість залишитися при своїй думці, якщо він йде мені назустріч.

19. а) Першим ділом я намагаюся визначити те, в чому полягають всі порушені інтереси і спірні питання;

б) Я намагаюся відкласти спірні питання з тим, щоб з часом вирішити їх остаточно.

20. а) Я намагаюся негайно подолати наші розбіжності; б) Я намагаюся знайти найкраще поєднання вигод і втрат

для нас обох.

21. а) Ведучи переговори, намагаюся бути уважним до іншого;

б) Я завжди схиляюся до прямого обговорення проблеми.

22. а) Я намагаюся знайти позицію, яка знаходиться посередині між моєю і позицією іншої людини;

б) Я відстоюю свою позицію.

23. а) Як правило, я стурбований тим, щоб задовольнити бажання кожного з нас;

б) Іноді надаю іншим взяти на себе відповідальність за вирішення спірного питання.

24. а) Якщо позиція іншого здається йому дуже важливою, я намагаюся йти йому назустріч;

б) Я намагаюся переконати іншого піти на компроміс.

25. а) Я намагаюся переконати іншого у своїй правоті;

б) Ведучи переговори, я намагаюся бути уважним до аргументів іншого.

26. а) Я зазвичай пропоную середню позицію;

б) Я майже завжди прагну задовольнити інтереси кожного з нас.

27. а) Найчастіше прагну уникнути суперечок;

б) Якщо це зробить іншу людину щасливою, я дам йому можливість настояти на своєму.

28. а) Зазвичай я наполегливо прагну домогтися свого;

б) Улагоджуючи ситуацію, я зазвичай прагну знайти підтримку в іншого.

29. а) Я пропоную середню позицію;

б) Думаю, що не завжди варто хвилюватися через виникаючих розбіжностей.

30. а) Я намагаюся не зачепити почуттів іншого;

б) Я завжди займаю таку позицію в суперечці, щоб ми спільно могли домогтися успіху.

По кожному з п'яти розділів опитувальника (суперництво, співробітництво, компроміс, уникнення, пристосування) подсчі-розробляються кількість відповідей, що збігаються з ключем.

ключ

Суперництво: За, 66, 8а, 96, 10а, 136, 146, 166, 17а, 226, 25а, 28а.

Співпраця: 26, 5а, 86, 11а, 14а, 19а, 20а, 216, 23а, 266, 286, 306.

Компроміс: 2а, 4а, 76, 106, 126, 13а, 186, 206,22а, 246, 26а, 29а.

Уникнення: 1а, 56, 7а, 9а, 12а, 156, 176, 196, 21а, 236, 27а, 296.

Пристосування: 16, 36, 46, 6а, 116, 15а, 16а, 18а, 24а, 256, 276, 30а.

Отримані кількісні оцінки порівнюються між собою для виявлення найбільш бажаною форми соціальної поведінки випробуваного в ситуації конфлікту, тенденції його взаємин у складних умовах.

ДОДАТОК В

МЕТОДИКА ДІАГНОСТИКИ МІЖОСОБИСТІСНИХ ВІДНОСИН ЛІРІ:
Методика створена Т. Лірі (Т. Ліара), Г. Лефоржем, Р. Сазек в 1954 р і призначена для дослідження уявлень суб'єкта про себе і ідеальному "Я", а також для вивчення взаємин у малих групах. За допомогою даної методики виявляється переважаючий тип відносин до людей в самооцінці та взаимооценке.

При дослідженні міжособистісних відносин, соціальних аттитюдов найчастіше виділяються два чинники: домінування-підпорядкування і дружелюбність-агресивність. Саме ці чинники визначають загальне враження про людину в процесах міжособистісного сприйняття. Вони названі М. Аргайлом в числі головних компонентів при аналізі стилю міжособистісної поведінки і за змістом можуть бути співвіднесені з двома з трьох головних осей семантичного диференціала Ч. Осгуда: оцінка і сила.

Опитувальник містить 128 оціночних суджень, з яких в кожному з 8 типів відносин утворюються 16 пунктів, упорядкованих по висхідній інтенсивності. Методика побудована так, що судження, спрямовані на з'ясування будь-якого типу відносин, розташовані не підряд, а особливим чином: вони групуються по 4 і повторюються через рівну кількість визначень. При обробці підраховується кількість відносин кожного типу.

Т. Лірі пропонував використовувати методику для оцінки спостережуваного поведінки людей, тобто поведінки в оцінці оточуючих ( "з боку"), для самооцінки, оцінки близьких людей, для опису ідеального "Я". Відповідно до цих рівнями діагностики змінюється інструкція для відповіді.

Припустимо, необхідно виявити уявлення людини про себе. Йому дається інструкція: "Вам будуть представлені судження, що стосуються характеру людини, його взаємин з оточуючими людьми. Уважно прочитайте кожне судження і оціните, чи відповідає воно Вашому уявленню про себе.
Поставте на бланку відповідей знак "+" проти номерів тих визначень, які відповідають Вашому уявленню про себе, і знак "-" проти номерів тих тверджень, які не відповідають Вашому уявленню про себе. Намагайтеся бути щирим. Якщо немає повної впевненості, знак "+" не ставте.

I 1 Інші думають про нього прихильно

2.Производят враження на оточуючих

3.Умеет розпоряджатися, наказувати

4.Умеет настояти на своєму

II 5.Обладает почуттям власної гідності

б.Незавісімий

7.Способен сам подбати про себе

8.Может проявити байдужість

IIII 9.Способен бути суворим

10.Строгій. але справедливий

11.Может бути щирим

12.Крітічен до інших

IV 13Любіт поплакатися

14.Часто сумний

15.Способен проявити недовіру

16.Часто розчаровується

V 17.Способен бути критичним до себе

18.Способен визнати свою неправоту

19.Охотно підпорядковується

20 .Уступчівий

VI 21.Благородний

22.Восхішаюшійся і схильний до наслідування

23.Уважітельний

24 .Іщущій схвалення

VII 25.СПОСОБ до співпраці

26.Стремітся ужитися з іншими

27 Доброзичливий, доброзичливий

28.Внімательний і ласкавий

VIII 29.Делікатний

30.Одобряющій

31.Отзивчівий до закликів про допомогу

32.Бескористний

I ЗЗ.Способен викликати захоплення

34.Лользуется повагою у інших

35.0бладает талантом керівника

З6. любить відповідальність

II 37.Уверен в собі

38.Самоуверен і напористий

39 Діловитий і практичний

40.Любіт змагатися

III 41 .Строгій і крутий, де треба

42.Леумолімий, але неупереджений

43.Раздражітельний

44.0ткригий і прямолінійний

IV 45. Нe терпить, щоб їм командували

46.Скептічен

47 На нього важко справити враження

48.0бідчівий, делікатне

V 49.Легко ніяковіє

50 Невпевнений в собі

51.Уступчівий

52.Скромний

VI 53.Часто вдається до допомоги інших

54.0чень шанує авторитети

55.Охотно приймає поради

56 Довірливий і прагне радувати інших

VII 57.Всегда люб'язний в обходженні

58 Дорожить думкою оточуючих

59.0бщітельний і пристосування

60. Серцевий

VIII 61 Добрий, вселяє впевненість

62 Ніжний та м'якосердий

63Любіт піклуватися про інших

64.Бескористний, щедрий

I 65. Любить давати поради

66.Проізводіт враження значущості

67Лачальственно-владний

68.Властний

II 69.Хвастлівий

70. Пихатий і самовдоволений

 71 Думає тільки про себе

72.Хітрий і розважливий

III 73 Нетерпимий до помилок інших

74.Своекористний

75.Откровенний

76.Часто недружелюбний

IV 77.Озлобленний

78. Жалобщнк

79.Ревнівий

80. Довго пам'ятає образи

V 81.Склонний до самобичування

82.3астенчівий

83.Безиніціатівний

84.Кроткій

VI 85.3авісімий, несамостійний

86.Любіт підкорятися

87Лредоставляет іншим приймати рішення

88Легке потрапляє в халепу

VII 89 Легко потрапляє під вплив друзів

90.Готов довіритися кожному

91.Благорасположен до всіх без розбору

92.Всем симпатизує

VIII 93.Прощает все

94.Переполісн надмірним співчуттям

95.Вслікодушен і терпимо до недоліків

96.Стремітся протегувати

I 97.Стремптся до успіху

98.0жідает захоплення від кожного

99.Распоряжается іншими

100 Деспотичний

II 101.Cнoб (судить про людей за рангом і достатку, а не за особистими якостями)

102.Тщеславний

103.Егоістічний

104 .Холодний, черствий

III 105.Язвітсльний, глузливий

106 .Злобний, жорстокий

107.Часто гнівливий

108.Бесчувственний, байдужий

IV 109. Злопам'ятний

110. Проникнуть духом протиріччя

111.Упрямий

112. Недовірливий і підозрілий

V 113.Робкій

114.Стидлівий

115.Отлічается надмірної готовністю підкорятися

116.Мягкотелий

VI 117 Майже ніколи і нікому не заперечує

118. Ненав'язливий

119 Любить, щоб його опікали

120. Надмірно довірливий

VII 121.Стремітся здобути прихильність кожного

122.Со усіма погоджується

123 .Всегда доброзичливий

124 .Всех любить

VIII 125.Слішком поблажливий до оточуючих

126.Старается втішити кожного

127 .Заботітся про інших на шкоду собі

128. Псує людей надмірною добротою

Після оцінювання свого реального "Я знову прочитайте всі судження і відзначте ті з них, які відповідають Вашому уявленню про те, яким Вам, на Вашу думку, слід було б бути в ідеалі".

Підрахунок балів ведеться окремо для кожної оцінюваної особистості. Показником порушення відносин з певною особою є різниця між уявленнями людини про нього і бажаному його образі в якості партнера по спілкуванню.

За допомогою спеціального "ключа" підраховується кількість балів по кожному блоку. Максимальна оцінка - 16 балів, вона розділена на чотири ступені вираженості відносини (від адаптивного до дезадаптивних поведінки). Характеристики, оцінені в межах 8 балів, свідчать про гармонійний, адаптивному поведінці (домінування, впевненість в собі, вимогливість, поступливість, довірливість, чуйність). Показники від 14 до 16 балів свідчать про труднощі соціальної адаптації (деспотизм, егоїзм, жорстокість, залежність, конформізм).

В результаті бали по кожному блоку переносяться на психограмму (відстань від центру кола відповідає числу балів за цим блоком), з них утворюють особистісний профіль. За спеціальними формулами визначається показники за двома основними факторами:

домінування = (1 - 5) + 0,7 (8 + 2 - 4 - 6)

дружелюбність = (7 - 3) + 0,7 (8 - 2 - 4 + 6)

Позитивне значення результату, отриманого за формулою "домінування", свідчить про вираженому прагненні людини до лідерства в спілкуванні, до домінування. Негативне значення вказує на тенденцію до підпорядкування, відмови від відповідальності та позиції лідерства.

Позитивний результат за формулою "дружелюбність" є показником прагнення особистості до встановлення доброзичливих відносин і співпраці з оточуючими. Негативний результат вказує на прояв агресивно-конкурентної позиції, що перешкоджає співпраці і успішної спільної діяльності. Кількісні результати є показниками ступеня вираженості цих характеристик.

В результаті проводиться аналіз особистісного профілю - визначаються типи ставлення до оточуючих:

I. Авторитарний

13-16 - диктаторський, владний, деспотичний характер, тип сильної особистості, яка лідирує у всіх видах групової діяльності. Всіх наставляє, повчає, у всьому прагне покладатися на свою думку, не вміє приймати поради інших. Навколишні відзначають цю владність, але визнають її.

9-12 - домінантний, енергійний, компетентний, авторитетний лідер, успішний у справах, любить давати поради, вимагає до себе поваги.

0-8 - впевнена у собі людина, але не обов'язково лідер, завзятий і наполегливий.

II. егоїстичний

13-16 - прагне бути над усіма, але одночасно в стороні від усіх, самозакоханий, розважливий, незалежний, себелюбний. Труднощі перекладає на оточуючих, сам належить до них кілька відчужено, хвалькуватий, самовдоволений, зарозумілий.

0-12 - егоїстичні риси, орієнтація на себе, схильність до суперництва.

III. агресивний

13-16 - жорсткий і ворожий по відношенню до оточуючих, жорстокий, різкий, агресивність може доходити до асоціальної поведінки.

9-12 - вимогливий, прямолінійний, відвертий, строгий і різкий в оцінці інших, непримиренний, схильний у всьому звинувачувати оточуючих, насмішкуватий, іронічний, дратівливий.

0-8 - впертий, завзятий, наполегливий і енергійний.

IV. підозрілий

13-16 - відчужений по відношенню до ворожого і злобного світу, підозрілий, образливий, схильний до сумніву в усьому, злопам'ятний, постійно на всіх скаржиться, всім незадоволений.

9-12 - критичний, нетовариський, відчуває труднощі в інтерперсональних контактах через невпевненість в собі, підозрілості і страху поганого ставлення, замкнутий, скептичний, розчарований в людях, потайний, свій негативізм проявляє у вербальній агресії.

0-8 - критичний по відношенню до всіх соціальних явищ і оточуючим людям.

V. підпорядковується

13-16 - покірний, схильний до самоприниження, слабовільний, схильний поступатися всім і в усьому, завжди ставить себе на останнє місце і засуджує себе, приписує собі провину, пасивний, прагне знайти опору в кому-небудь більш сильному.

9-12 - сором'язливий, лагідний, легко ніяковіє, схильний підкорятися сильнішому без урахування ситуації.

0-8 - скромний, боязкий, поступливий, емоційно стриманий, здатний підпорядковуватися, не має власної думки, слухняно і чесно виконує свої обов'язки.

VI. залежний

13-16 - вкрай невпевнений у собі, має нав'язливі страхи, побоювання, тривожиться за будь-якого приводу, тому залежимо від інших, від чужої думки.

9-12 - слухняний, боязкий, безпорадний, не вміє проявити опір, щиро вважає, що інші завжди праві.

0-8 - конформний, м'який, очікує допомоги і порад, довірливий, схильний до захоплення оточуючими, ввічливий.

VII. доброзичливий

9-16 - доброзичливий і люб'язний з усіма, орієнтований на прийняття і соціальне схвалення, прагне задовольнити вимоги всіх, "бути хорошим" для всіх без урахування ситуації, прагне до цілей мікрогруп, має розвинені механізми витіснення і придушення, емоційно лабільний.

0-8 - схильний до співпраці, кооперації, гнучкий і компромісний при вирішенні проблем і в конфліктних ситуаціях, прагне бути в згоді з думкою оточуючих, свідомо конформний, слід умовностям, правилам і принципам "хорошого тону" у відносинах з людьми, ініціативний ентузіаст в досягненні цілей групи, прагне допомагати, відчувати себе в центрі уваги, заслужити визнання і любов, товариський, проявляє теплоту і дружелюбність у відносинах.

VIII. альтруїстичний

9-16 - гіпервідповідальним, завжди приносить у жертву свої інтереси, прагне допомогти і співчувати всім, нав'язливий у своїй допомозі і занадто активний по відношенню до оточуючих, приймає на себе відповідальність за інших (може бути тільки зовнішня "маска", що приховує особистість протилежного типу ).

0-8 - відповідальний по відношенню до людей, делікатний, м'який, добрий, емоційне ставлення до людей проявляє в співчутті, симпатії, турботі, ласці, вміє підбадьорити і заспокоїти оточуючих, безкорисливий і чуйний. Крім кількісного, проводиться також якісний аналіз. Можна порівняти псіхограмми, що демонструють відмінність між уявленнями різних людей про якусь людину. На основі цих даних можна сформувати "ідеальний" профіль, порівняти з ним реальний і провести необхідне коригування.
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