7. КОНФЛИКТЫ
Понятие конфликта. Классификация конфликтов.
Конфликт — это отсутствие согласия между двумя или более сторонами, результат столкновения их интересов или потребностей.
Чаще всего конфликт ассоциируется с агрессией, враждебностью и спорами. Бытует мнение, что конфликт — явление всегда нежелательное, что его следует всячески избегать. Однако в некоторый случаях конфликт может выполнять и позитивную роль: помогает выявить разнообразие точек зрения, дает дополнительную информацию, помогает выявить большее число альтернатив или проблем.
Если конфликты способствуют принятию обоснованных решений и развитию взаимоотношений, их называют конструктивными. Конфликты, препятствующие эффективному взаимодействию и принятию решений, называют деструктивными.
Возникновение конфликта зависит от трех параметров:
· сущности противоречия;
· сопутствующих обстоятельств;
· внешнего повода для конфликта 
Сущность противоречия является истинным поводом для конфликта, его глубинной причиной, причем не всегда осознанной. Такие глубинные чувства, как зависть, соперничество, личная неприязнь, жадность и другие негативные чувства могут лежать в основе столкновения людей. В то же время повод может быть и более осознанным — например, желание потеснить конкурента или заработать побольше денег.
Сопутствующие обстоятельства могут видоизменять время начала и характер конфликта, не затрагивая его сущности. Например, два работника, испытывающие взаимную неприязнь друг к другу, могут сдерживать свои эмоции в присутствии начальника или третьего лица и начать конфликт, оказавшись наедине.
Внешний повод для конфликта — это то стечение обстоятельств, которое запускает механизм конфликта (чаще всего — колкая фраза, оскорбление, насмешка и т. д.). В западной психологии этот момент часто называют «триггером» (спусковым крючком).
Полностью разрешить конфликт можно только урегулировав сущность противоречий — на сознательном или бессознательном уровне. Нередко люди уклоняются от разрешения конфликта до тех пор, пока это остается возможным, пуская дело на самотек. Однако неурегулированный конфликт может перерасти в большую проблему, причем дополнительным негативным последствием столкновения интересов является воздействие эмоций на динамику конфликта. Такие человеческие чувства, как гнев, зависть, обида, желание отомстить и пр, приводят к тому, что человек, во-первых, перестает слышать собеседника, а во-вторых, начинает воспринимать даже мелкий конфликт как неразрешимое противоречие.
Социальная роль конфликта
Современная психология рассматривает конфликт не только в негативном, но и в позитивном ключе: как способ развития организации, группы и отдельной личности.
С точки зрения ролевой теории под конфликтом понимается ситуация несовместимых ожиданий (требований), которым подвержена личность, играющая ту или иную роль в социальной и межличностной структуре. Обычно такие конфликты делятся на межролевые, внутриролевые и личностно-ролевые.
Социальный конфликт (лат. conflictus — столкновение) — это наивысшая стадия развития противоречий в отношениях между людьми, социальными группами, общества в целом, которая характеризуется столкновением противоположно направленных интересов, целей, позиций субъектов взаимодействия. Конфликты могут быть скрытыми или явными, но в их основе всегда лежит отсутствие согласия между двумя или более сторонами.
К таким причинам можно отнести: социальное неравенство, эгоистичность людей, несовпадение ценностей индивидов в обществе, религиозные различия, неравенство в доходах и другие.
Классификации конфликтов
Существуют многочисленные классификации конфликтов.
По направленности конфликты делятся на «горизонтальные» и «вертикальные», а также «смешанные».
К горизонтальным конфликтам относят такие конфликты, в которых не замешаны лица, находящиеся в подчинении друг у друга.
К вертикальным конфликтам относят те, в которых участвуют лица, находящиеся в подчинении один у другого.
В смешанных конфликтах представлены и вертикальные, и горизонтальные составляющие.
По значению для группы и организации конфликты делятся на конструктивные (созидательные, позитивные) и деструктивные (разрушительные, негативные). Первые приносят делу пользу, вторые — вред. От первых уходить нельзя, от вторых — нужно.
            По характеру причин конфликты можно разделить на объективные и субъективные. Первые порождены объективными причинами, вторые — субъективными, личностными. Объективный конфликт чаще разрешается конструктивно, субъективный, напротив, как правило, разрешается деструктивно.
По типу социальной формализации конфликты делятся на официальные и неофициальные (формальные и неформальные). Эти конфликты, как правило, связаны с организационной структурой, ее особенностями и могут быть как «горизонтальными», так и «вертикальными».
По своему социально-психологическому эффекту конфликты делятся на две группы:
· развивающие, утверждающие, активизирующие каждую из конфликтующих личностей и группу в целом;
· способствующие самоутверждению или развитию одной из конфликтующих личностей или группы в целом и подавлению, ограничению другой личности или группы лиц.
По объему социального взаимодействия конфликты классифицируют на межгрупповые, внутригрупповые, межличностные и внутриличностные.
            Межгрупповые конфликты предполагают, что сторонами конфликта являются социальные группы, преследующие несовместимые цели и своими практическими действиями препятствующие друг другу. Это может быть конфликт между представителями различных социальных категорий (например, в организации: рабочие и ИТР, линейный и офисный персонал, профсоюз и администрация и т. д.). В социально-психологических исследованиях показано, что «своя» группа в любой ситуации выглядит лучше «другой». Это так называемый феномен ингруппового фаворитизма, который выражается в том, что члены группы в той или иной форме благоприятствуют своей группе. Это источник межгрупповой напряженности и конфликтов. Основной вывод, который делают из этих закономерностей социальные психологи, следующий: если мы хотим снять межгрупповой конфликт, то необходимо уменьшить различия между группами (например, отсутствие привилегий, справедливая оплата труда и т. д.).
Внутригрупповой конфликт – это конфликт между: 
· личностью и микрогруппой, 
· личностью и всем коллективом, 
· микрогруппами в коллективе. 
К данному типу конфликтов относятся конфликты между личностью и группой, в которую эта личность может входить, а может и не входить. В частности, это может быть конфликт между руководителем подразделения и группой его подчиненных. Разногласие между личностью и группой, вызванное различиями индивидуальных и общих интересов, ослаблением сплоченности и совместных действий либо несоблюдением норм группового поведения. 
Между микрогруппами в коллективе возникающего внутри социальной группы вследствие борьбы отдельных индивидов и их общностей за групповое доминирование, за лучшие условия и более высокую степень вознаграждения деятельности в группе (производственной, политической, спортивной и т.п.), за престиж, авторитет и т.д., а также ситуационной и психологической несовместимости двух или большего числа членов данной группы, их личной неприязни друг другу.
  Межличностный конфликт — касается взаимоотношений двух людей, и выражается в несовместимости, противоречивости их позиций, взглядов, ценностей, мнений, морали, поступков и т. п. 
Внутриличностный конфликт — это наличие противоречий внутри самого человека, это, как правило, конфликт мотивации, чувств, потребностей, интересов и поведения у одного и того же человека.
С одной стороны, человек сам строит свою систему ценностей, сам знает, что для него важно, полезно и приятно. А с другой — он порой не может разобраться, чего он хочет больше и что ему выбрать.
При этом люди постоянно сверяются с мнением окружающих как с внешними ориентирами. И это добавляет противоречий в их жизнь и снижает ее качество.
Конфликт между «хочу» и «могу» часто заставляет человека развивать свой потенциал и достигать амбициозных целей.
По длительности. По длительности протекания конфликты можно подразделить на кратковременные и затяжные. Первые чаще всего являются следствием взаимного непонимания или ошибок, которые быстро осознаются. Вторые же связаны с глубокими нравственно-психологическими травмами или с объективными трудностями.
Возникновение конфликтов обусловлено действием четырех групп причин:
· объективных, 
· организационно-управленческих, 
· социально-психологических 
· личностных.
К объективным причинам относятся:
1. Столкновение материальных и духовных интересов людей в процессе их
жизнедеятельности
Например: вакантное место замдиректора одно, а претендентов на него два.
2. Слабая разработанность правовых и других нормативных процедур разрешения социальных противоречий
3. Образ жизни людей
· Материально-бытовая неустроенность,
· Невозможность реализовать свои способности и творческий потенциал
Организационно-управленческие причины:
1. Несоответствие структуры организации требованиям деятельности, которой она занимается
Например: Если организация называется «Салон красоты», то в ее штат должны входить (как минимум) администратор, косметолог, парикмахер и уборщица, а не один парикмахер, по совместительству работающий администратором, косметологом и уборщицей.
2. Функционально-организационные
Внешние связи предприятия с другими организациями и взаимосвязи между структурными подразделениями организации должны соответствовать решаемым задачам и обеспечивать их выполнение.
3. Ошибки, допускаемые руководителями и подчиненными
Ошибочное управленческое решение или невыполнение работником задач, поставленных перед ним руководством, может вызвать конфликт по этому поводу.
Социально-психологическими причинами являются:
1. Человек или оба человека могут играть не те роли, которых ожидает от него партнер по взаимодействию
Например: Так, если подчиненный решит указывать начальнику, то может возникнуть конфликт.
2. Подход к проблеме с разных сторон
Сколько людей — столько и мнений, но мы иногда болезненно относимся к точкам зрения, отличным от нашей, к критике нашей позиции.
3. Предпочтение членов своей группы представителям другой
Например: «В нашем отделе работают более компетентные сотрудники, чем в вашем!».
4. Психологическая несовместимость людей
Человек, обладающий одним психологическим типом, может не понимать человека другого типа, в связи с разными жизненными ценностями и способами восприятия мира.
5. Потеря или искажение информации в процессе взаимодействия людей
Непонимание людьми друг друга является основной причиной конфликтов и значительно усложняет разрешение противоречий.
Личностные причины повышение уровня конфликтности:
1. Темперамент
Эмоциональные, несдержанные, легко возбудимые холерики и обидчивые, ранимые меланхолики более конфликтны, чем коммуникабельные сангвиники и уравновешенные флегматики.
2. Уровень притязаний
Люди, живущие с установкой «хочу все и сразу» более конфликтны, нежели люди с реальным взглядом на ситуацию.
3. Социальные установки и ценности
4. Коммуникативная компетентность человека
Человек, который не умеет слушать, доносить до окружающих свои мысли, конструктивно критиковать, будет постоянным участником конфликтного взаимодействия.
Основными причинами конфликтов в рабочем коллективе являются:
1) неверное распределение полномочий и ответственности;
2) плохие коммуникации;
3) различия в целях, ценностях, манере поведения, методах работы;
4)  разный уровень образования, профессиональность;
5) низкий уровень исполнительской дисциплины;
6) несбывшиеся ожидания;
7) неодинаковый вклад в дело;
8) плохой морально-психологический климат в коллективе;
9) нарушение этических норм (грубость, высокомерие, игнорирование чужого мнения);
10) нарушение трудового законодательства.
Управление конфликтом – это целенаправленное воздействие на устранение причин конфликта или на коррекцию поведения участников. Методы управления и разрешения конфликтов делятся на три группы: внутриличностные; структурные и межличностные.
Внутриличностные методы воздействуют на отдельную личность и состоят в правильной организации своего собственного поведения, в умении высказывать свою точку зрения, не вызывая защитной реакции со стороны оппонента.
Структурные методы изменяют структуру заданий работникам или структуру организации. К структурным методам разрешения конфликтов относятся следующие.
1. Разъяснение требований к работе. Работники должны знать параметры и уровень ожидаемых от них результатов, систему полномочий, ответственности и взаимодействий с другими исполнителями и руководством, правила и процедуры, используемые для выполнения заданий.
2. Использование координационных и интеграционных механизмов, которые улучшают согласованность между подразделениями и отдельными людьми. К ним относятся иерархия полномочий, которая упорядочивает взаимодействие людей, принятие решений и информационные потоки внутри организации; принцип единоначалия, облегчающий использование иерархии для управления конфликтом; кураторы, которые в случае необходимости могут вмешаться в конфликт и помочь разрешить спорные вопросы.
3. Постановка общеорганизационных целей. Для того, что бы направить усилия всех участников на достижение общей цели.
4. Использование системы вознаграждений для поощрения поведения, направленного на избежание негативных последствий конфликтов. В более широком понимании систему вознаграждений и стимулирования труда можно рассматривать как основу для предотвращения конфликтов.
Если всё же конфликт назрел существует следующий алгоритм действий:
· 1 шаг: Почему? (Узнать почему участники конфликта хотят того, чего они хотят?)
· 2 шаг: Зачем? (Установить потребности участников, а не только их цели)
· 3 шаг: Как? (Каковы варианты решения конфликтной ситуации?)
· 4 шаг: Что? (Какое решение устроит всех участников конфликта?)
К негативным последствиям конфликта относятся:
Эмоциональные затраты участников конфликта
Вовлекаясь в конфликт, мы часто испытываем злость, обиду, разочарование. 
Ухудшение социально-психологического климата в группе
В ходе конфликта мы начинаем испытывать негатив к оппонентам, которыми являются наши коллеги и руководство.
 Чрезмерное увлечение процессом конфликта в ущерб работе
Будучи вовлеченными в конфликт, мы начинаем меньше думать о работе, больше — о том, как «насолить» противнику или избежать с ним новой стычки.
Нарушение взаимоотношений
Невозможно принимать помощь и оказывать ее человеку, которого считаешь врагом. Порой даже находиться с ним в одном помещении становится
невыносимо.
Угроза жизни и здоровью людей
Конфликт — это всегда стресс, а в условиях стресса у человека часто возникают проблемы с желудочнокишечным трактом и сердечно-сосудистой системой. Кроме того, крайний вариант развития конфликтной ситуации может привести к применению физической силы при отстаивании своего мнения.
Благополучно разрешенный конфликт приводит к:
Вскрытию и разрешению возникшего в ходе взаимодействия противоречия
Конфликт приводит к изменению сложившейся ситуации, личностному и профессиональному росту его участников.
Снятию накопившегося эмоционального напряжения
Когда мы проговариваем свое мнение и чувства, нам становиться легче.
Внедрению новшеств.
Конфликт приводит к поиску новых творческих, эффективных способов взаимодействия и решения задач.
Улучшению взаимоотношений
Испытав на себе нарушение правовых и личностных границ члены коллектива будут стремиться к предотвращению подобных ситуаций в будущем.
Более глубокой оценке своих и чужих индивидуально-психологических особенностей
В ходе конфликта мы больше узнаем о себе и других.

Задание
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