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ОСОБЛИВОСТІ ТРУДОВОЇ ПОВЕДІНКИ ПРАЦІВНИКІВ

В УМОВАХ КОНФЛІКТУ
ОСОБЕННОСТИ ТРУДОВОГО ПОВЕДЕНИЯ РАБОТНИКОВ

В УСЛОВИЯХ КОНФЛИКТА
Анотація. У статті з’ясовано неоднозначність впливу конфлікту на трудову поведінку працівників та систему соціально-трудових відносин в організації. Обґрунтовано виникнення конструктивних та деструктивних змін у трудовій поведінці внаслідок конфлікту. Охарактеризована роль керівника у врегулюванні конфліктної ситуації. Розкрито зміст функцій управління конфліктами у загальній системі менеджменту підприємства. Доведена необхідність формування у сучасних працівників конфліктологічної компетентності та конфліктологічної культури.
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Аннотация. В статье выявлена неоднозначность влияния конфликта на трудовое поведение работников и систему социально-трудовых отношений в организации. Обосновано возникновение конструктивных и деструктивных изменений в трудовом поведении в результате конфликта. Охарактеризована роль руководителя в урегулировании конфликтной ситуации. Раскрыто содержание функций управления конфликтами в общей системе менеджмента предприятия. Доказана необходимость формирования у современных работников конфликтологической компетентности и конфликтологической культуры.
Ключевые слова: конфликт, конфликтологическая грамотность, конфликтологическая компетентность, конфликтологическая культура, трудовое поведение, управление конфликтами.
Постановка проблеми. У процесі формування й розвитку системи управління персоналом на кожному підприємстві слід брати до уваги таку особливість людського чинника, як схильність до конфліктів, в яких відбувається зіткнення різних думок, потреб та інтересів. Ставлення до ролі конфліктів у розвитку організації в цілому та соціально-трудових відносин зокрема не є однозначним, оскільки конфлікти мають як конструктивні, так і деструктивні наслідки. З огляду на це, актуальною є проблема нейтралізації негативного впливу конфліктів на трудову діяльність та, передусім, моделювання трудової поведінки керівників та їх підлеглих у конфліктній ситуації.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослідженню сутності, генезису та пошуку шляхів врегулювання конфліктів присвячені праці багатьох зарубіжних вчених. Відомими є такі теорії конфліктів, як теорія структурного балансу Ф. Хайдера, структурно-функціональний підхід Т. Парсонса, теорія соціального конфлікту Л. Козера, конфліктологія У.Ф. Лінкольна, теорія стратегії поведінки у конфліктній ситуації К. Томаса тощо.

До питань конфліктології все частіше звертаються у своїх дослідженнях вітчизняні вчені. Зокрема, огляд основних причин виникнення організаційних та міжособистісних конфліктів, в тому числі у сфері ділового спілкування, виконали О.А. Біловодська і Т.В. Кириченко [1], Н.П. Краснова [2], А.Г. Куковський, В.А. Познаховський та В.П. Кизима [3], Т.Л. Мостенська [4], Н.К. Назаров [5].

Різноманітні підходи до класифікації конфліктів розробили такі вчені, як О.Й. Криса [6], А.В. Соколов та В.І. Курдась [7]. Оцінюванню впливу внутрішніх факторів розвитку організації на рівень конфліктності та стресовості у колективі присвячена наукова стаття Т.Г. Сухорукової [8]. Проблема діагностики рівня конфліктності у контексті подолання дестабілізації соціально-трудових відносин на підприємстві розглядається у праці Р.М. Скриньковського [9].

Основні підходи до управління конфліктами та породженими ними стресами у трудовому колективі обґрунтовує Н.М. Новікова [10]. Шляхи подолання конфліктних ситуацій на підприємстві досліджують також Ю.В. Максимець та В.М. Дадак [11]. Обґрунтуванню класифікації, розробці методики ідентифікації та стратегії уникнення і врегулювання управлінських конфліктів, які мають свій життєвий цикл, присвячені дослідження О.Є. Кузьміна, Н.Ю. Подольчака, Г.Р. Ковальчук [12–15]. Роль керівника у розв’язанні конфлікту досліджує Т.І. Сергієнко [16].
Креативні технології управління конфліктними ситуаціями та впровадження превентивних заходів на підприємстві пропонує І.М. Сочинська-Сибірцева, яка вказує на наявність глибокого протиріччя між потребами підвищення ефективності системи управління людською складовою підприємства і можливостями впровадження креативних технологій управління конфліктними ситуаціями [17]. За допомогою встановлення організаційних комплексних цілей, чіткої системи винагород, координаційних та інтеграційних механізмів, єдиноначальності та роз’яснення вимог до роботи пропонують врегульовувати конфлікт у колективі І. Кириченко та А. Вітвіцька [18].

Виділення не вирішених раніше частин загальної проблеми. Незважаючи на наявність значної кількості підходів до управління конфліктами у колективі, розмаїття конфліктних ситуацій постійно зростає, а отже, збільшується варіативність поведінки як керівників, так і рядових працівників під час конфлікту, що обумовлює появу відхилень у заздалегідь спланованому алгоритмі виконання виробничих завдань. З огляду на це, залишаються актуальними пошук шляхів врегулювання конфліктів у колективі та вибір методів навчання працівників правильній поведінці у конфліктній ситуації.

Формулювання цілей статті (постановка завдання). Метою дослідження є узагальнення теоретико-методологічних положень та розробка на цій основі практичних рекомендацій щодо регулювання трудової поведінки працівників у конфліктних ситуаціях.

Виклад основного матеріалу дослідження. Аналіз діяльності сучасних організацій показує, що, будучи засобом розв’язання тих чи інших бізнесових проблем і самоствердження особистості в колективі, конфлікт є важливою формою взаємодії між людьми у процесі їх трудової поведінки [1, с. 177–178].
Трудова поведінка – це свідомо регульований комплекс вчинків, дій людини, пов’язаних з поєднанням професійних можливостей та інтересів з діяльністю виробничої організації, виробничого процесу. Важливо зауважити, що сутність трудової поведінки полягає не тільки у створенні суспільно необхідного продукту, а й у відтворенні фізичних і духовних сил працівника, розширенні його знань, розвитку навичок, умінь, здібностей до саморегуляції і творчості. Поняття “трудова поведінка” пов’язане з тим, що індивід, соціальна група не є жорсткими елементами функціональної діяльності; між трудовими функціями, які “задає” суб’єктові праці “функціональний алгоритм” відповідної трудової діяльності, та особливостями, здібностями, намірами, специфікою поведінки особистості, соціальної групи завжди є певна дистанція, зумовлена безліччю соціальних, економічних, соціокультурних та інших чинників. Трудові вчинки людина здійснює, усвідомлюючи і порівнюючи соціокультурні й нормативні компоненти трудового середовища з власними інтересами, потребами та професійними можливостями. Успішність трудової поведінки, крім індивідуальних зусиль суб’єкта, залежить також від настрою, думок, оцінок інших людей, що формують систему зустрічних дій і впливають у певний спосіб на продуцента поведінки через системи професійної стратифікації, адміністративно-правових інститутів тощо. З огляду на складну структуру (предметно-цільова спрямованість, просторово-часова перспектива, функціональна програма, виробничо-технологічний та соціокультурний контекст), багатовекторність вибору лінії трудової поведінки (зважаючи на розмаїття комбінацій внутрішніх мотивів та зовнішніх стимулів) та розмаїття форм її прояву (цільові, інноваційні, адаптаційно-пристосовницькі, церемоніально-субординаційні тощо), невід’ємним елементом цієї системи є конфлікт.

Конфлікт в організації – це відкрита форма існування протиріч інтересів, що виникають у процесі взаємодії людей під час розв’язання проблем виробничого і особистісного характеру; це зіткнення протилежно спрямованих дій учасників, викликане розбіжністю інтересів, норм поведінки і ціннісних орієнтацій; зрештою, конфлікти виникають внаслідок незбігу формальних організаційних засад і реальної поведінки членів колективу [8, с. 441].

Існують різні підходи до розуміння сутності конфлікту (рис. 1). Більшість соціальних психологів та організаційних консультантів схиляється до точки зору, що конфлікт – це “система відносин”, “процес розвитку взаємодії”; причому розвиток взаємодії відбувається саме через розходження в інтересах, цінностях, видах діяльності. Іншими словами, конфлікт – це процес розвитку взаємодії суб’єктів з приводу розходжень. За такого підходу, як стверджує Н. Новікова, конфлікт стає природною умовою існування людей і перетворюється в інструмент розвитку організації [10, с. 82]. В окремих публікаціях [16, с. 238; 17, с. 272] конфлікт розглядається як джерело творчої енергії, яку слід спрямовувати у бажане русло.
Причини конфліктів – це явища, події, факти, ситуації, які передують конфлікту і за певних умов викликають його. Можна виділити три групи узагальнених причин виникнення організаційних конфліктів: нормативні – зачіпаються групові норми (йдеться про ситуації, коли працівник займає позицію, відмінну від позиції групи); мотиваційні – неможливість задоволення потреб особистості, яка безпосередньо пов’язана з діями інших осіб; ціннісні – розбіжність цінностей особистості (групи) з цінностями іншої особистості (групи) [1, с. 179]. Основні джерела виникнення організаційних конфліктів наведені на рис. 2.


Рис. 1. Розмаїття підходів до пояснення природи конфлікту в організації

Складено авторами на основі [5, с. 199; 10, с. 82; 16, с. 238; 17, с. 272]

Структура конфлікту включає “об’єкт”, “предмет”, “учасників”, “цілі”, “мотиви”, “привід” (рис. 3). Об’єктами конфлікту вважають ті явища, які конфліктуючі сторони формально визнають предметом незгоди (матеріальна, духовна, соціальна або ж інша цінність). Предмет конфлікту – це основна суперечність, наявна або уявна проблема, що стала джерелом незгоди. Основними учасниками конфлікту є люди, які вважаються сторонами конфлікту. Цілями конфлікту зазвичай є задоволення своїх інтересів, відновлення справедливості або демонстрація емоцій. Мотивами конфлікту зазвичай стають такі феномени людської психіки соціального й особового спілкування: прагнення до переваги, уражене самолюбство; вияв агресивності, особиста неприязнь; вияв стресу; вияв егоїзму; несправедливість, тобто порушення соціальних установок, замах на статус; нерозуміння, помилки у сприйнятті. Перераховані мотиви створюють конфліктну ситуацію – суперечності, що накопилися і містять справжню причину конфлікту. Привід конфлікту, або інцидент, – це збіг обставин, що призводять до конфліктної ситуації (це можуть бути слова, дії або, навпаки, бездіяльність) [2, с. 18–19].


Рис. 2. Основні джерела виникнення конфліктів в організації
та напрямки їх впливу на трудову поведінку працівників

Складено авторами на основі [1, с. 178]
Факторами конфлікту є: інформаційний – інформація, прийнятна для однієї сторони і неприйнятна для іншої; структурний – формальні і неформальні характеристики колективу, які виражаються у специфіці законодавства, у статусі, правах чоловіків і жінок, їх віці, ролі традицій, різних соціальних нормах; ціннісний – принципи, які проголошуються чи відкидаються, яких дотримуються чи якими зневажають, про які забувають чи які навмисно порушують; фактор взаємовідносин – пов’язаний з рівнем задоволення від взаємодії (звертається увага на такі аспекти, як: основа взаємовідносин (добровільні /примусові); сутність взаємовідносин (незалежні /залежні /взаємозалежні); очікування від взаємовідносин; важливість, цінність, тривалість взаємовідносин; сумісність людей у процесі взаємовідносин; внесок сторін у взаємовідносини); поведінковий – стратегія поведінки у конфліктній ситуації (уникнення, пристосування, конкуренція, компроміс, співробітництво) [17, с. 273].


Рис. 3. Структура й чинники конфлікту

Складено авторами на основі [2, с. 18–19; 17, с. 273]
Важливе значення має спосіб виникнення конфліктів: імпульсивний (випадковий) або раціональний (спланований).

Управлінські імпульсивні конфлікти – ті, які виникають раптово без жодної внутрішньої боротьби та вагання суб’єкта конфліктного процесу, за відсутності підготовки, аналізу та прийняття рішень про доцільність початку явного конфлікту. Коли виникає імпульсивний конфлікт, домінує емоційність та суб’єктивність в оцінках. Емоційна сторона конфлікту полягає в ірраціональних особливостях людської психіки, коли у сприйнятті іншого беруть участь симпатії та антипатії, відчуття, стани й емоції.

Раціональні управлінські конфлікти містять в собі обґрунтовуючий елемент виникнення конфлікту і передбачають проведення попереднього аналізу різних позицій, інтересів, механізмів та рівня захисту інтересів сторін конфлікту та прийняття на цій основі рішення про зміну форми конфлікту з прихованого на явний. Раціональні конфлікти найчастіше є спланованими, організованими, а іноді навіть відповідно мотивованими. Раціональні конфлікти частіше виникатимуть на середніх та вищих рівнях управління, а участь в них беруть управлінці з певним досвідом управління та участі в конфліктах. Раціональна сторона конфлікту виявляється також у тому випадку, коли ті, хто конфліктує, можуть чітко сформулювати предмет, об’єкт конфлікту й надати своє логічне бачення, навести докази й обґрунтування [2, с. 18–19].

Важливою характеристикою та відмінністю між імпульсивними та раціональними конфліктами є те, що за допомогою раціонального конфлікту протилежну сторону можна швидше схилити до порозуміння та прийняття цілей, ідей, пропозицій іншої сторони конфлікту [15, с. 91–92].
Складність конфліктів як суспільного явища зумовлює виконання ними подвійного набору функцій, одні з яких можна віднести до позитивних, або конструктивних, інші – до негативних, або деструктивних. В основі конструктивних конфліктів лежать розбіжності щодо розв’язання принципових проблем організації, які стимулюють розвиток колективу до нових цілей; як правило, вони сприяють формуванню нових форм і цінностей. Деструктивні конфлікти послаблюють ціннісно-орієнтаційну єдність професійної групи, погіршують морально-психологічний клімат у колективі, знижують його згуртованість та ефективність діяльності в цілому [10, с. 80–81].

Конфлікт або гальмує розвиток підприємства, завдаючи додаткових проблем, змушуючи витрачати додаткові ресурси і провокуючи настання кризових явищ, або ж стає своєрідним акселератором його розвитку, будучи своєрідним фільтром для очищення підприємства від низки управлінських проблем [15, с. 89–90]. Система менеджменту сучасного підприємства також може існувати у двох іпостасях: з одного боку, породжуючи конфлікти, а з іншого – виступаючи способом їх розв’язання. Тому конфлікти, з одного боку, можуть бути перешкодою для розвитку системи менеджменту, а, з іншого – сприяти такому розвиткові, і це залежатиме, у першу чергу, від уміння управляти організаційними конфліктами.
Таким чином, можна стверджувати, що не існує безконфліктних організацій. Поява конфлікту в сучасному колективі не повинна розглядатись тільки як симптом неблагополуччя, оскільки конфлікт виникає у зв’язку з об’єктивними розбіжностями в потребах і цілях людей, які вступають у взаємодію в процесі спільної діяльності. Виникнення конфліктів у трудових колективах визначається: виробничим процесом і виробничою ситуацією; особистісною своєрідністю членів колективу; ставленням окремих особистостей до виробничої діяльності; психологічними особливостями внутрішньоколективних взаємовідносин [17, с. 272]. Важливо, щоб конфлікт не був руйнівним, а для цього потрібно, як зазначає Н.К. Назаров, підтримувати його на оптимальному рівні, на якому конфлікт позитивно впливає на ефективність діяльності організації [5, с. 198–199].
Частота настання конфліктів на підприємстві певною мірою залежить від ефективності системи управління. Керівники часто недооцінюють зміни, які може спровокувати конфлікт у трудовій поведінці працівників. Ефективна для організації поведінка її співробітників проявляється у тому, що вони надійно і сумлінно виконують свої обов’язки, готові в ім’я інтересів справи виходити за межі своїх безпосередніх обов’язків та проявляти лояльність до організації, докладаючи додаткові зусилля, проявляючи активність, знаходячи можливості для співпраці [8, с. 442]. У багатьох випадках конфліктні ситуації спричиняють відхилення від цієї моделі поведінки, провокуючи високий рівень незадоволення потреб працівників, збільшення плинності персоналу, зниження рівня продуктивності праці [9, с. 270]. Своєю чергою, основним завданням керівника підприємства є врегулювання конфліктної ситуації з метою мінімізації ризику появи під її впливом негативних відхилень у трудовій поведінці.
Варто зауважити, що коли людина знаходиться у конфліктній ситуації, для більш ефективного виходу з неї необхідно обрати певний стиль поведінки, враховуючи при цьому стиль поведінки інших людей, а також природу самого конфлікту. Такий вибір здійснюється залежно від типу, форми, важливості для людини самого конфлікту, від її власних статусно-рольових позицій, індивідуальних особливостей чи резервів (як психологічних, так і матеріально-фізичних), однак у реальному житті більшість людей цей вибір робить несвідомо. У ситуаціях, коли опонент є більш досвідченим або психологічно сильнішим, вибір типу поведінки нав’язується опонентом, він починає маніпулювати своїм суперником і в такий спосіб досягає тих цілей, які ставив перед собою. Ще один поширений варіант вибору типу поведінки – це певні звички і стереотипи: якщо людина декілька разів досягала бажаного результату у конфліктній ситуації певним чином, вона починає переносити цей варіант поведінки на інші конфліктні ситуації. Причому, згідно з законами психологічного захисту, вона витісняє зі своєї свідомості всі свої невдачі і продовжує стереотипно реагувати навіть у тих ситуаціях, де цей тип поведінки завдає всім тільки шкоди [17, с. 274].
Управління конфліктом – це цілеспрямований, зумовлений об’єктивними законами вплив на його динаміку в інтересах розвитку або руйнування тієї системи, в якій виник конфлікт. Цей складний процес містить певний набір видів діяльності – прогнозування, попередження, стимулювання, регулювання, розв’язання.

Основним джерелом прогнозування конфліктів є вивчення об’єктивних і суб’єктивних умов та факторів взаємодії між людьми, а також їхніх індивідуально-психологічних особливостей. Особливе місце на цьому етапі займає аналіз загальних і часткових причин конфліктів.
Попередження конфлікту здійснюється двома способами. По-перше, на основі даних прогнозування розпочинається активна діяльність з нейтралізації впливу всього комплексу детермінуючих його чинників (вимушена форма запобігання конфлікту). По-друге, конфлікти можуть попереджуватись на основі здійснення ефективного управління загалом. Стимулювання конфлікту здійснюється шляхом винесення проблемного питання для обговорення на зборах, нарадах.
Регулювання конфлікту – це вид діяльності суб’єкта управління, спрямований на послаблення й обмеження конфлікту, забезпечення його розвитку у бік розв’язання. Виділяють такі технології регулювання конфлікту: інформаційна (ліквідація дефіциту інформації, усунення чуток); комунікативна (організація спілкування); соціально-психологічна (робота з неформальними лідерами, зміцнення соціально-психологічного клімату); організаційна (вирішення кадрових питань, ефективна мотивація, зміна умов взаємодії співробітників).

Розв’язання конфлікту – це вид діяльності, пов’язаний із завершенням конфлікту, що досягається за умови усунення причин, предмета конфлікту і конфліктної ситуації [1, с. 181].
Загалом процес управління конфліктами є підсистемою менеджменту підприємства і реалізуються з домінуванням функціонального підходу в управлінні організацією шляхом планування, мотивування, контролю та регулювання конфліктів з метою збільшення кількості раціональних наслідків та зниження рівня негативних наслідків конфліктів (рис. 4).
У регулюванні конфліктних ситуацій вирішальною є роль керівника. Керівник – це особа, яка у контексті свого службового становища зацікавлена у підтримуванні конфліктів функціонально-позитивної спрямованості і, водночас, у попередженні та найшвидшому подоланні деструктивних конфліктів. Керівник наділений повноваженнями, має владу і можливості впливати на своїх підлеглих, на їх поведінку у конкретному конфлікті [16, с. 239].

Під час аналізу конфліктної ситуації керівникові потрібно усвідомити суть проблеми, у чому полягають суперечності між опонентами, що є об’єктом конфлікту. Керівник оцінює, на якій стадії розвитку знаходиться конфлікт, якої шкоди завдано опонентами один одному. Важливо визначити причини конфлікту. Паралельно з аналізом конфліктної ситуації керівник проводить її оцінювання: оцінюються ступінь правоти опонентів, можливі результати конфлікту та його наслідки за різних варіантів розвитку; також керівник оцінює свої можливості щодо врегулювання конфлікту. Необхідний об’єктивний і конструктивний аналіз конфлікту з визначенням перспектив подальшого розвитку взаємодії учасників. Також важливо контролювати поведінку опонентів і коригувати їхні вчинки з метою нормалізації відносин [16, с. 240]. Аналіз отриманого досвіду дозволяє керівникові осмислити свої дії в конфлікті, оптимізувати алгоритм діяльності з урегулювання конфліктів серед підлеглих.


Рис. 4. Логіка виконання функцій управління конфліктами у контексті компетентнісного підходу до розвитку персоналу підприємства
Складено та доповнено авторами на основі [1, с. 181; 15, с. 93–94]

У багатьох сучасних організаціях є посада People Partner (з англ. “партнер людини”). Основний обов’язок цього працівника – надання допомоги у професійному розвиткові, уникненні та зниженні рівня конфліктів, підвищенні продуктивності праці тощо. Для управління конфліктами People Partner започатковує розмови та дискусії для виявлення поточних проблем та ймовірності конфліктних ситуацій, формує мотиваційний профіль працівників, ідентифікує ризики в діяльності, які є причинами конфліктів. Виявленням конфліктів у першу чергу повинні займатися працівники відділів кадрів, однак ці функції можуть бути покладені і на ризик-менеджерів, які відповідають за управління ризиками у діяльності персоналу [14, с. 91].

Уміння вирішити складну ситуацію, не доводячи її до конфлікту, – ознака соціально-психологічної культури людини. Сутність питання полягає не в тому, щоб уникнути будь-яких протиріч, боротьби думок, різних поглядів, а в умінні правильно поводитися у конфліктній ситуації. Адже основною причиною виникнення конфліктів є ігнорування сфери міжособистісної взаємодії, що призводить до незадоволеності та напруженості у стосунках [2, с. 20].
Однією з важливих соціально-психологічних причин конфліктів є низький рівень розвитку конфліктологічної компетентності. Конфліктологічна компетентність розглядається як когнітивно-регулятивна підструктура професіоналізму особистості і діяльності, як динамічне структурно-рівневе утворення, що характеризується наявністю знань про конфлікт, володінням широким спектром стратегій поведінки у конфлікті, емоційної саморегуляції та значимими особистісними властивостями (емпатія, рефлексивність тощо) [19, с. 117] (рис. 5). Вона передбачає певний рівень знань, умінь, навичок та властивостей особистості з аналізу, управління та самоуправління конфліктами. У свою чергу, наявність певних знань та умінь у сфері конфліктології потребує розвитку певних особистісно-професійних рис, які дозволять ефективно використовувати ці знання та вміння для управління конфліктами.
У дослідженнях Б.І. Хасана [20] конфліктна компетентність розглядається як невід’ємна складова загальної комунікативної компетентності і включає в себе рівень обізнаності про діапазон можливих стратегій поведінки в конфлікті і вміння адекватно реалізовувати ці стратегії у конкретній життєвій ситуації. Вчений трактує конфліктну компетентність як уміння утримувати протиріччя в продуктивній конфліктній формі, що сприяє їх розв’язанню.


Рис. 5. Структура і методична основа розвитку

конфліктологічної компетентності персоналу
Складено авторами на основі [19, с. 117; 21, с. 57, 22, с. 194]

Виділяють два рівні розвитку конфліктної компетентності: перший передбачає здатність до розпізнавання ознак конфлікту, наявність навичок організації взаємодії його учасників для утримання протиріччя в руслі продуктивного розв’язання; другий передбачає вміння проектувати конфлікти, необхідні для досягнення бажаних результатів, а також створювати їх у ситуаціях навчальної взаємодії.

Інколи застосовується поняття “конфліктологічна грамотність” як базовий рівень конфліктологічної підготовки, що проявляється в буденному інтуїтивному досвіді, міфологічній свідомості, що дозволяє конструктивно розв’язувати проблеми та протиріччя без особливого осмислення механізмів, що лежать в їх основі [21, с. 57]. Конфліктологічна компетентність є складовою конфліктологічної культури людини та відіграє вагому роль у реалізації професійної діяльності будь-якого фахівця.
Зазначимо, що налагодження взаєморозуміння між можливими учасниками конфліктів потребує застосування декількох методів. Метод інтроспекції полягає у здатності поставити себе на місце іншого, уявити його думки, почуття, зробити висновки про мотиви та зовнішні подразники його поведінки. Метод емпатії базується на техніці проникнення у переживання іншої людини; цей метод найбільш доцільно використовувати емоційній особистості, яка здатна до інтуїтивного мислення; він передбачає можливість повної довіри своєму інтуїтивному відчуттю та дасть можливість зупинити завчасні інтелектуальні інтерпретації. Метод логічного аналізу зорієнтований на людей з раціональним мисленням; у ньому передбачена можливість зрозуміти співрозмовника, відтворити систему інтелектуальних уявлень про нього та ситуацію, в якій він перебуває. Цей метод найбільш ефективний у випадку, коли один з партнерів по спілкуванню зберігає стриманість, рівновагу і відчуженість, а інший позбавляється можливості розпочати конфлікт або взаємодіяти у конфліктному режимі [22, с. 194].

Висновки. Конфлікт є важливою формою взаємодії між людьми і має неоднозначний вплив на їх трудову поведінку. З одного боку, конфлікт супроводжує зародження і розвиток інноваційних, адаптаційно-пристосовницьких та деяких інших форм трудової поведінки, але, водночас, може спровокувати прояви характерологічної і деструктивної поведінки у трудовому колективі.
Система менеджменту сучасного підприємства також може існувати у двох іпостасях: з одного боку, породжуючи конфлікти, а з іншого – виступаючи способом їх розв’язання. У процесі управління конфліктами обов’язково слід з’ясувати джерела його виникнення, ключові чинники та окреслити структуру. Керівникам необхідно підтримувати конфлікт на оптимальному рівні, на якому він позитивно впливає на ефективність діяльності організації, та оперативно попереджати негативний вплив конфліктів на трудову поведінку працівників.

Управління конфліктами здійснюється шляхом реалізації функцій планування, мотивування, контролю та регулювання конфліктів із застосуванням інформаційних, комунікативних, соціально-психологічних, організаційних технологій. Досить важливою у процесі розв’язанні конфлікту є роль керівника колективу.
Одним з дієвих способів ефективного розв’язання конфліктів є розвиток конфліктологічної компетентності персоналу, що передбачає здатність особистості розв’язувати конфлікти у професійному середовищі, уміння розуміти конфлікт та керувати ним, оволодіння навичками діагностики конфлікту на початкові стадії виникнення та застосування конструктивних технологій його розв’язання. Розвиток конфліктологічної компетентності доречно передбачити у програмі професійного розвитку працівника. Під час навчання члени трудового колективу повинні оволодіти методами інтроспекції, емпатії, логічного аналізу та зрозуміти, в яких конфліктних ситуаціях вони можуть бути найбільш корисними.
Перспективи подальших досліджень вбачаються в обґрунтуванні способів досягнення бажаних змін у трудовій поведінці під час конфліктної взаємодії працівників.
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Мотиваційний підхід:


розбіжності у мотиваційних чинниках, індивідуальних намірах та інтересах сторін





Когнітивний підхід:


несумісність когнітивних систем і пізнавальних стратегій опонентів





Діяльнісний підхід:


зв’язок конфлікту з розвитком внутрішньогрупової активності





Організаційний підхід:


взаємозв’язки, що встановлюються між людьми у процесі спільної діяльності





Соціологічний підхід:


зіткнення об’єктивних і суб’єктивних суперечностей





КОНФЛІКТ





Сучасні погляди:


конфлікт як “система відносин”, “процес розвитку взаємодії суб’єктів з приводу розходжень”; ”джерело творчої енергії”; “інструмент розвитку організації”





Постановка завдань одному підлеглому багатьма керівниками


(перед співробітником виникає необхідність вибору черговості /пріоритетності їх виконання)





Відсутність чіткого розподілу обов’язків у колективі та відповідальності за неякісне їх виконання (відбувається обмеження інтересів працівника)





Наявність в одного керівника більше 7–8 підлеглих (відбувається поділ на групи всередині колективу)





Невизначеність організаційно-технологічних зв’язків (має місце слабка збалансованість робочих місць і рівня технологічних робіт)





Ненормований робочий день або жорстка регламентація режиму праці (наростають прояви психічного перенапруження, фізичної втоми працівників)





Недоліки в індивідуальному стилі управління (зокрема, використовуються деякі різновиди директивного або ліберального стилю)





Неправильна оцінка результатів праці (образа співробітника, відсутність інтересу до роботи, різке зниження продуктивності праці)





КОНФЛІКТНІ СИТУАЦІЇ





Об’єкт конфлікту





Предмет конфлікту





Учасники конфлікту





Цілі конфлікту





Мотиви конфлікту





Привід конфлікту (інцидент)





СТРУКТУРА КОНФЛІКТУ





ЧИННИКИ КОНФЛІКТУ





Інформаційний





Структурний





Ціннісний





Фактор взаємовідносин





Поведінковий





КОНФЛІКТОЛОГІЧНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ





Високий рівень емоційної саморегуляції та культури поведінки





Володіння широким спектром стратегій поведінки у конфлікті





Особистісні риси (емпатія, рефлексивність тощо)





Наявність знань у сфері конфліктології





Планування:


прогнозування видів можливих конфліктів, ймовірності виникнення та наслідків їхньої дії; вибір стратегії управління конфліктами, затвердження політики, тактики та бюджетів на заходи управління конфліктами





Організація:


вибір організаційної структури управління конфліктами; надання необхідних повноважень керівникам-конфліктологам; формування основних комунікаційних каналів та налагодження інформаційних зв’язків





Мотивування:


надання матеріальних, соціально-психологічних та моральних стимулів для спонукання конфліктологів до виконання встановлених цілей та завдань у сфері управління конфліктами





Контроль:


виявлення відхилень між встановленими плановими цілями та отриманими результатами дії конфліктів; вжиття комплексу заходів для виправлення помилок, упущень та небажаних відхилень





УПРАВЛІННЯ КОНФЛІКТАМИ





КОНФЛІКТОЛОГІЧНА ГРАМОТНІСТЬ





КОНФЛІКТОЛОГІЧНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ





КОНФЛІКТОЛОГІЧНА КУЛЬТУРА





РОЗВИТОК ПЕРСОНАЛУ





Гностична


складова





Конструктивна складова





Комунікативна складова





Нормативна складова





Рефлексивно-статусна складова





МЕТОДИЧНЕ ПІДГРУНТЯ РОЗВИТКУ КОНФЛІКТОЛОГІЧНОЇ КОМПЕТЕНТНОСТІ:


метод інтроспекції; метод емпатії; метод логічного аналізу








