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Вступ

Конфлікт – суспільний феномен, від якого залежить процес нормального людського розвитку. Конфлікт має свою цінність і свої негативні сторони. Саме це повинні усвідомити громадяни та урядовці всіх рівнів, у тому числі і представники еліти України. Дух демократії і гуманізму визначає нові пріоритети в житті українського суспільства. Відомою є істина що людське життя суперечливе, у ньому кожен індивід так чи інакше самовизначається й самоутверджується в процесі конфліктогенної взаємодії.


Ми в Україні, як і в країнах постсоціалістичного простору, виявились непідготовленими до такої складної проблематики, як “конфлікт-феномен суспільного розвитку”. Орієнтація на “безконфліктний” розвиток суспільства робила проблематику конфліктів безперспективною. Це призвело не тільки до її фактичного виключення з галузі наукового дослідження, а й до того, що в суспільстві не сформувалися механізми роботи з конфліктами, особливо в системі управлінської діяльності державної служби. 


Поняття конфлікт сьогодні не належить якійсь одній галузі знань науки чи практики. Це соціальний феномен, який пронизує всі сфери людського соціуму, тому й почали його вивчати фахівці різних галузей науки. Крім того, існує наука, предметом якої виступають проблемні ситуації та конфлікти – конфліктологія. Сама ж наука конфліктологія має інтегративний характер і збагачується життєвим досвідом та теоретичними напрацюваннями вчених.


Сучасним управлінцям і спеціалістам різного профілю необхідні знання та навики у галузі конфліктології управління та профілактики конфліктів, тому важливо в наш час вивчати основи конфліктології. Проблеми конфліктології, конфліктних ситуацій завжди цікавили вчених, політиків, практиків, людей.


Науки будь-якого профілю – (філософія, світові релігії) оперують  поняттями конфлікту через силу добра ї зла, порядку і хаосу.


Починаючи з середини XX ст., відбувається активний розвиток науково-практичного осмислення конфліктів. Проблемам конфліктів були присвячені роботи З.Фрейда, К.Юнга, Е.Берна, Р.Дарендорфа, Л.Козера та інших авторів.


Наприкінці XX ст. вже склалося сприйняття конфліктології як науки і практики.

 
Конфліктологія має кілька напрямів:

· філосовсько-соціальний – охоплює загальні тенденції розвитку конфліктів на макрорівні;

· організаційно-соціологічний – вивчає причини конфліктів, динаміку конфліктів організацій, груп, колективів;

· індивідуально-психологічнй – вивчає психофізіологічні особливості та характеристики окремих особистостей, їх поведінку в конфлікті.

Усі ці напрями мають вивчатися сучасними управлінцями тому що вони тісно переплітаються з напрямами його роботи.

Цікавим є те що конфлікт – це не завжди погано чи добре, це певний показник розвитку організації.

Конфліктологи дійшли висновку, що правомірним є виділення двох функцій будь-якого типу конфліктів: позитивних і негативних.

Позитивні функції конфліктів:

· конфлікт не дає системі стосунків, що склалася, закостеніти, він штовхає її до змін та розвитку, відкриває шлях до інновацій, що здатні вдосконалити суспільні відносини;

· відіграє інформаційно-пізнавальну роль, у процесі конфлікту учасники краще пізнають одне одного;

·  сприяє структуруванню соціальних груп, групуванню однодумців;

· понижує “синдром покірності”, стимулює активність людей;

· стимулює розвиток особистості, виховання у людей почуття відповідальності, усвідомлення ними своєї значущості;

· у процесі виникнення критичних ситуацій виявляються непомітні до цього достоїнства та недоліки людей за їх моральними якостями

· врегулювання конфлікту знімає напругу;

· конфлікт виконує й діагностичну функцію тощо;

Негативні функції конфліктів:

· погіршення мікроклімату в колективі, зниження продуктивності праці;

· неадекватне сприйняття та непорозуміння одна з одною конфліктуючих сторін;

· послаблення співробітництва між конфліктуючими сторонами у ході конфлікту і після нього;

· конфронтаційні прояви в стосунках спрямовані більш на перемогу, ніж на розв’язання проблеми для обох тощо;

Як відомо з практики, найчастіше конфлікт виникає не зненацька. Йому передують певні прояви поведінки, що виступають його сигналом (“конфліктна ситуація”). Для розв’язання конфлікту потрібен певний збіг обставин “інцидент”, що є приводом для конфлікту. 

Треба намагатись не дати конфліктній ситуації розростись до  конфлікту. Для цього необхідно з’ясувати першопричину виникнення конфліктної ситуації і, якщо це можливо, усунути її до виникнення інциденту. 

Якщо не вдалось запобігти конфлікту треба скористатись деякими правилами поведінки та деякими тактичними ходами у конфлікті:

· постарайтесь адекватно оцінити власну поведінку в конфліктній ситуації;

· подивіться на ситуацію очима опонента або іншої людини;

· уникайте суджень щодо дій та висловлювань іншої людини;

· контролюйте свої емоції; 

· враховуйте можливість фальсифікації інформації при її передачі;

· не переходьте від проблеми на особу тощо;

За концепцією Томаса Кілліна існують п’ять основних стратегій людської поведінки в конфліктній ситуації, а саме : уникнення, суперництво, пристосування, компроміс, співробітництво. Кожна з цих стратегій має право на життя  і повинна використовуватись за певних обставин, жодну з стратегій не треба розглядати апріорно як найкращу. ( “Добре тому, хто твердий за натурою та гнучкий здоровим розумом”. (Л.Воверанч)).

Запобігти конфліктам можна, ліквідувавши причини, що породжують конфліктні ситуації. Найчастіше ці причини місяться в:

· недоліках організації трудової діяльності;

· управлінських помилках (невмінні розставити людей відповідно до їх кваліфікації та психологічних особливостей, нечітка постановка завдання тощо);

· у неблагополучному соціально-психологічному кліматі в колективі.

Методи управління конфліктами


Універсальних методів виходу з конфліктних ситуацій, їх запобігання та врегулювання не існує. Тому конфліктами потрібно управляти. При ефективному управлінні конфліктами їх наслідки можуть відігравати позитивну роль. 


Ці методи включають:

· чітке формулювання вимог, прав та обов’язків для кожного працівника чи особи;

· використання координуючих механізмів, чітке дотримання принципів єдиноначальності;

· встановлення спільної мети, формування спільних цінностей, інформування всіх працівників про загальну політику, інформація про стан справ в усіх підрозділах організації, колективу, фірми;

· утвердження доцільної системи заохочень, чесно заслуженої пошани.

Переговори – універсальний метод врегулювання конфліктів. Вони спрямовані на пошук взаємоприйнятних рішень для сторін що конфліктують. Правильно організовані переговори проходять послідовно кілька етапів:

1) Підготовка – коли саме проводити переговори, скільки часу на них відвести, де краще за все їх проводити, яка передбачається атмосфера, чи можливі на майбутнє добрі стосунки з опонентом тощо. Досвідчені переговорники вважають, що від правильно організованої підготовчої стадії на 50% залежить успіх проведення переговорів.

2) Вибір позиції - При виборі позиції імовірні різні тактичні ходи: тиск, маленьки поступки та встановлення конкретних строків, подання нових фактів та використання маніпуляції, створення дружньої атмосфери, спільний пошук альтернативних рішень. 

 Переговори повинні проходити за присутності посередника, який був би об’єктивно нейтральним та авторитетом для обох сторін. 

3) Пошук взаємоприйнятних рішень. Мета кожного учасника – збереження рівноваги або невелике домінування. 

Завдання посередника – побачити та привести в дію можливі комбінації інтересів учасників, здатність із багатьох варіантів рішень вибрати найефективніше.

4) Завершення переговорів або вихід з тупика. Час підганяє на прийняття рішень. Кілька останніх поступок зроблених обома сторонами, можуть врятувати справу і привести до згоди.

Для управлінця, керівника колективу доцільно знати і про функції посередника (медіатора), бути готовим виступити в цій ролі. Майстерність медіатора виявляється в тому, як він уміє створювати атмосферу довіри, в потрібний момент знімати напругу, у вмінні мало говорити а більше ставити запитань, спілкуватись, слухати, аналізувати. 
Декілька слів про невербальну інформацію 

Дуже важливу роль у переговорах і взагалі в роботі та в житті  відіграє невербальна інформація (міміка, жести, голос та швидкість мовлення, сміх пози при сидінні чи стоянні  тощо). Психологами встановлено що в процесі взаємодії людей від 60 до 80 відсотків комунікації відбувається за рахунок невербальних засобів виразу.  Цей факт заставляє нас замислитись над важливістю “не-вербаліки” для психології спілкування, та породжує потребу в вивченні цієї “мови тіла”. Для людей, робота яких пов’язана з людьми,  вивчення цієї мови життєво необхідне. 

На цю тему можна писати і розмовляти дуже довго, але роздивимось основні типи та класифікацію жестів та міміки якими користуються при переговорах:

Міміка

Лице:
Нерідко по обличчю людини можна дізнатись більшого ніж з його слів. Саме тому відповідальні ділові контакти, особливо при недостатньому знайомстві, відбуваються безпосередньо при зустрічах “віч на віч”.  

здивованість – брови підняті, очі розширені, кінчики губ опущені, рот відкритий;

гнів – брови опущені, очі прищурені, губи зімкнуті, зуби зжаті;

печаль – брови зведені, очі потухлі;

Голос: 
Швидкість мови співпадає з темпераментом людини, її важко штучно змінювати. Чітка артикуляція, відрізняють дисциплінованих людей, яким притаманна чітка життєва позиція. Напроти нечітка артикуляція характерна для невпевнених, поступливих людей з в’ялою волею. Манерна, форсовано-виразна вимова з наголосом на першому складі спостерігається при бажанні продемонструвати свою впевненість, силу та наполегливість. Нормальна, ясна, але не блискуча  точністю артикуляція  притаманна щирим, чесним по натурі людям. Тенденцію до підсилення незрозумілості своєї мови мають скритні люди, які ухиляються  від однозначної позиції.

Погляд:

“Очі дзеркало душі” – це народна мудрість яку не треба відкидати при переговорах. Опоненти розмовляючи зазвичай дивляться в очі один-одному не більше 10 секунд, чим неприємніше розмова  тим погляд коротший. Настирливий погляд сприймається як ознака ворожості; повністю відкриті очі свідчать про високе сприйняття почуттів та розуму;  погляд направлений “скрізь” партнера розцінюється як неповажання.

Мова жестів та тіла:

 Для спостережливої людини ця мова не менш інформативна ніж міміка. Відомі цілі групи жестів, які характеризують як позитивне відношення до партнера так і негативне. 

 Людина яка вам довіряє, розстібне а то і скине у вашій присутності піджак. В випадку позитивного рішення ділових питань люди несвідомо розкривають руки та розстібають піджаки. 

Конфронтаціонна поза – схрещені ноги або (та) руки. Ні одна конфліктна ситуація не закінчиться позитивно доки хоч один учасник переговорів сидить в такій позі. 

Намагаючись приховати свою думку або сказати неправду людина прикриває рукою рот. Якщо опонент торкається кінчика носа – він в чомусь вагається. Варіаціями жесту торкання носа є торкання вуха або протирання ока.


В ході міжособистісних контактів важливо вміти розпізнати сигнали зацікавленості чи незацікавленості. Ознаками зацікавленості є: тіло напружене, нахил голови та верхньої частини тіла уперед, прямий погляд при повністю повернутому до партнера лиці, посадка на край стільця чи крісла. 


При зменшенні зацікавленості тіло розслабляється, верхня частина відкидається назад, голова відвертається в сторону уповільнення темпу рухів, уповільнення швидкості мовлення та жестикуляції.

 Декілька слів про імідж 

Важливу роль для управлінця, керівника відіграє створення позитивного іміджу, вміння його підтримувати. Маючи позитивний імідж, підвищується ступінь довіри колективу, можна уникнути багатьох конфліктів, або пом’якшити конфліктну ситуацію. 

 треба запам’ятати:

· керівник, управлінець повинен вивищуватися над середнім рівнем людей відділу чи колективу за загальним розвитком і професіоналізмом;

· тримати дистанцію, але не ставати недосяжним, що часто трапляється з тими , хто незаслужено пішов “угору”;

· повинен навчитись оцінювати справу а не людину, яка її виконує;

· не повинен тягти на себе всі функції відділу чи колективу, даючи тим самим можливість творчості своїм колегам і залишаючи при цьому статус “головнокомандувача”;

· важливо бути здатним до психологічного аналізу та самоаналізу, вміти самокритично оцінювати недоліки свого характеру, помилки в спілкуванні, постійно виявляти волю до самовдосконалення. Часто вести із собою діалог самоконтролю – відповідності владній посаді.

Великий вплив на імідж має зовнішній вигляд управлінця. Неохайність підсвідомо позначається на загальному сприйнятті. Зовнішній вигляд управлінця – не тільки його особиста справа. Від того, який ви маєте вигляд, у людей складається враження про всю установу. 

Висновки

Людина все життя вимушена співіснувати з собі подібними. Тому вмінню достойно поводитись в конфліктних ситуаціях, запобігати їм треба вчити. В першу чергу управлінців, керівників установ, людей, робота яких так чи інакше пов’язана зі спілкуванням з людьми. Якщо людина не вміє знаходити спільну мову з людьми які його оточують, усі професійні, фізичні, інтелектуальні вади, відходять на другий план.

Було б дуже бажано розробити певну теоретичну програму у вищих навчальних закладах, ввести курс лекцій, проводити тренінги, розігрувати сценарії з конфліктології, міжособистісних відносин, вчитись розуміти мову міміки та жестів, та іншої невербальної інформації. Вміння розумітися з людьми, “читати їх думки”, достойно виходити з різних життєвих ситуацій, завжди цінується і вважається однією з основних вад.

Підводячи підсумки треба сказати, що ця тема потребує глибокого і різнобічного вивчення, її неможливо віднести до якоїсь конкретної галузі науки тому що вона пронизує увесь соціум, торкається кожної без винятку людини. Проблема конфліктів буде існувати доти, доки буде існувати людство її неможливо вичерпати, можна тільки навчитись правильно себе поводити і робити потрібні висновки, і це треба робити на протязі всього життя.

Список використаної літератури

1. М.І. Пірен Конфлікти в системі політико-управлінської діяльності – Київ, НАДУ, 2003 р.

2. В.А. Сухарёв  Регуляция конфликтных состояний// “Быть деловым человеком” – Симферополь, ”Бізнес-информ”, 1996 г. с.106-122

3. Алан Пиз  Язык телодвижений –  2005 г. 

4. Ньеренберг Д.И., Валеро Г.Х. Учитесь читать человека, как книгу, 

          Киев, 1988

