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1. Поняття міжособистісних конфліктів та основні особливості таких конфліктів.

До найбільш поширених конфліктів відносяться міжособистісні конфлікти. Вони охоплюють майже всі сфери людських відносин. Будь-який конфлікт в кінцевому результаті зводиться до міжособистісного. Навіть в міждержавних конфліктах відбувається зіткнення між лідерами чи керівниками держав. Саме тому знання особливостей протікання таких конфліктів і способи їх управління є важливим елементом у професійній підготовці фахівця соціальної сфери. Міжособистісні конфлікти виникають як між людьми, які незнайомі один із одним, так і між добре знайомими людьми. Серед нас напевно не виявиться особа, яка хоча б раз в житті не приймала участь в такого роду конфліктах. Міжособистісні конфлікти можуть проходити в різних сферах і областях: економічній, політичній, виробничій, побутовій, соціальній.

Таким чином, міжособистісний конфлікт – це зіткнення людей в процесі їх взаємовідносин (Козырев Геннадий Иванович). А.С. Кармин трактує поняття міжособистісного конфлікту як – окремий випадок взаємодії людей у процесі їхнього спілкування та спільної діяльності. міжособистісний конфлікт проявляється у взаємодії між двома і більше особами. Вони можуть відбуватися між як між співробітниками, так і між самими близькими людьми. В цих конфліктах кожна сторона прагне відстояти свою думку, довести її свою правоту, люди використовують взаємні звинувачення, нападки один на одного, словесні образи, приниження. Така поведінка викликає у суб’єктів конфлікту гострі негативні емоційні переживання, які загострюють взаємодію учасників і провокує їх на екстремальні поступки, навіть після вирішення конфлікту, його учасники ще довго відчувають негативне самопочуття.

Міжособистісні конфлікти мають свої особливості, а саме:

1. У цих конфліктах протистояння між людьми проходить безпосередньо тут і зараз на основі зіткнення їх особистих мотивів.

2. Міжособистісні конфлікти для суб’єктів конфліктної взаємодії є перевіркою характерів, темпераментів, здібностей, інтелекту, волі та інших індивідуально-психологічних особливостей.

3. Міжособистісним конфліктам характерна висока емоційність, вони охоплюють всі сторони відносин між конфліктуючими суб’єктами.

4. Міжособистісні конфлікти зачіпають інтереси не тільки конфліктуючих сторін, а й тих з ким вони безпосередньо пов’язані.

Наприклад: в довгому коридорі комунальної квартири побилися два хлопчики-підлітки. Сусідка їх висварила. В коридорі з’явилися батьки і заступилися за своїх дітей. Почалася сварка. Один батька хлопнув дверми так, що посипалася штукатурка. На шум вискочив сусід, і розібравшись у чому справа, вдарив одного із хлопчиків. Батько хлопчика схопив сусіда за барки. Зав’язалася сварка, в яку вмішалися інші мешканці. В ході бійки було розбито вікно, пошкоджені меблі і двоє з тих, хто бився отримали тілесні травми. Хтось подзвонив в міліцію. Коли дільничний почав розбиратися у тому, що сталося всі жильці поділилися на дві групи, які звинувачували одні одних в самих різних смертних гріхах. З тих пір спокою в квартирі немає. Вона перетворилася на поле битви між двома військовими лагерами, які жили на військовому становищі.

2. Функції та елементи міжособистісних конфліктів.

Які і будь-який інший вид конфлікту міжособистісний конфлікт виконує як конструктивні так і деструктивні функції. А саме, доконструктивних функцій відносять:

– функцію розвитку (конфлікт є важливим джерелом розвитку його учасників і він удосконалює сам процес взаємодії);

– пізнавальну (поява конфлікту виступає як симптом неблагополучних відносин);

– інструментальну (конфлікт виступає як інструмент вирішення протиріч);

– перебудову (конфлікт знімає фактори, які провокують цей конфлікт, сприяє розвитку взаєморозуміння між учасниками).

Деструктивні функції, які виконує міжособистісний конфлікт полягають у:

– руйнуванні сумісної діяльності, яка існувала до конфлікту;

– погіршенні або повне руйнування відносин;

– негативному самопочутті суб’єктів конфлікту;

– низькій ефективності подальшої взаємодії.

Для виникнення міжособистісного конфлікту необхідна наявність протиріч, які можуть бути як об’єктивними так надуманими. Як і для всіх інших конфліктів, для виникнення міжособистісного конфлікту необхідні привід. До суб’єктів цього виду конфліктів відносять тих учасників, які відстоюють свої особисті інтереси, прагнуть досягнути поставлену мету. Об’єктом міжособистісного конфлікту вважають те, на що претендують учасники конфлікту.

3. Стратегії поведінки особистості в між особистісному конфлікті.

Ми вже з вами розглядали питання стилів поведінки особи в конфлікті. Пригадаймо які саме виділяють стилі поведінки? У між особистісному конфлікті можливі усі п’ять варіантів поведінки, проте дослідники виділяють ще один – асертивне. Коротко розглянемо. Уникнення – пов’язане із спробою уникнути конфлікту, не надаючи йому великого значення. Суперництво (боротьба, примушування) наполегливе безкомпромісне відстоювання своїх інтересів і для досягнення свого використовують всі доступні засоби. Компроміс вимагає поступок з двох сторін. Співробітництво – пропонує сумісне рішення двох сторін. Ця позиція (стратегія) дозволяє зрозуміти причини непорозумінь і віднайти вихід із кризи, яка влаштовує всіх суб’єктів конфлікту без ущемлення інтересів кожної із них. Пристосованість (поступки) – передбачає готовність одного суб’єкта поступитися своїми інтересами з метою збереження взаємовідносин.

Асертивна поведінка (від англ.. assert – утверджувати, відстоювати) – це така стратегія поведінки, яка передбачає здатність людини відстоювати свої інтереси і добиватися своїх цілей, не ущемляючи інтересів інших людей. Така поведінка спрямована на те, щоб реалізація власних інтересів була умовою реалізації інтересів взаємодіючих суб’єктів. Асертивність – це уважне відношення як до себе так і до партнерів. Така поведінка в цілому ставить перешкоди у виникненні конфліктів, а в конфліктній ситуації допомагає знайти вірний вихід із неї. Всі названі стилі поведінки можуть бути як спонтанними так і свідомо можуть використовуватися суб’єктами для досягнення бажаного результату.

4. Причини міжособистісних конфліктів.

В будь-якому міжособистісному конфлікті існує як мінімум два учасники і певна конфліктна ситуація їх взаємодії, в якій відбувається початковий інцидент і розвиваються його наслідки. Для виявлення причин конфліктів потрібно провести всесторонній і глибокий аналіз як дій, позицій і психологічних особливостей його учасників, так обставин, які виникають під час їх взаємодії. Побачити безпосередні причини і джерела міжособистісних конфліктів можна, звернувшись до базових потреб людини. Мається на увазі потреби в їжі, сексі, прив’язаностях, безпеці, самоповазі, справедливості, доброті... Коли вони придушуються чи появляється загроза для їхнього задоволення, виникає напруга, а як наслідок конфліктна ситуація і конфлікт.

Конкретні причини міжособистісних конфліктів досить різноманітні. Дуже важко дати їм вичерпну класифікацію – скільки шкіл і авторів, стільки і підходів до цього питання. Так, на думку Н.В. Грішиної причини конфліктів можуть бути зведені до основних трьох груп: по-перше, сам зміст взаємодії (сумісна діяльність), по-друге, особливості міжособистісних відносин, по-третє, психологічні особливості учасників (темперамент, рівень особистісного розвитку, адекватність самооцінки, акцентуації характеру). А.С Кармін при класифікації основних причин конфліктів між особистостями виділяє такі групи причин:

1) обмеженість ресурсів – їх якісна і кількісна сторона;

2) різні аспекти взаємозв’язку (повноваження, влада);

3) відмінності в цілях;

4) відмінності в уявленнях і цінностях;

5) відмінності в манері поведінки і життєвому досвіді;

6) незадоволення в комунікації;

7) особистісні відмінності учасників сутички.

Дана класифікація добра тим, що дозволяє зрозуміти джерела конфліктів і ту сферу де вони виникають. На практиці, при аналізі конфліктів досить корисним є підхід, запропонований В. Лінкольном. Він виділяє п’ять груп причинних факторів, які впливають на конфлікт.

1. Інформаційні фактори – пов’язані із неприємлемістю інформації для однієї із сторін.

В якості інформаційних факторів можуть виступати:

– слухи, мимовільна дезинформація;

– неповні, або неточні факти, запитання, які пов’язані із точністю викладення проблеми і історії конфлікту;

– передчасна інформація, або інформація передана із запізненням;

– ненадійність експертів, свідків, джерел інформації, неточність переводу і повідомлень засобів масової інформації;

– повідомлення конфіденційної інформації.

Наприклад: молодий керівник дав інтерв’ю кореспонденту газети. Після виходу в світ матеріалів статті, виявилося, що там існують деякі неточності, які нанесли збитки іміджу фірми. При зустрічі із кореспондентом, той показав записи, які були зроблені під час інтерв’ю і не признав своїх помилок.

2. Поведінкові фактори – грубість, егоїстичність, та інші характеристики поведінки однієї із сторін

В якості поведінкових факторів можуть виступати:

– прагнення до переваги над іншою людиною;

– проявлення агресії;

– прояв егоїзму;

– погроза безпеці однієї із сторін конфлікту (фізичній, фінансовій, емоційній);

– підрив самооцінки;

– порушення обіцянок, недотримання вимог;

– постійні відволікання, викликання стресових ситуацій, дискомфортні дії.

Наприклад: керівник систематично просить співробітницю піти в робочий час в магазин, аптеку, зробити чай чи каву, виконати ще деякі не службові обов’язки. Зробити це не важко, проте співробітниця відчуває приниження, але при цьому не рішається відмовитися від виконання, через боязнь попасти в немилість до керівника.

3. Фактори відношень – незадоволеність від взаємодії між сторонами.

В якості цих факторів можуть виступати:

– вклад сторін у відносини, баланс сил у відносинах;

– важливість відносин для кожної із сторін;

– дисбалансу відносинах;

– несумісність по цінностях по інтересах, манерах поведінки і спілкування;

– різниця в освітньому рівні, класові відмінності;

– історія відносин, їх тривалість, негативний досвід від попередніх конфліктів;

– низький рівень довіри і авторитетності;

– цінності груп, до яких належать сторони, і їх тиск на відносини сторін.

Наприклад: керівник пропонує співробітниці зустрітися ввечері і разом провести час. При цьому він дає зрозуміти, чим її грозить відмова. Співробітниця дуже дорожить місцем роботи, але на пропозицію свого керівника не може погодитися.

4. Ціннісні фактори – протилежність принципів поведінки, яких притримуються сторони.

В якості ціннісних факторів можуть виступати:

– системи віросповідань (пріоритети);

– групові чи професійні традиції, цінності, потреби і норми;

– способи дії і методи, які притаманні окремим організаціям і професія;

– релігійні, культурні, регіональні і політичні цінності;

– традиційні системи переконання і пов’язані з ними очікування: уявлення про добре і погане, способи і методи оцінки доцільності, ефективності справедливості, відношення до прогресу чи перемін, до збереження старого порядку, до „статус-кво”.

5. Структурні фактори – відносно стабільні обставини, які існують об’єктивно, незалежно від нашого бажання, які важко і навіть неможливо змінити. Вони вимагають великих затрат матеріальних, фізичних, інтелектуальних. Сюди відносять такі фактори як: закон, вік, час, доходи, доступність техніки та інших засобів.

В якості структурних факторів можуть виступати:

– влада, система управління;

– політичні партії та течії;

– право власності;

– система правосуддя, традиції, етичні норми;

– географічне положення, добровільна чи вимушена ізоляція, частота контактів із зовнішнім світом.

Наприклад: на одному із островів Тихого океану в 1914 році існувала колонія європейців. В ній дружно жили і співробітничали англійці, французи і німці. Пошта туди дуже рідко завозилася, і тільки всередині вересня вони отримали газети, із яких дізналися, що вже півтора місяця між їхніми країнами йде війна. І зразу відносини в колонії різко змінилися. Англійці і французи тісніше почали співробітничати, а німці почали з ними ворогувати. Дружні зв’язки, які існували до того просто розпалися. Ворожнеча почалася тільки через те, що люди перенесли на свої особисті взаємовідносини ворожнечу між своїми країнами.

Наведена класифікація допомагає не тільки зрозуміти джерела конфліктів, але і намітити способи їх розв’язання. Зокрема, у випадку виникнення конфлікту на основі недостатньої кількості інформації, з метою подолання конфлікту, достатньо забезпечити її доступ.

Проте в реальному житті, як правило, „чисті” конфлікти, тобто такі, які обумовлені лише однією групою причинних факторів, зустрічаються досить рідко.

5. Класифікація міжособистісних конфліктів.

Для практичної роботи з міжособистісної роботи з конфліктами доцільно провести класифікацію цих конфліктів. Таку класифікацію проводять по наступним чинникам: а) по сферах існування; б) по ефекту і функціональним наслідкам; в) по критерію реальності. Розглянемо більш докладно виділені нами групи.

По сферах існування конфлікти можна поділити на: ділові, сімейні, майнові, побутові. (наприклад: під час атестації начальник виступив із цілим рядом зауважень в адресу працівника, вказавши на серйозні прорахунки в роботі. Зауваження були серйозними і обґрунтованими. У відповідь працівник заявив, що його керівник зводить з ним особисті рахунки – діловий конфлікт).

По своєму ефекту і функціональним наслідкам міжособистісні конфлікти бувають: конструктивні і деструктивні. Зазвичай в такого роду конфліктах існують як конструктивна сторона так і деструктивна, різниця в тому. яка із сторін переважає в конфлікті. Конструктивна сторона полягає в тому, що сприяє проясненню взаємовідносин між сторонами і налагодженню способів покращення поведінки учасників конфлікту. Деструктивна сторона проявляється тоді, коли один із опонентів використовує недозволені методи боротьби, прагне психологічно подавити партнера, дискредитує і принижує його в очах оточуючих. Досить часто конфлікти такого роду виникають на роботі. Існує навіть спеціальний термін „моббінг”, який означає пригнічення, переслідування, грубість, нападки і прискіпування, які часто носять скритий характер. за даними науковців тільки при прийомі на роботу 3-4 % кандидатів на посаду піддаються моббінгу. Число жертв моббінгу під час трудової кар’єри зростає в десятки раз. Деструктивне вирішення конфлікту має три негативних наслідки. По-перше навіть якщо вам здається, що ви виграли, а ваш опонент програв, то найчастіше страждають дві сторони. По-друге взаємовідносини в майбутньому стають напруженими, зберігається почуття образи в однієї із сторін, учасник, який програв звинувачує себе в тому, що він невміло вів конфлікт а тому програв, така поведінка негативно впливає на самооцінку. По-третє нездатність до взаємного задоволення потреб всіх учасників конфлікту є шкідливою тому, що негативно впливає на здоров’я.

По критерію реальності М. Дойч виділив такі типи конфліктів:

– істинний конфлікт, який існує об’єктивно і сприймається адекватно;

– випадковий або умовний конфлікт, який залежить від обставин;

– зміщений конфлікт, коли за конфліктом приховується інший, невидимий, скритий, який лежить в основі явного;

– невірно приписаний, конфлікт між сторонами, які помилково не вірно сприйняли один одного, а тому неправильно із толкували проблеми;

– латентний (скритий) конфлікт, який повинен був би відбутися, але його немає, тому, що по певних причинах він не признається сторонами;

– неправдивий (обманний) конфлікт, тоді, коли відсутні об’єктивні основи конфлікту і він існує тільки через помилки сприйняття і розуміння.

6. Управління міжоособистісними конфліктами.

В управлінні міжоособистісними конфліктами розрізняють наступні етапи: прогнозування конфлікту, попередження конфлікту, регулювання конфлікту, вирішення конфлікту. Коротко розглянемо кожний із названих етапів.

Прогнозування полягає у вивченні індивідуально-психологічних особливостей, знання і аналіз симптомів скритого (латентного) конфлікту. Попередження конфлікту має на меті на основі поглибленого аналізу причин назріваючого конфлікту прийняти міри по їх нейтралізації. Зокрема педагогічні міри: бесіда, роз’яснення, формування культури міжособистісних відносин. Адміністративні міри: зміна умов праці, перевід конфліктуючих на різні місця роботи. Регулювання конфлікту полягає у тому, щоб добитися признання конфліктуючими суб’єктами реальності конфлікту, нагадати їм про дотримання коректності поведінки, використовувати всі технології регулювання конфліктів

Технології регулювання
Зміст

Інформаційні
Ліквідація дефіциту інформації, виключення неправдивої інформації, усунення слухів

Комунікативні
Організація спілкування між суб’єктами конфліктної взаємодії і їх прихильниками

Соціально-психологічні
Робота з неформальними лідерами, зниження соціальної напруги і укріплення позитивного мікроклімату

Організаційні
Вирішення кадрових питань, використання методів заохочення і покарання

Одним із методів попередження конфлікту є самовідсторонення від конфліктної ситуації. У відповідності до нього слід ухилятися від вирішення проблем, які не зачіпають ваших інтересів і ваша участь в них нічим не зумовлена. Наприклад, хтось із ваших друзів сильно роздратований і емоційно збуджений. Ви із найкращих міркувань прагнете йому допомогти, хоча вас про це ніхто не просив. В результаті ви можете в’язатися в чужий конфлікт і стати об’єктом викиду негативних емоцій з двох сторін.

Якщо в міжособистісному конфлікті панують негативні тенденції (взаємна неприязнь, образи, підозри, недовіра, ворожі настрої) і опоненти не бажають чи не можуть іти на діалог, то варто використовувати непрямі методи врегулювання міжособистісного конфлікту. А саме: метод „виходу почуттів”, метод „позитивного відношення до особистості”, метод втручання „авторитетного третього”, прийом „оголена агресія”, прийом „примусове слухання опонента”, обмін позицій, розширення духовного горизонту опонентів.

Метод „виходу почуттів” полягає у можливості опонентові висловити все, що в нього наболіло і тим самим понижують емоційно-психологічну напругу. Після такого емоційного вибуху людина стає готовою до пошуків варіантів конструктивного врегулювання конфліктної ситуації.

Метод „позитивного відношення до особистості”. Конфліктуючий, правий він чи не правий завжди страждає. Потрібно висловити йому свої співчуття і дати позитивну оцінку його особистісним якостям, наприклад „Ви людина розумна, з великим життєвим досвідом”. Прагнучи виправдати позитивну оцінку, яка прозвучала в його адрес опонент буде прагнути знайти конструктивний спосіб виходу із конфлікту.

Метод втручання „авторитетного третього”. Людина, яка знаходиться в міжособистісному конфлікті, як правило, не сприймає висловлених опонентом слів. Посприяти в цій ситуації може „третя особа”, яка користується великою довірою, яка висловить позитивні слова від опонента. Таким чином, конфліктуючий буде знати, що його опонент не такої вже і поганої думки про нього, а цей факт вже може стати початком пошуку компромісу.

Прийом „оголена агресія”. В ігровій формі в присутності третьої особи опонентам дають можливість „висловитися про наболіле”. В таких умовах сварка, як правило, не досягає крайніх форм і напруження у відношеннях між опонентами понижується.

Прийом „примусове слухання опонента”. Конфліктуючим ставиться вимога уважно вислухати один одного. При цьому кожний, перш ніж відповісти опоненту, повинен досить точно відтворити його останню репліку. Зробити це досить важко, тому, що як правило конфліктуючі чують тільки себе самих, приписуючи опонентам слова і тон, яких в дійсності не було. Такий прийом теж дозволяє понизити напругу у стосунках.

Обмін позицій. Конфліктуючим пропонують висловити претензії з позиції свого опонента, іншими словами помінятися ролями. Цей прийом дозволяє їм „вийти” за межі свої особистих проблем і образ і краще зрозуміти свого опонента.

Розширення духовного горизонту опонентів. Це є спроба вивести конфліктуючих за рамки суб’єктивного сприйняття конфлікту і допомогти їм побачити ситуацію в цілому з усіма м
