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Введение

Конфликт является весьма сложным социальным и психологическим явлением, а также естественным и неизбежным результатом деятельности любой группы. Если конфликт не под контролем, то он может причинить вред организации.  

Актуальность нашей работы состоит в том, что за последние годы в нашей стране чрезвычайно вырос интерес к проблеме возникновения и разрешения конфликтов. Управление конфликтами, как и всякая управленческая деятельность имеет свои методологические основания. В этой связи важным представляется осуществление комплексного подхода к выявлению и регулированию конфликтов, влияющих на деятельность организации. Особое значение имеет разработка техник и технологий управления конфликтным взаимодействием как неотъемлемого элемента культуры организации. Если в 70-х.г. ХХ в. внимание ученых привлекали проблемы управления, регулирования и содержания конфликта, то в настоящее время все больше значения придается технологиям разрешения и профилактике конфликтов.  

Проблема  стратегии поведения в конфликте получила в зарубежной литературе и исследованиях достаточно широкое освещение. Среди современных отечественных исследователей, рассматривающих данную проблему можно отметить Н.В.Гришину, А.В.Дмитриева, Л.В.Загрекова, Д.П.Зеркина, А.В.Морозова, Э.А.Уткина, В.Шейнова и т.д. Среди зарубежных исследователей можно выделить  Х.Корнелиус, Д.Г.Скотт,  Б. Уизерс,   Ш. Фейр, К.Хорнии т.д.  

Для снижения отрицательных последствий конфликтов необходимо уметь владеть конфликтной ситуацией: умело выявлять и диагностировать причины возникновения конфликта, управлять его протеканием и снижать уровень конфликтного противостояния. Анализ опыта функционирования отечественных предприятий и зарубежных компаний, как показывает практика, позволяет нам уверенностью утверждать о том, что современные российские специалисты и руководители как следует не подготовлены к производственным конфликтам, и поэтому им все более необходимы знания и навыки в области социального управления трудовыми конфликтами, раннего диагностирования причин нарождающихся конфликтных ситуаций, правильного ведения переговорного процесса. Умение регулировать конфликтами является одним из решающих качеств современного руководителя.

Объектом исследования  является уровень эффективности трудовой деятельности персонала ИП Люст И.Н.
Предметом исследования стратегии поведения в конфликте на предприятии ИП Люст И.Н.
Цель данной работы состоит в изучении методов исследования и технологии коррекции стратегии поведения в конфликте на конкретном предприятии.  

Исходя из поставленной цели можно определить  ряд задач: 

1. Определить сущность и типы конфликтов.
2. Выявить стратегии поведения в конфликте.
3. Рассмотреть особенности управления конфликтами.
4. Исследовать стратегии поведения в конфликте членов трудового коллектива предприятия ИП Люст И.Н.

5.  Разработать рекомендации по снижению уровня конфликтности на предприятии.

Работа состоит из введения, двух глав, заключения,  списка использованной литературы и приложений.
Глава 1. Теоретические аспекты стратегии поведения в конфликте
1.1.  Определение, сущность и типы конфликтов

Конфликт- несогласие между двумя или более сторонами (лицами или группами), когда каждая старается сделать так, чтобы были приняты именно ее взгляды или цели, и помешать другой стороне сделать то же самое[30,759].

Конфликт (от лат . conflictus - столкновение), столкновение сторон, мнений, сил [9,128].

Конфликт как социальное действие дает, без сомнения, известный ярко окрашенный негативный эффект. Но он выполняет важную позитивную функцию.  Конфликт служит выражению неудовлетворенности или протеста, информированию конфликтующих сторон об их интересах и потребностях[21,30]. В определенных ситуациях, когда негативные взаимоотношения между людьми контролируемые, и, по крайней мере, одна из сторон отстаивает не только личные, но и организационные интересы в целом, конфликты помогают сплотиться окружающим, мобилизовать волю, ум на решение принципиально важных вопросов, улучшить морально-психологический климат в коллективе. Более того, бывают ситуации, когда столкновение между членами коллектива, открытый и принципиальный спор желательней: лучше вовремя предупредить, осудить и не допустить неправильное поведение коллеги по работе, чем попустительствовать ему, не реагировать, опасаясь испортить отношения [8,78].

Возможность конфликтов заложена в существе самой человеческой жизни. Причины конфликтов коренятся в аномалиях общественной жизни и несовершенстве самого человека.  Среди причин, порождающих конфликты, следует назвать, прежде всего, социально-экономические, политические и нравственные. Они являются питательной средой для возникновения различного рода конфликтов. На возникновение конфликтов оказывают влияние психофизические и биологические особенности людей.

Современная точка зрения заключается в том, что даже в организациях  с эффективным управлением  некоторые конфликты не только возможны, но даже могут быть и желательны[16,70]. Конечно, конфликт не всегда имеет положительный характер. Часть конфликтов являются надуманными, искусственно раздутыми, созданными для прикрытия профессиональной некомпетентности некоторыми лицами и вредны  в коммерческой деятельности. Другие же конфликты, являясь неизбежным спутником жизни любого коллектива, могут быть весьма полезны и служат импульсом для развития коммерческой деятельности в лучшую сторону (выявление разнообразных точек зрения, дает дополнительную информацию, помогает выявить большее число альтернатив или проблем и т.д.)

Движущей силой в конфликте является любопытство или стремление человека или победить, или сохранить, или улучшить свое положение, безопасность, устойчивость в коллективе или надежда на достижение поставленной в явном или не явном виде цели. Как поступить в той или иной ситуации, часто бывает не ясно.

Характерной особенностью любого конфликта является то, что ни одна из участвующих сторон не знает заранее точно и полностью всех решений, принимаемых другими сторонами, их будущее поведение, и, следовательно, каждый вынужден действовать в условиях неопределенности[17,12]. 

Общность всех конфликтов независимо от их природы заключается в столкновении интересов, стремлений, целей, путей их достижения, отсутствии согласия двух или более сторон – участников конфликта. Сложность конфликтов обусловливается разумными действиями отдельных лиц и коллективов с разными интересами. 

Можно различать следующие четыре типа отношений в каждой форме взаимодействия групп [24,301]:

Отношения силы и зависимости. Люди, работающие в организации, до определенной степени оказывают влияние на поведение друг друга, пытаясь усилить, расширить собственные возможности и способности в этой области, а также усилить собственные позиции. 

Отношения при ведении переговоров. При принятии решений о распределении недостаточных, ограниченных ресурсов работники часто оказываются зависимыми друг от друга в процессе получения собственной доли. 

Деловые («инструментальные») отношения. В современном связанном производстве работники оказываются в положении «средств производства» друг для друга. Такое закономерное положение каждой из групп работников организации обусловлено, прежде всего, технологическими связями. Речь идет о том, что организация производства на собственном участке объективно опирается на результаты работы других участков и групп. В этой связи взаимозависимость групп в совместной работе на общие для организации цели определяет, с одной стороны, мотивы для снятия разногласий, а с другой, форму обмена результатами деятельности групп внутри организации.

Социо-эмоциональные отношения, которые проявляются в отдельные периоды в форме симпатий и антипатий (чаще - лица к группе и к организации).

Указанные типы отношений имеют соответствующие тенденции и центральные проблемы. Принадлежность конкретных разногласий к конкретной природе (центральной или поведенческой) определяют вид вмешательства в конфликт. Имеется в виду внешнее для конфликтующих сторон воздействие, направленное на конструктивное снятие разногласий. При этом предполагается, что само разрешение конфликта неэффективно с позиции целей организации (либо по критерию времени его разрешения - явное несоответствие целям организации). 

Выделим следующие виды конфликтов, появление которых наиболее часто отмечается исследователями в организации[18,89]:

- Первый - между работодателями и служащими (внутриличностный). Он может принимать различные формы. Одна из самых распространенных форм - ролевой конфликт, когда к одному человеку предъявляются противоречивые требования по поводу того, каким должен быть результат его работы. 

- Второй - между подразделениями крупных организаций (межгрупповой) Организации состоят из множества групп, как формальных, так и неформальных. Даже в самых лучших организациях между такими группами могут возникать конфликты.  Неформальные организации,  которые считают, что руководитель относится к ним несправедливо, могут крепче сплотиться и попытаться «рассчитаться» с ним снижением производительности труда. Еще одним примером межгруппового конфликта может служить непрекращающийся конфликт между профсоюзом и администрацией. [10,580] 

- Третий - межличностные конфликты (межличностный). Этот тип конфликта, возможно, самый распространенный. В организациях он проявляется по-разному. Чаще всего это борьба руководителей за ограниченные ресурсы, капитал или рабочую силу, время использования оборудования или одобрение проекта. Каждый из них считает, что поскольку ресурсы ограничены, он должен убедить вышестоящее начальство выделить эти ресурсы именно ему, а не другому руководителю. Межличностный конфликт может также проявляться и как столкновение личностей. Люди с различными чертами характера, взглядами и ценностями иногда просто не в состоянии ладить друг с другом. Как правило, взгляды и цели таких людей отличаются в корне.

- Четвертый – между личностью и группой. Производственные группы устанавливают нормы поведения и выработки. Каждый должен их соблюдать, чтобы быть принятым неформальной группой и, тем самым, удовлетворить свои социальные потребности. Однако если ожидания группы находятся в противоречии с ожиданиями отдельной личности, может возникнуть конфликт. Например, кто-то захочет заработать побольше, то ли делая сверхурочную работу, то ли перевыполняя нормы, а группа рассматривает такое «чрезмерное» усердие как негативное поведение [8,95].

Таким образом,  конфликт- несогласие между двумя или более сторонами (лицами или группами), когда каждая старается сделать так, чтобы были приняты именно ее взгляды или цели, и помешать другой стороне сделать то же самое. Конфликт как социальное действие выполняет важную позитивную функцию.  Современная точка зрения заключается в том, что даже в организациях  с эффективным управлением  некоторые конфликты не только возможны, но даже могут быть и желательны. Движущей силой в конфликте является любопытство или стремление человека или победить, или сохранить, или улучшить свое положение, безопасность, устойчивость в коллективе или надежда на достижение поставленной в явном или не явном виде цели.

1.2. Стратегии поведения в конфликте

Конфликт представляет собой процесс, развивающийся во времени, который можно разделить на несколько периодов. Таковыми, например, могут быть: предконфликтный период, конфликтное взаимодействие и послеконфликтный период.
Выделяют две основные стратегии поведения в конфликте[11,79]:
- стратегия «партнерство» характеризуется ориентацией на учет интересов и потребностей партнера. Стратегия согласия, поиска и приумножения общих интересов. «Наш интерес состоит в том, чтобы наилучшим образом обеспечить интересы другой стороны» - провозглашают сторонники партнерской стратегии поведении (то есть при ее доминанте).
- стратегия «напористость» характеризуется реализацией собственных интересов, стремлением к достижению собственных целей. Жесткий подход: участники - противники, цель - победа или поражение. Сторонники стратегии напористости нетерпеливы, эгоистичны, не умеют слушать других, стремятся навязать свое мнение, легко ссорятся и портят отношения.

Внутри двух стратегий существует пять основных тактик (или стилей) поведения.

При низкой напористости и низком значении партнерства - тактика «Избегание» («уход», «уклонение») - стремление не брать на себя ответственность за принятие решения, не видеть разногласий, отрицать конфликт, считать его безопасным. Стремление выйти из ситуации не уступая, но и не настаивая на своем, воздерживаясь от споров, дискуссий, возражений оппоненту, высказывания своей позиции. Такое поведение может быть уместным, если предмет разногласий не представляет для человека большой ценности, если ситуация может разрешиться сама собой (такое бывает редко, но все же бывает), если сейчас нет условий для продуктивного разрешения конфликта, но через некоторое время они появятся. Эффективна эта стратегия и в случае нереалистических конфликтов.

При низкой напористости и высоком стремлении к партнерству - тактика «Уступка» («приспособление») - стремление сохранить или наладить благоприятные отношения, обеспечить интересы партнера путем сглаживания разногласий. Готовность уступить, пренебрегая собственными интересами, уйти от обсуждения спорных вопросов, согласиться с требованиями, претензиями. Стремление поддержать партнера, чтобы не затронуть его чувств путем подчеркивания общих интересов, замалчивания разногласий. Эта стратегия может быть признана рациональной, когда предмет разногласий имеет для человека меньшую ценность, чем взаимоотношения с противоположной стороной, когда при «тактическом проигрыше» гарантирован «стратегический выигрыш». Если данная стратегия станет для менеджера доминирующей, то он, скорее всего, не сможет эффективно руководить подчиненными.

При высокой напористости и низком партнерстве - тактика «Противоборство» («соперничество», «конкуренция») – стремление настоять на своем путем открытой борьбы за свои интересы, занятие жесткой позиции непримиримого антагонизма в случае сопротивления. Применение власти, принуждения, давления, использование зависимости партнера. Тенденция воспринимать ситуацию как вопрос победы или поражения. Этот стиль может быть признан эффективным, если он используется в ситуации, угрожающей существованию организации или препятствующей достижению ею своих целей. Руководитель отстаивает интересы дела, интересы своей организации, и порой он просто обязан быть настойчивым. Существенным недостатком данной стратегии является подавление инициативы подчиненных и возможность повторных вспышек конфликта из-за ухудшения взаимоотношений.

При средних значениях напористости и партнерства - тактика «Компромисс» - стремление урегулировать разногласия, уступая в чем-то в обмен на уступки другого. Поиск средних решений, когда никто много не теряет, но и много не выигрывает. Интересы обеих сторон полностью не раскрываются. Способность к компромиссу в управленческих ситуациях высоко ценится, так как уменьшает недоброжелательность и позволяет относительно быстро разрешить конфликт. Но через какое-то время могут проявиться и дисфункциональные последствия компромиссного решения, например неудовлетворенность «половинчатыми решениями». Кроме того, конфликт в несколько измененной форме может возникнуть вновь, так как породившая его проблема была решена не до конца[3,61].
При высоких значениях напористости и партнерства - тактика «Сотрудничество» - поиск решений, полностью удовлетворяющих интересы обеих сторон в ходе открытого обсуждения. Совместный и откровенный анализ разногласий в ходе выработки решений. Инициатива, ответственность и исполнение распределяются по взаимному согласию. Этот стиль основывается на убежденности участников конфликта в том, что расхождение во взглядах – это неизбежный результат того, что у умных людей есть свои представления о том, что правильно, а что нет. Тот, кто опирается на сотрудничество, не старается добиться своей цели за счет других, а ищет решение проблемы. Кратко установку на сотрудничество обычно формулируют так: «Не ты против меня, а мы вместе против проблемы».

Сообразуясь с ситуацией, учитывая индивидуально-психологические особенности участников конфликта, менеджер должен применять различные межличностные стили разрешения конфликтов, однако стратегия сотрудничества должна быть основной, так как именно она чаше всего делает конфликт функциональным. Тактика сотрудничества приводит к самым эффективным решениям при сохранении дружеских отношений.
Таким образом, две основные стратегии поведения в конфликте: стратегия «партнерство» характеризуется ориентацией на учет интересов и потребностей партнера; стратегия «напористость» характеризуется реализацией собственных интересов, стремлением к достижению собственных целей.
1.3. Управление конфликтами

Психологами разработаны некоторые общие рекомендации по управлению конфликтами.

Надо знать, как развивается конфликт. Обычно он проходит несколько этапов:

а) возникновение разногласий;

б) возрастание напряженности в отношениях;

в) осознание ситуации как конфликтной хотя бы одним из ее участников;

г) собственно конфликтное взаимодействие, использование различных межличностных стилей разрешения конфликтов, сопровождающееся возрастанием или понижением эмоциональной напряженности;

д) исход (разрешение) конфликта.

При рациональном поведении участников конфликт, проходя все этапы своего развития, может оставаться функциональным. Разрешением конфликта в полном смысле является устранение проблемы, породившей конфликтную ситуацию и восстановление нормальных отношений между людьми.

Выясните скрытые и явные причины конфликта, определите, что действительно является предметом разногласий, претензий. Порой сами участники не могут или не решаются четко сформулировать главную причину конфликта.

Определите проблему в категориях целей, а не решений, проанализируйте не только различные позиции, но и стоящие за ними интересы.

Сконцентрируйте внимание на интересах, а не на позициях. Наша позиция – это то, о чем мы заявляем, на чем настаиваем, наша модель решения. Наши интересы - это то, что побудило нас принять данное решение. Интересы - это наши желания и заботы. Именно в них – ключ к решению проблемы.

Делайте разграничения между участниками конфликта и возникшими проблемами. Поставьте себя на место оппонента (оппонентов). 
Справедливо и непредвзято относитесь к инициатору конфликта. Не забывайте, что за недовольством и претензиями, как правило, стоит достаточно существенная проблема, которая тяготит человека, доставляет ему беспокойство и неудобство.

Не расширяйте предмет конфликта, старайтесь сократить число претензий. Нельзя сразу разобраться во всех проблемах.

Придерживайтесь правила «эмоциональной выдержки». Осознавайте и контролируйте свои чувства. Учитывайте эмоциональное состояние и индивидуальные особенности участников конфликта. Это препятствует перерастанию реалистических конфликтов в нереалистические.

Конечно, приведенный здесь перечень рекомендаций не является исчерпывающим. Постарайтесь дополнить его, исходя из своего опыта участия в конфликтах.

Говоря о конфликтах и конфликтности как таковой, нельзя не остановиться на очень важном и принципиальном моменте. Все конфликты четко можно разграничить на две основные группы по следующему критерию: одна часть конфликтов происходит от непонимания ситуации, неумения себя вести (промолчать, сдержаться и т. д.), то есть неосознанно; другая же часть - возникает сознательно по воле по меньшей мере одной из конфликтующих сторон, с целью «выплеснуть» на собеседника свою агрессивность, снять напряжение[4,104].
Итак, накопившаяся отрицательная энергия требует выхода и подобная разрядка просто жизненно необходима человеку. Но... разрядиться на окружающих - это не выход, а выходка.

Существует три основных способа снятия агрессивности - пассивный, активный и логический.

Пассивный способ заключается в том, чтобы «поплакаться» кому-то, пожаловаться, просто выговориться. Слезы снимают внутреннее напряжение, так как с ними из организма выводятся вредные ферменты - спутники стресса (например, адреналин). Дать облегчение -это одна из важнейших функций слез.

Активные способы строятся на двигательной активности. В основе их лежит тот факт, что адреналин – спутник напряженности – «сгорает» во время физической работы. Лучше всего той, что связана с разрушением целого, рассечением его на части: вскапывание земли, работа топором и пилой, косьба.

Из спортивных занятий быстрее всего снимают агрессивность те виды, которые включают удары: бокс, теннис, футбол, хоккей, волейбол, бадминтон, гольф.

Даже наблюдение за соревнованиями даст выход агрессии. Страстные болельщики испытывают те же эмоции, что и играющие: их мышцы непроизвольно сокращаются, как будто они сами на ринге (корте, спортивной площадке). Эти эмоции и физическая нагрузка «сжигают» излишки адреналина.

Не менее полезны так называемые циклические упражнения, связанные с повторением большого количества раз самых элементарных движений: бег трусцой, быстрая ходьба, плавание, велосипед, аэробика, просто танцы.

Для некоторых людей с этой целью неплохо подходят увлечения типа «кто кого» (охота, рыбалка), чтение и просмотр детективов, фильмов ужасов и др.

При этом необходимо помнить об одном – нет двух одинаковых людей (от наших предков к нам дошла простая, как все гениальное, мудрость «что хорошо для сапожника не всегда хорошо для пекаря»), а поэтому различные способы могут идеально подходить и, напротив, быть совершенно противопоказаны даже для членов одной семьи, не говоря уже о сотрудниках одного коллектива. Для кого-то идеальным может оказаться следующий способ.

Логический способ приемлем преимущественно для сугубо рациональных людей, предпочитающих логику всему остальному. Такому человеку главное – докопаться до сути явления. Ему отгонять от себя неприятные мысли - себе дороже, поэтому лучше именно сосредоточиться на неприятностях, а все остальные дела отложить на потом, пока не будет найден выход из сложившегося положения. Уже сама эта аналитическая работа успокаивает, так как отнимает много энергии. Кроме того, человек занимается привычным (и достаточно любимым) делом - работой мысли, в результате эмоции притупляются. А это уже само по себе чрезвычайно важно - суметь переключить отрицательные эмоции на положительные (или, по меньшей мере, на нейтральные).

Основными же правилами бесконфликтного общения являются следующие:

- не употребляйте конфликтогены;

- не отвечайте конфликтогеном на конфликтоген;

- проявляйте эмпатию к собеседнику;

- делайте как можно больше благожелательных посылов.

Сред факторов, которые препятствуют возникновению и развитию конфликтов в первую очередь следует назвать выверенную кадровую политику. Правильный подбор и расстановка кадров с учетом не только профессиональных, но и психологических качеств существенно уменьшают вероятность возникновения конфликтов.

При приеме на работу психологическое тестирование просто необходимо, тогда менеджер будет точно знать, как строить взаимоотношения при общении с персоналом. Не будет ложных образов, психологической несовместимости, обид.

Важным фактором предотвращения конфликтов является также авторитет менеджера. Быть всегда компетентным, организованным, принципиальным, честным, справедливым, требовательным, чутким, жить общим делом, а не личными соображениями о своем престиже – вот что создает авторитет менеджера и предупреждает желание противостоять ему. Авторитет менеджера – залог стабильности отношений в коллективе. Конфликты, как правило, редки и быстро прекращаются или разрешаются на деловой основе в хорошо организованном коллективе, где господствуют порядок и дисциплина, слаженная и дружная работа. Организованный коллектив отличается и большой устойчивостью, благодаря чему сохраняется его целостность. Вообще слухи, сплетни, конфликты весьма характерны для организаций, где сотрудники мало загружены, у них слишком много свободного времени. Поэтому, как только начинают появляться подобные негативные явления, для менеджера это должно стать тревожным маяком, сигналом, что коллектив работает не так, как надо.

Хорошим стабилизирующим фактором, препятствующим возникновению конфликтов, служат положительные традиции, сложившиеся в коллективе. Положительные традиции выступают как дополнительные нормы социальной регуляции поведения. Их надо всячески поощрять, но при этом помнить, что возможно возникновение известного психологического феномена «смещение мотива на цель», когда традиции становятся самоцелью и выступают как консервативный фактор.

Исследования показали, что любой конфликт в организации может быть быстро разрешен, если менеджеру известны соответствующие методы. Но при этом менеджер обязательно должен рассмотреть характеристики конфликта: цели, мотивы, эмоциональные состояния оппонентов, особенности развития противоборства и др. В психологических исследованиях определены принципы, которыми следует руководствоваться при разрешении конфликта[22,128].
1. Разрешение конфликта с учетом сущности и содержания противоречия. В этом случае необходимо:

- отличить повод от истинной причины конфликта (о чем мы уже подробно говорили в предыдущей лекции), которая нередко маскируется его участниками;

- определить его деловую основу;

- уяснить истинные, а не декларативные мотивы вступления людей в конфликт.

Разрешение конфликта существенно осложняется, если менеджер сам является представителем одной из противоборствующих сторон. В этом случае ему трудно быть объективным и конфликт принимает публичный характер и выходит за рамки организации.

2. Разрешение конфликта с учетом его целей. Крайне важно быстро определить цели конфликтующих сторон, провести четкую границу между особенностями межличностного и делового взаимодействия. Если личностные цели являются доминирующими, то целесообразно к оппоненту применить сначала меры воспитательного воздействия, выдвинуть определенные жесткие требования. Если один из оппонентов имеет более высокий ранг по отношению к другому, то ему следует указать на необходимость придерживаться определенных норм поведения.

3. Разрешение конфликта с учетом эмоциональных состояний. Если конфликт принял эмоциональный характер и сопровождается бурными реакциями, то целесообразно показать на конкретных примерах, как высокая напряженность влияет на результативность работы, как оппоненты теряют свою объективность, как у них снижается критичность. Иными словами, необходима разъяснительная беседа в спокойной и доверительной обстановке.

4. Разрешение конфликта с учетом особенностей его участников. В этом случае, прежде чем приступить к разрешению конфликта, необходимо разобраться в особенностях личности каждого (лишний аргумент в пользу психологического тестирования при приеме на работу): отличаются ли они уравновешенностью, склонны ли к аффективному поведению, каковы их доминирующие черты характера, выраженность темперамента и т. д. Это поможет не только правильно разобраться в мотивах поведения, но и выбрать верный тон в общении при разрешении конфликта.

5. Разрешение конфликта с учетом его динамики. Как было отмечено ранее, конфликт развивается по определенным стадиям. Естественно, для каждой из них существуют определенные формы его разрешения. Если на первых стадиях целесообразны беседы, убеждения, то на этапе бескомпромиссных столкновений необходимо применить все возможные меры, вплоть до административных. Здесь также нужно определить выбор воздействия с учетом личностных особенностей конфликтующих и характера их действий.

Одним из эффективных методов преодоления конфликтов является формирование в коллективе определенного общественного мнения о конфликтующих сторонах. Общественное мнение - очень мощный регулятор поведения людей (не случайно мы посвятили ему отдельную лекцию). Многие люди очень зависимы от отношения окружающих, нуждаются в одобрении, поддержке. Конфликтуя, они могут оказаться в изоляции, что переживают очень болезненно, причем настолько болезненно, что готовы даже прекратить конфронтацию.

В психологических рекомендациях можно найти интересный прием разрешения конфликтов - обращение к «третейскому судье». Он может быть весьма эффективным, если оппоненты договорятся при взаимных обязательствах полностью подчиниться его решению. В качестве «третейского судьи» целесообразно выбирать наиболее авторитетного человека в коллективе, лучше всего, если таковым является сам менеджер. Для «третейского судьи» очень важно суметь отделить предмет конфликта от его объекта, поэтому иногда целесообразно разрешить оппонентам давать эмоциональные оценки друг другу. Если конфликт держится на деловой основе, оппоненты от нее не перейдут на другие вопросы, в иных случаях оппоненты, начав с объекта, очень быстро перейдут на предмет, тем самым выдав истинные источники конфликта.

Еще один прием  преодоления конфликтов - объективизацией конфликта. Он является, пожалуй, наиболее действенным. Суть его состоит опять же в обращении к «третейскому судье», но «судья» должен вести себя несколько необычно. Во-первых, разбор конфликта должен происходить в два этапа. Первый этап называется «откровенный разговор»: оппонентам разрешается давать друг другу оценки, высказываться практически как угодно, главное, чтобы они выговорились, а «судья» сумел отделить предмет конфликта от объекта. Второй этап - собственно объективизация. При разборе оппонентам уже не разрешается давать эмоциональные оценки. Конфликт как бы раскладывается на составные части, каждый из оппонентов должен изложить свои версии и объяснение причин, без оценок другого оппонента. Отмечено наукой и подтверждено практикой, что если конфликт «разложить» на его составляющие, рассмотреть беспристрастно каждое действие оппонентов, то он утрачивает эмоциональную напряженность и превращается из эмоционального в деловой. У оппонентов «снимаются» ложные образы ситуации и друг друга, которые неизбежны при конфликте в силу пристрастности позиций, они начинают понимать ошибочность своих оценок и установок, устраняются психологические барьеры между оппонентами. А деловой конфликт разрешить значительно легче, чем эмоциональный.
Итак, выделяют следующие методы управление конфликтами: структурные методы разрешения конфликтов;  разъяснение требований к работе; координарные и интеграционные механизмы; общеорганизационные комплексные цели; структура системы вознаграждений. Межличностные стили разрешения конфликтов: уклонение, сглаживание, принуждение, компромисс, решение проблемы.

Выводы по первой главе: конфликт- несогласие между двумя или более сторонами (лицами или группами), когда каждая старается сделать так, чтобы были приняты именно ее взгляды или цели, и помешать другой стороне сделать то же самое. Конфликт как социальное действие выполняет важную позитивную функцию.  Современная точка зрения заключается в том, что даже в организациях  с эффективным управлением  некоторые конфликты не только возможны, но даже могут быть и желательны. Движущей силой в конфликте является любопытство или стремление человека или победить, или сохранить, или улучшить свое положение, безопасность, устойчивость в коллективе или надежда на достижение поставленной в явном или не явном виде цели.

Две основные стратегии поведения в конфликте: стратегия «партнерство» характеризуется ориентацией на учет интересов и потребностей партнера; стратегия «напористость» характеризуется реализацией собственных интересов, стремлением к достижению собственных целей.

Методы управление конфликтами: структурные методы разрешения конфликтов;  разъяснение требований к работе; координарные и интеграционные механизмы; общеорганизационные комплексные цели; структура системы вознаграждений. Межличностные стили разрешения конфликтов: уклонение, сглаживание, принуждение, компромисс, решение проблемы.

Глава 2. Стратегии поведения в конфликте членов трудового коллектива предприятия ИП Люст И.Н.
2.2. Общая характеристика предприятия ИП Люст И.Н.
Объектом исследования квалификационной работы является ИП Люст И.Н. Торговое предприятие работает на потребительском рынке г. Челябинска с 2006 г. Сфера его деятельности розничная торговля детской   одежды. 

Розничная продажа детской одежды осуществляется в торговом помещении,  взятом в аренду, расположенной по улице Тухачевского.д 1.  

Собственником данного предприятия и одновременно его руководителем (директором) является предприниматель, который выступает по отношению к работникам работодателем. На протяжении всего периода деятельности   объемы товарооборота предприятия стабильно возрастают, что свидетельствуют о правильном выборе предпринимателем стратегии и тактики развития своего бизнеса, о профессиональном принятии управленческих решений, умении работать с персоналом.

На сегодняшний день на предприятии помимо работодателя работают 10 человек. Это бухгалтер, кассиры, продавцы, кладовщик, грузчики, уборщицы.

Управление персоналом  деятельности предприятия, как и его деятельность в целом неразрывно связаны с анализом внешней и внутренней среды предприятия, с его стратегическими целями и задачами деятельности.

Во главе магазина стоит сам предприниматель, поэтому большинство функций по управлению он выполняет самостоятельно.

Проведем анализ движения персонала за последние четыре года (табл. 1)

Таблица 1
Данные о движении персонала ИП Люст И.Н.
	Показатель
	2010
	2011
	2012

	Численность персонала на начала года
	10
	11
	11

	Приняты на работу
	3
	5
	4

	Выбыли
	4
	5
	6


Окончание табл.
	В том числе:

По собственному желанию

По наступлению пен. воз.

Другое
	3

-

1
	3

-

1
	2

-

2

	Численность персонала на конец года
	10
	11
	11

	Среднесписочная численность персонала
	10
	11
	11

	Коэффициент оборота по приему работников
	0,3
	0,45
	0,36

	Коэффициент оборота по выбытию работников
	0,3
	0,27
	0,28

	Коэффициент текучести кадров
	0,4
	0,45
	0,54

	Коэффициент постоянства кадров
	0,6
	0,54
	0,45


По данным таблицы 1. в 2012 году по сравнению с 2010 годом видим, что Ктк увеличился на 14%(0,14), Кпс уменьшился на 15 % с 2010 года к 2012 году. Можно сделать вывод, что в 2012 году наблюдаются изменения по движению персонала: текучесть кадров увеличивается, постоянство  уменьшается. Такой масштаб кадровой текучести свидетельствует о проблемах в коллективе.
2.2. Анализ исследования конфликтности на предприятии
В ИП Люст И.Н. было проведено исследование, направленное на исследование конфликтности личности в организации. В исследовании приняло участие 11 человек – весь коллектив предприятия, разного пола и возраста.

Выделим три типа конфликтов, имеющих место в ИП Люст И.Н.:

1. Между работодателями и сотрудниками – распространенный. 

2. Межличностные конфликты 
3. Между личностью и группой.

Для того чтобы выяснить уровень конфликтности работников предприятия, стратегию поведения в конфликте, были проведены такие методы – как тестирование. Для изучения уровня конфликтности личности предлагаемым В.И.Андреевым и оценка агрессивности в отношениях,предложенныйА.Ассингером.

В тестировании В.И.Андреева предлагалось 14 вопросов. Респонденту необходимо выбрать один вариант из трех предложенных.Отвечать необходимо максимально честно (см. приложение 1).

После обработки полученных результатов были выявлены следующие результаты:

Таблица 2
Уровень конфликтности сотрудников ИП Люст И.Н.
	Испытуемые
	Уровень конфликтности

	1. К.Л.
	Чуть выше среднего

	2. О.Н.
	средний

	3. И.Н.
	Чуть ниже среднего

	4. П.Р.
	Чуть выше среднего

	5. Н.Т.
	Чуть выше среднего

	6. А.К.
	Ниже среднего

	7. В.К.
	Выше среднего

	8. Л.М.
	Выше среднего

	9. Р.Н.
	Чуть выше среднего

	10. Е.В.
	средний

	11. О.Л.
	Чуть ниже среднего


После обработки полученных результатов были выявлены следующие результаты:

- у двух человек уровень конфликтности ниже  среднего. (21-23)

- у двух человек уровень конфликтности чуть ниже   среднего. (24-26)

- два человека, имеют средний уровень конфликтности.  (27-29)

- два человека, имеют уровень конфликтности чуть  выше среднего. (30-32) 

- у трёх человек уровень конфликтности выше  среднего. (33-35) (рис. 1)
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Рисунок 1. Уровень конфликтности сотрудников ИП Люст И.Н. в%

Результаты тестирования показали, что у большинства человек в коллективе уровень конфликтности выше среднего, что может препятствовать профессиональному и карьерному росту сотрудников, и снизить уровень эффективности трудовой деятельности предприятия. Это свидетельствует о необходимости проведения профилактики конфликтов на предприятии ИП Люст И.Н.
В следующем тестировании, предлагаемым А.Ассенгером,мы изучили достаточно ли человек корректен в отношениях со своими коллегами, и легло ли им общаться с ним. Для этого предложен опросник из 20 вопросов с предложенными вариантами ответа (см. приложение 2).

В таблице 2 отражены результаты проведенного тестирования. 

Таблица 3
Уровень агрессивности сотрудников ИП Люст И.Н.
	Испытуемые
	Уровень агрессивности

	2 человека
	Менее 35 баллов

	4 человека
	Средний балл 36 - 44

	5 человек
	Выше 44 баллов


При анализе показателей агрессивности было установлено, что:

Два сотрудника менее агрессивны, чрезмерно миролюбивы, что обусловлено недостаточной уверенностью в собственных силах и возможностях. 

У четырех сотрудников выявилась умеренная агрессивность, они вполне успешно идут по жизни, поскольку в них достаточно здорового честолюбия и самоуверенности.

Пять сотрудников по результатам тестирования излишне агрессивны, при этом нередко бывают уравновешенными и жестокими по отношению к другим сотрудникам. Они рассчитываются на собственные методы, добиться успеха, жертвуя интересами окружающих. Поэтому их не удивляет неприязнь коллег и при малейшей возможности стараются их за это наказать.
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Рисунок 3. Уровень агрессивности сотрудников ИП Люст И.Н.
На  основании суммирования значений обоих тестов уровня конфликтности и уровня агрессивности была вычислена высокая степень конфликтности сотрудников ИП Люст И.Н., что еще раз подтверждает, что проведение профилактики конфликтов на данном предприятии необходимо.

Следующим этапом в изучении анализа конфликтности на предприятии, был применен еще один метод тестирования, в котором применялась методика диагностики предрасположенности личности к конфликтному поведению К.Томаса. ьК.Томас выделял пять форм поведения в конфликте: соперничество, приспособление, компромисс, избегание, сотрудничество. В своем опроснике по выявлению типичных форм поведения К.Томас описывает каждый из пяти перечисленных возможных вариантов двенадцатью суждениями о поведении индивида в конфликтной ситуации (приложение 3). В различных ситуациях они сгруппированы в 30 пар, в каждой из которых респонденту предлагается выбрать то суждение, которое является наиболее типичным для характеристики его поведения. 

Таблица 3

Форма поведения в конфликте сотрудников ИП Люст И.Н.
	Испытуемые
	Форма поведения в конфликте

	1. К.Л.
	избегание

	2. О.Н.
	сотрудничество

	3. И.Н.
	компромисс

	4. П.Р.
	сотрудничество

	5. Н.Т.
	избегание

	6. А.К.
	соперничество


Окончание табл.

	7. В.К.
	соперничество

	8. Л.М.
	соперничество

	9. Р.Н.
	соперничество

	10. Е.В.
	средний

	11. О.Л.
	избегание


Данные опроса по методу К.Томаса показаны на рис. 4.
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Рисунок 4. Диагностики предрасположенности личности к конфликтному поведению К.Томаса.
Общий анализ результатов тестирования показал, что шкала «сотрудничество», «приспособление» и «компромисс» ниже оптимальной нормы, а шкала «избегание» и «соперничество» выше оптимальной нормы, что может носить характер скрытого конфликта на предприятии.

Мы выявили, что большинство сотрудников на предприятии предпочитают метод соперничества – стиль поведения, характеризующийся высокой степенью настойчивости в удовлетворении собственных интересов, отсутствия уступчивости в удовлетворении интересов других партнеров.

При этом для стороны, демонстрирующей данное поведение, наибольший интерес представляет результат и совершенно не важно, какими останутся у нее отношения с другими участниками конфликта. Соперничество не обязательно ведет к насилию, в некоторых случаях стимулирует талант. 

В конфликте стратегию «соперничества» выбирают 36, 4 % сотрудников ИП Люст И.Н.;  уровень агрессивности выше допустимого у 45, 5 % (т.е. практически у половины) сотрудников, уровень конфликтности выше среднего у 27,3 % сотрудников предприятия.

Таким образом, анализ конфликтности на предприятии показал, что уровень конфликтности на предприятии ИП Люст И.Н. выше оптимальной нормы: в конфликте стратегию «соперничества» выбирают 36, 4 % сотрудников ИП Люст И.Н.;  уровень агрессивности выше допустимого у 45, 5 % (т.е. практически у половины) сотрудников, уровень конфликтности выше среднего у 27,3 % сотрудников предприятия.

 На психологическом уровне среди испытуемых членов коллектива ИП Люст И.Н.  проявляется  неосознанная потребность в соперничестве, то есть желание удовлетворить свои интересы в ущерб  интересам других сотрудников на уровне скрытых мотивов, при котором сотрудники выбирают избегательную форму поведения, что снижает уровень эффективности трудовой деятельности предприятия и предполагает проведение профилактики конфликтов. 
2.3. Рекомендации по профилактике конфликтов 

Для управления конфликтами и минимизации их негативных последствий были предложены некоторые рекомендации.

1. Создание доверительных отношений, развитие корпо​ративной культуры, деловые игры, более тесное общение с руководством. Все мероприятия, направленные на сплочение коллектива и создание духа единства на основе общения, тес​ного взаимодействия и сотрудничества.

2. Исключение некачественных коммуникаций и дора​ботка всех каналов передачи информации. Чтобы слухи не порождали негативные всплески и другую реакцию, нужно работать над профилактикой эффекта «испорченного теле​фона».

3. Установить конкретные обязанности и задачи для со​трудников, определить роль каждого и справедливо оцени​вать их труд. Если один работник будет оценен соответствен​но своей работе, а равный труд другого останется без поощ​рения, то это может привести к конфликту.

4. Избежать возможных конфликтов внутри организации помогают и общие задачи, когда вы не ставите для каждого сотрудника свою отдельную цель, а достигаете ее совместно, например группой людей, отделами или всей организацией. Лучше, если такие цели будут установлены на длительный период времени (от года до нескольких лет), при этом все участники совместной работы будут заинтересованы не толь​ко в результате, но и в продуктивной коллективной работе.

5. Создание общекорпоративных стандартов и правил поможет несколько уравнять между собой сотрудников, где никто в равных условиях не сможет позволить себе большего, чем возможно.

6. Стимулирование работников можно применять как за хорошую работу, так и за поиск новых решений и эффектив​ных, ценных для компании идей. Полезно устраивать конкур​сы, например на лучшее предложение и т.п. Коллектив будет жить в здоровом состязании, что также увеличит результа​тивность и организацию рабочего процесса, снизит риск воз​никновения конфликтных ситуаций. Играючи, коллектив бо​лее сближается и приобретает терпимость к возможным нега​тивным моментам. Климат заслуженных поощрений в любой форме преобладает в свободных доброжелательных отноше​ниях. Также не исключено наличие сотрудника внутри орга​низации, который считает своей миссией сглаживать острые углы или делает это непроизвольно в силу характера. Если такие активные люди, неформальные лидеры, работающие «докторами» эмоциональных противоборств, присутствуют, помогают вовремя заметить и устранить намечающийся кон​фликт в коллективе, то они обязательно должны быть воз​награждены за свой вклад в общее дело. Премия, грамота, похвала руководства должны дать понять, что такой вклад ценен, что позволит сотруднику охотнее продолжать данное ремесло, подбирая ключи к решению и устраняя возможные конфликты.

7. Простота и прозрачность структуры и схем дейс​твия организации тоже работает на оздоровление климата в коллективе. Если сотрудник уверен, что он выполняет оп​ределенные действия, которые ведут за собой конкретные результаты, которые в свою очередь влияют на производи​тельность и не останутся незамеченными, то ему легче рабо​тается, и психологический климат более легок. Усложнения любого рода, в том числе и формальность, часто наблюда​ется в крупных компаниях и называется синдромом «боль​ших организаций». Например, сотруднику нужен выходной день, и он просит с ним поменяться, осуществляя между собой данное соглашение, нужно поставить в известность менеджера. Если тот не против, сотрудники оформляют со​ответствующую служебную записку и передают ее на под​пись руководителю отдела, если тот согласится и подпишет лист, то сотрудники смогут поменяться рабочими днями или сменами. В процессе ожидания данного решения сотрудни​ки переживают и находятся в неопределенности (подпишет или нет), они не могут быть уверенными, и планы, неотлож​ные дела ставятся под угрозу. Конечно, такого рода систе​мы, когда все сложно и непонятно, ведут за собой не толь​ко недовольство коллектива, нагнетание психологического климата, но и ряд других последствий, являясь хорошей почвой для появления все новых и новых конфликтов и не​приятных ситуаций.

8. Корпоративные мероприятия на предприятии: поход в театр, посещение экспозиций в Челябинском областном краеведческом музее, выезд за город на летние пикники; выезд на лыжную базу в зимнее время; материальные поощрения по итогам квартала.

9. Проведение психологического мониторинга.

 Два раза в год с целью выяснения причин возникновения конфликтов и их урегулирования. Психологический мониторинг заключается в том, что два раза в год квалифицированный специалист будет анализировать организационный климат с целью выявления, предотвращения и профилактики конфликтов на предприятии.

Итак, рекомендации, разработанные нами для профилактики конфликтов на предприятии ИП Люст И.Н. заключаются в следующем: психологический мониторинг; корпоративные мероприятия и система материального поощрения по итогам квартала. 

Выводы по второй главе

Таким образом, анализ конфликтности на предприятии показал, что уровень конфликтности на предприятии ИП Люст И.Н. выше оптимальной нормы: в конфликте стратегию «соперничества» выбирают 36, 4 % сотрудников ИП Люст И.Н.;  уровень агрессивности выше допустимого у 45, 5 % (т.е. практически у половины) сотрудников, уровень конфликтности выше среднего у 27,3 % сотрудников предприятия.

 На психологическом уровне среди испытуемых членов коллектива ИП Люст И.Н.  проявляется  неосознанная потребность в соперничестве, то есть желание удовлетворить свои интересы в ущерб  интересам других сотрудников на уровне скрытых мотивов, при котором сотрудники выбирают избегательную форму поведения, что снижает уровень эффективности трудовой деятельности предприятия и предполагает проведение профилактики конфликтов. 
Рекомендации, разработанные нами для профилактики конфликтов на предприятии ИП Люст И.Н. заключаются в следующем: психологический мониторинг; корпоративные мероприятия и система материального поощрения по итогам квартала. 
Заключение

Таким образом, конфликт- несогласие между двумя или более сторонами (лицами или группами), когда каждая старается сделать так, чтобы были приняты именно ее взгляды или цели, и помешать другой стороне сделать то же самое. Конфликт как социальное действие выполняет важную позитивную функцию.  Современная точка зрения заключается в том, что даже в организациях  с эффективным управлением  некоторые конфликты не только возможны, но даже могут быть и желательны. Движущей силой в конфликте является любопытство или стремление человека или победить, или сохранить, или улучшить свое положение, безопасность, устойчивость в коллективе или надежда на достижение поставленной в явном или не явном виде цели.

Две основные стратегии поведения в конфликте: стратегия «партнерство» характеризуется ориентацией на учет интересов и потребностей партнера; стратегия «напористость» характеризуется реализацией собственных интересов, стремлением к достижению собственных целей.

Методы управление конфликтами: структурные методы разрешения конфликтов;  разъяснение требований к работе; координарные и интеграционные механизмы; общеорганизационные комплексные цели; структура системы вознаграждений. Межличностные стили разрешения конфликтов: уклонение, сглаживание, принуждение, компромисс, решение проблемы.

Анализ конфликтности на предприятии показал, что уровень конфликтности на предприятии ИП Люст И.Н. выше оптимальной нормы: в конфликте стратегию «соперничества» выбирают 36, 4 % сотрудников ИП Люст И.Н.;  уровень агрессивности выше допустимого у 45, 5 % (т.е. практически у половины) сотрудников, уровень конфликтности выше среднего у 27,3 % сотрудников предприятия.

 На психологическом уровне среди испытуемых членов коллектива ИП Люст И.Н.  проявляется  неосознанная потребность в соперничестве, то есть желание удовлетворить свои интересы в ущерб  интересам других сотрудников на уровне скрытых мотивов, при котором сотрудники выбирают избегательную форму поведения, что снижает уровень эффективности трудовой деятельности предприятия и предполагает проведение профилактики конфликтов. 
Рекомендации, разработанные нами для профилактики конфликтов на предприятии ИП Люст И.Н. заключаются в следующем: психологический мониторинг; корпоративные мероприятия и система материального поощрения по итогам квартала. 
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Приложение  1

Тест для обнаружения уровня конфликтности личности

При ответе на вопросы теста из трёх предлагаемых вариантов ответа нужно выбрать один и записать его. В процессе исследования было проведено тестирование для обнаружения уровня конфликтности личности при помощи теста, предлагаемого В.И. Андреевым.

Например: 1а, 2б, 3в и т.д.

1.  Характерно ли для Вас стремление к доминированию, т.е. к тому, чтобы подчинить своей воле других?

а) нет;  б) когда как;  в) да.

2. Есть ли в Вашем коллективе люди, которые Вас побаиваются, возможно, и ненавидят?

а) да;  б) затрудняюсь ответить;  в) нет.

3. Кто Вы в большей степени?

а) пацифист;  б) принципиальный;  в) предприимчивый.

4. Как часто Вам приходится выступать с критическими суждениями?

а) часто;  б) периодически;  в)редко.

5. Что для Вас было бы наиболее характерно, если бы Вы возглавили новый для Вас коллектив?

а) разработал бы программу работы коллектива на год вперёд и убедил бы коллектив в её целесообразности;  б) изучил бы, кто есть, кто и установил бы контакт с лидерами;  в) чаще бы советовался с людьми.

6. В случае неудач, какое состояние для Вас наиболее характерно?

а) пессимизм;  б) плохое настроение;  в) обида на самого себя.

7. Характерно ли для Вас стремление отстаивать и соблюдать традиции Вашего коллектива?

а) да;  б) скорее всего да;  в) нет.

8. Относите ли Вы себя к людям, которым лучше сказать горькую правду в глаза, чем промолчать?

а) да;  б) скорее всего да;  в) нет.

9. Из трёх личностных качеств, с которыми Вы боретесь, чаще всего стараетесь изжить в себе:

а) раздражительность;  б) обидчивость;

в) нетерпимость критики со стороны других.

10. Кто Вы в большей степени?

а) независимый;  б) лидер;  в) генератор идей.

11. Каким человеком считают Вас Ваши друзья?

а) экстравагантным;  б) оптимистом;  в) настойчивым

12. Против чего Вам чаще всего приходится бороться?

а) против несправедливости;  б) бюрократизма;

в) эгоизма

13. Что для Вас наиболее характерно?

а) недооценка своих способностей;  б) оценка своих способностей достаточно объективно;  в) переоценка своих способностей.

14. Что Вас приводит к столкновению и конфликту с людьми чаще всего?

а) излишняя инициатива;  б) излишняя критичность;  в) излишняя прямолинейность.

Для расшифровки результатов данного теста необходимо использовать представленный ниже ключ к тесту.

Ключ к тесту:

	Вопросы
	Оценочные балы ответов
	Уровни развития конфликтности
	Суммарное число баллов

	1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14
	а)1  б)2  в)3

а)3  б)2  в)1

а)1  б)3  в)2

а)3  б)2  в)1

а)3  б)2  в)1

а)2  б)3  в)1

а)3  б)2  в)1

а)3  б)2  в)1

а)2  б)1  в)3

а)3  б)1  в)2

а)2  б)1  в)3

а)3  б)2  в)1

а)2  б)1  в)3

а)1  б)2  в)3
	1 – очень     низкий

2 – низкий

3 – ниже

    среднего

4 – чуть ниже    среднего

5 – средний

6 – чуть выше    среднего

7 – выше    среднего

8 – высокий

9 – очень

    высокий
	14 – 17

18 – 20

21 – 23

24 – 26

27 – 29

30 – 32

33 – 35

36 – 38

39 - 42


Приложение 2.

Опросник Ассингера

Выберите один из предложенных вариантов.

	 
1
	Я склонен искать пути к примирению после очередного служебного конфликта. 
  1) Иногда 
  2) Никогда 
  3) Всегда


	 
2
	В критической ситуации я... 
  1) Сохраняю полное спокойствие 
  2) Внутренне закипаю 
  3) Теряю самообладание


	 
3
	Коллеги меня считают... 
  1) Дружелюбным 
  2) Спокойным и независтливым 
  3) Самоуверенным и завистливым


	 
4
	Если мне предложат ответственную должность... 
  1) Соглашусь без колебаний 
  2) Приму ее с некоторыми опасениями 
  3) Откажусь ради собственного спокойствия


	 
5
	Если кто-то из коллег возьмет без разрешения с моего стола бумагу... 
  1) Заставлю вернуть 
  2) Спрошу, не нужно ли ему еще что-нибудь 
  3) Выдам ему «по первое число»


	 
6
	Если муж (жена) вернется с работы позже обычного, то я скажу: 
  1) «Я уже начал(а) волноваться» 
  2) «Где ты торчишь допоздна?» 
  3) «Что это тебя так задержало?»


	 
7
	Если я буду вести машину, а какая-то другая машина меня обгонит... 
  1) Постараюсь ее обогнать 
  2) Помчусь с такой скоростью, чтобы больше никто меня не обогнал 
  3) Мне это будет все равно


	 
8
	Свои взгляды на жизнь я считаю... 
  1) Легкомысленными 
  2) Сбалансированными 
  3) Крайне жесткими


	 
9
	Если мне что-то не удается, тогда я... 
  1) Становлюсь впредь осторожнее 
  2) Смиряюсь 
  3) Пытаюсь свалить вину на другого


	 
10
	Когда я читаю статьи про распущенность среди молодежи, то у меня возникает такая мысль: 
  1) «Пора бы уже запретить им такие развлечения» 
  2) «Надо создать им возможность организованно и культурно отдыхать» 
  3) «И чего мы столько с ними возимся?»


	 
11
	Если место, которое я хотел занять, достанется другому, я подумаю: 
  1) «Может быть, мне это удастся в другой раз» 
  2) «Видно, его физиономия шефу приятнее» 
  3) «И зачем я только на это нервы тратил?»


	 
12
	Когда я смотрю страшный фильм, то... 
  1) Скучаю 
  2) Получаю искреннее удовольствие 
  3) Боюсь


	 
13
	Если из-за дорожной пробки я опоздаю на важное совещание, то... 
  1) Попытаюсь вызвать снисходительность партнеров 
  2) Буду нервничать во время заседания 
  3) Огорчусь


	 
14
	К своим спортивным занятиям я отношусь так: 
  1) Мне нравится чувствовать себя молодым 
  2) Очень сержусь, если не везет 
  3) Обязательно стараюсь выиграть, победить


	 
15
	Если меня плохо обслужили в магазине, то я... 
  1) Отправлюсь с жалобой к директору магазина 
  2) Буду терпеть, избегая скандала 
  3) Сделаю замечание


	 
16
	Если моего ребенка обидят в школе, то я... 
  1) Поговорю с учителем 
  2) Устрою скандал 
  3) Посоветую ребенку дать сдачи


	 
17
	Я - человек... 
  1) Самоуверенный 
  2) Обычный, простой 
  3) Пробивной


	 
18
	Если мой подчиненный случайно ударит меня дверью, я скажу: 
  1) «А повнимательней Вы быть не можете?!» 
  2) «Ничего, пустяки» 
  3) «Это моя вина»


	 
19
	Когда я вижу подростков-хулиганов, то мне думается, что... 
  1) Полиция должна вести более активные действия для противодействия хулиганам 
  2) Виноваты во всем родители, потому что мало били подростков ремнем 
  3) Подростков плохо воспитывают в школе


	 
20
	Если бы мне предстояло заново родиться, но уже животным, я бы выбрал: 
  1) Тигра или леопарда 
  2) Медведя 
  3) Домашнюю кошку



  Обработка результатов

  Для обработки результатов тестирования воспользуйтесь ключом, представленным ниже. 

Ключ
  Шкала «Уход от тестирования» 
  По каждому вопросу: Если нет ответа, то +1. 
  Шкала «Агрессивность» 
  1) Если 2, то +2. Если 1, то +1. 
  2) Если 3, то +2. Если 2, то +1. 
  3) Если 3, то +2. Если 2, то +1. 
  4) Если 1, то +2. Если 2, то +1. 
  5) Если 3, то +2. Если 1, то +1. 
  6) Если 2, то +2. Если 3, то +1. 
  7) Если 1, то +2. Если 2, то +1. 
  8) Если 3, то +2. Если 1, то +1. 
  9) Если 3, то +2. Если 2, то +1. 
  10) Если 3, то +2. Если 1, то +1. 
  11) Если 2, то +2. Если 3, то +1. 
  12) Если 2, то +2. Если 3, то +1. 
  13) Если 2, то +2. Если 1, то +1. 
  14) Если 2, то +2. Если 3, то +1. 
  15) Если 1, то +2. Если 3, то +2. 
  16) Если 2, то +2. Если 3, то +1. 
  17) Если 3, то +2. Если 1, то +1. 
  18) Если 1, то +2. Если 2, то +1. 
  19) Если 2, то +2. Если 1, то +1. 
  20) Если 1, то +2. Если 2, то +1. 
Анализ результатов

  Уход от тестирования 
   [0,4] Результат достоверен 
   [5,20] Выявлен уход от тестирования; результат недостоверен   Агрессивность 
   [0,9] Вы чрезмерно миролюбивы, что обусловлено недостаточной уверенностью в собственных силах и возможностях. Это отнюдь не значит, что Вы как травинка гнетесь под любым ветерком. И все же больше решительности Вам не помешает! 
   [10,31] Вы умеренно агрессивны, но вполне успешно идете по жизни, поскольку в Вас достаточно здорового честолюбия и самоуверенности. 
   [32,40] Вы излишне агрессивны, при том нередко бываете неуравновешенным и жестоким по отношению к другим. Вы надеетесь добраться до управленческих «верхов», рассчитывая на собственные методы, добиться успеха, жертвуя интересами окружающих. Поэтому Вас не удивляет неприязнь сослуживцев, но при малейшей возможности Вы стараетесь их за это наказать.

Приложение 3.

Методика диагностики предрасположенности личности к конфликтному поведению К. Томаса (текст опросника)

1. а) Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

6) Чем обсуждать то, в чем мы расходимся, я стараюсь обратить внимание на то, с чем мы согласны.

2. а) Я стараюсь найти компромиссное решение.

б) Я пытаюсь уладить его с учетом всех интересов другого человека и моих собственных.

3. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

б) Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов другого человека.

4. а) Я стараюсь найти компромиссное решение.

б) Я стараюсь не задеть чувств. другого человека.

5. а) Улаживая спорную ситуацию, я все время пытаюсь найти поддержку, у другого.

б) Я стараюсь делать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

6. а) Я пытаюсь избежать напряженности для себя.

6) Я стараюсь добиться своего.

7. а) Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, что бы со временем решить его окончательно.

б) Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться другого.

8. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

6) Я первым делом стараюсь определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

9. а) Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то, возникших разногласий.

6) Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего.

10. а) Я твердо добиваюсь своего.

б) Я пытаюсь найти компромиссное решение.

11. а) Первым делом я стремлюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

б) Я стараюсь успокоить другого и главным образом сохранить наши отношения.

12. а) Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.

6) Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет навстречу.

13. а) Я предлагаю среднюю позицию.

б) Я настаиваю, чтобы все было сделано по-моему.

14. а) Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взглядах.

б) Я пытаюсь показать другому логику и преимущество моих взглядов.

15. а) Я стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения.

б) Я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряжения.

16. а) Я стараюсь не задеть чувств другого.

б) Я обычно стараюсь убедить другого в преимуществах моей позиции.

17. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

б) Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

18. а) Если это сделает другого сильным, я дам ему возможность настоять на своем.

б) Я дам другому возможность остаться при своем мнении, если он идет мне навстречу.

19. а) Первым делом я пытаюсь определить то, в чем состоят все затруднения и спорные вопросы.

б) Я стараюсь отложить спорные вопросы, с тем, чтобы со временем решить их окончательно.

20. а) Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия.

6) Я стараюсь найти наилучшее сочетание выгод и потерь для нас обоих.

21. а) Ведя переговоры, стараюсь быть внимательным к другому.

б) Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.

22. а) Я пытаюсь найти позицию, которая находится посередине между моей и другого человека.

6) Я отстаиваю свою позицию,

23. Как правило, я озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из нас.

б) Иногда предоставляю другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

24. а) Если позиция другого кажется ему очень важной, я стараюсь идти ему навстречу.

6) Я стараюсь убедить другого пойти на компромисс.

25. а) Я пытаюсь убедить другого в своей правоте.

6) Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к аргументам другого.

26. а) Я обычно предлагаю среднюю позицию.

6). Я почти всегда стремлюсь удовлетворить интересы каждого из нас.

27. а) Зачастую стремлюсь избежать споров.

6) Если это сделает другого человека счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

28. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

6) Улаживая ситуацию, я обычно стремлюсь найти поддержку у другого.

29. а) Я предлагаю среднюю позицию.

б) Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за возникших разногласий.

30. а) Я стараюсь не задеть чувств другого.

б) Я всегда занимаю такую позицию в споре, чтобы мы совместно могли добиться успеха.

Ключ опросника.

Соперничество: а) 3, 8, 10, 17, 25, 28;

6) 6, 9, 13, 14, 16, 22

Сотрудничество: а) 5, 11, 14, 19, 20, 23;

6) 2, 8, 21, 26, 28, 30

Компромиссы; а) 2, 4, 13, 22, 26, 29;

6) 7, 10, 12, 18, 20, 24

Избегание: а) 1, 6, 7, 9, 12, 21, 27;

6) 5, 15, 17, 19, 23, 29

Приспособление; а) 15, 16, 18, 24, 30;

6) 1, 3, 4, 11, 25, 27

По каждому из пяти разделов опросника (соперничество, сотрудничество, компромисс, избегание, приспособление) подсчитывается количество ответов, совпадающих с ключом. Полученные количественные оценки сравниваются между собой для выявления наиболее предпочитаемой формы социального поведения испытуемого в ситуации конфликта, тенденции его взаимоотношений в сложных условиях.

Основные стратегии поведения в конфликте:

Противодействие - не учитываются цели партнера;

Сотрудничество - направлено на удовлетворение участниками своих потребностей;

Компромисс - условное равенство партнеров;

Избегание - уход от контакта, потеря собственных целей;

Уступчивость - жертвование собственными интересами во имя других.
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