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ВСТУП
Актуальність дослідження. В часи стрімкого розвитку Hr-менеджменту та якісно нових методів роботи з персоналом, вивчення та аналіз міжособистісних конфліктів стає ключовим важелем управління компанією в сфері послуг. Розуміння тактики понятійного апарату, різновидів конфлікту, серед працівників дає можливість вчасно запобігати глобальним проблемам в сфері гостинності та обслуговування. Міжособистісні конфлікти мають дві ролі для бізнесу, виконуючи як позитивну так і негативну функції. З одного боку стимулюють працівників до здорової конкуренції, надають вихід негативним емоціям персоналу. З другого боку, якщо не керувати спалахами емоцій між членами штату можливо понести збитки і втратити лояльність клієнтів. Аналізувати та попереджувати виникнення суперечок між членами команди можливо лише зі знанням теоретичних основ, методів і тактик аналізу природи міжособистісного конфлікту.
Явища психологічного характеру, які виникають при взаємодії працівників вивчаються: психологією малих груп, психологією праці, соціальною психологією та іншими дисциплінами, а прикладною галуззю є психологія сервісу. Власне, психологія сервісу має свої особливості та риси. Для того, щоб зрозуміти клієнта (гостя) персоналу потрібні спеціальні психологічні знання специфіки попиту, вікової психології, мотивів та цілей людей. В психології сервісу основна увага приділяється психологічним особливостям гостя та персоналу, відносинам між ними. Для сфери обслуговування доцільно обирати працівників з відповідним рівнем стресостійкості, темпераменту та низьким рінем конфліктності. Керівникові підприємства сфери обслуговування також потрібно враховувати ці особливості для того, щоб наймати людей відповідного характеру в колектив та максимально уникати міжособистісних конфліктів, які призводять до зниження якості взаємодії з гостем. 

Провідна роль у вивченні основних понять конфлікту належить наступним вченим (З. Фрейд, А. Адлер, М. Дойч, Р. Дарендорф, К. Левін, І. Міллер, Дж. Морено, К. Томас, В. Франкл, К. Хорні, К. Боулінг). Психологічні роботи вітчизняних вчених присвячені вивченню загальної теорії конфліктів (А.Я.Анцупов, В.В.Дружинін, В.Н.Кудрявцев), вивчення структури, складу та динамічних конфліктів (Н.В.Гришина, А.А.Єршов, А.Н.Сухов). Менеджмент конфлікти відображені у роботах А.Я. Анцупова, В.Г. Зазикіна, А.Л. Журавльова, Д.Л. Мойсеева, А.В. Філіпова, А.І. Шипілова та інших.
 Зазначимо, що питання суперечок серед персоналу все ж таки не достатньо розтлумачене та малоосвічене.
Враховуючи сказане вище  риси перебігу сутичок серед працівників сфери послуг є актуальною проблемою дослідження, тому дане питання було обрано для висвітлення у темі дипломної роботи: 
Мета – теоретичне та практичне висвітлення міжособистісного конфлікту серед працівників сфери послуг .

Завдання дослідження:

1. З точки зору психології висвітлити поняття міжособистісних конфліктів серед працівників в сфері послуг;

2. Провести практичне дослідження специфіки міжособистісних відносин та виникнення конфліктів серед працівників сфери послуг , проаналізувати результати емпіричного дослідження;

3. Надати психологічні рекомендації зі схеми роботи з конфліктними ситуаціями та налагодження психологічної атмосфери серед працівників сфери послуг.

Об’єктом дослідження є міжособистісні конфлікти серед працівників сфери послуг.

Предметом дослідження є характерні ознаки та порядок перебігу міжособистісного конфлікту серед працівників сфери послуг.

Припущенням нашого дослідження є психологічна атмосфера в колективі, яка впливає на виникнення міжособистісних конфліктів. 
Методологічні та теоретичні основи дослідження. При написанні дипломної роботи були застосовані наступні методи дослідження: аналіз інформації та даних, синтез відомостей, аналіз емпіричного характеру ( тестування персоналу, анкетний збір показників).
При емпіричному вивченні особливостей міжособистісних конфліктів серед персоналу підприємства сфери обслуговування застосовано наступні методи психодіагностики: «Метод вимірювання- соціометрія» (Дж. Морено); «Діагностика відносин між працівниками» (Т. Лірі); «Визначення переговорної стратегії у конфліктах» ( Г.В.Ложкін/ Н.І.Повякель),«Тест спосіб реакції на конфліктну ситуацію» (К. Томаса).
Практичне значення роботи : в дипломній роботі висвітлено методики дослідження взаємин між робітниками та показані техніки виходу з суперечливих ситуацій.
Структура роботи. Дипломна робота нараховує: 1 вступ, 4 розділи,  4 висновки,  48 джерел літератури, 4 додатки. Складається з 17 таблиць, 18 рисунків. Основний зміст роботи  містить 80 сторінок. 

РОЗДІЛ І
ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ДОСЛІДЖЕННЯ МІЖОСОБИСТІСНИХ КОНФЛІКТІВ СЕРЕД ПРАЦІВНИКІВ СФЕРИ ПОСЛУГ
1.1. Поняття, види та функції міжособистісних конфліктів
Найбільш актуальним типом конфлікту можна вважати міжособистісні [24]. В сфері послуг у конфліктах відбуваються зіткнення між гостями та працівниками,між керівниками та працівниками., також між персоналом в колективі. За думкою Н.В.Грішиної, конфлікт є становищем,при якому працівники один одному протистоять, конкурують між собою і виявляють негативні емоції один до одного [22, с. 108]. Працівники, які приймають участь у міжособистісному конфлікті переживають його як значущу психологічну проблему, що вимагає вирішення. Таке протистояння викликає активність сторін, спрямовану на подолання виниклого протиріччя і вирішення ситуації в інтересах обох чи однієї із сторін.
Багато вчених вважають,що суперечності між працівниками виникать коли, присутні мінімум дві людини [82] ; інші вважають,що при протистоянні можуть приймати участь три працівники і більше [55] ,але за умови наявності мінімум двох.
 А. Гірник,Москаленко В. та А.Єршов пропонуть кожен різні класифікації міжособистісних конфліктів[20], [25], [29].
В таблиці 1.1 нижче означено та висвітлено основні типи та види конфліктів. Слід зазначити, що усі класифікації однаково мають цінність та доцільність задля розуміння та аналізу конфліктних ситуацій серед працівник ків. Варто зробити акцент на тому, що погляди авторів на типологію конфліктів мають спільні та відмінні критерії. Наприклад, Москаленко В. та Єршов А. виділяють спільний критерій типологій такий, як конфлікт за  формами  прояву.
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Наступним означемо основні види конфліктів за М.Дойчем [29] .
За табличкою 1.2, яка подана нижче, можна зробити висновок, що існують конфлікти, які є в реальності, та ті, які хибно усвідомлюються учасниками, через неправильне сприймання. В будь- якому колективі виникає дуже велика частина конфліктів, через неправильне сприймання, коли працівники через свої емоційні надумування та інтерпретації сприймають ситуацію не такової, якою вона є в реальності.
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 Кожен конфлікт має ознаки прояву та стадії розвитку. Із рисунку 1.1. видно що складові конфлікту мають стадії розвитку, що обумовлюють його протікання та плавних перехід в окремі ланки. Якщо провести аналіз стадій протікання міжособистісного  конфлікту серед персоналу, можна описати їх таким чином:
Стадія 1: Виникнення – початком зародження ситуації суперечності можуть стати непорозуміння серед працівників, індивідуальні психологічні особливості окремих членів колективу, актори незадоволеності працею.

Стадія 2 : Усвідомлення – на цій стадії вже зі сторони можна спостерігати емоційне напруження серед конфліктуючих працівників. 

Стадія 3 : Стадія конфліктної поведінки-  кульмінація розвитку сутички між персоналом. На цій стадії проявляються негативні образи  та дії в бік одне одного. 

Стадія 4 : Стадія вирішення – на данному етапі працівники урегулюють свої непорозуміння самі, або за допомогою третьої сторони керівника, або менеджера з персоналу.

Дуже важливо вчасно виявити та вирішити конфліктну ситуацію, тому що ігнорування приводить до розладу атмосфери в колективі.
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Рис.1.1 Стадії розвитку конфлікту
Із таблиці 1.3 видно, що кожень конфлікт має характерні ознаки. Завжди у конфлікті серед працівників має бути присутні мінімум дві сторони. Якщо працівники конфліктують між собою вони мають виконувати якісь дії. З практики менеджеру з персоналу можна навести приклади: працівники починають доносити один на одного керівництву, намовляти колег проти один одного, ускладнювати одне одному умови праці. Також можна зазначити, що існує зона незгоди між робітниками в колективі. Коли працівники сваряться , їх погляди в чомусь розходяться. Наприклад, зоною незгоди можуть виступати : розбіжність в поглядах на режим та особливості праці, хто має більше працювати хто менше, індивідуальні несходження характерів. Також зони незгоди бувають між керівництвом та підлеглими, коли підлеглі незгідні з думкою про свої посадові обов’язки та рівень заробітної плати. 
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Проаналізовано, що конфлікт, якщо існує в колективі , він відіграє не тільки негативну, а й позитивну функції. Розглядати конфлікт слід з огляду на ситуацію конкретну,яка може скластися серед працівників.
За суб’єктивною ознакою у внутрішньому житті кожної організації можна виділити наступні типи міжособистісних конфліктів: 
- конфлікти між керуючими і керованими в рамках даної організації;
-  конфлікти між рядовими співробітниками; 
         - конфлікти на управлінському рівні, тобто конфлікти між керівниками одного рангу [4].
До об’єктивних чинників виникнення міжособистісних конфліктів можна віднести:

1. невдоволення персоналу розподілом ресурсів; 

2. залежність працівників сфери послуг при вирішенні робочих цілей; 
3. відмінності в цілях підрозділів команди та окремих особистостей в реалізації спільного завдання; 

4. відмінності в уявленнях про місію та цінності організації; 

5. незадовільні комунікації, при якій неправильна передача інформації може стати як причиною, так і наслідком суперечки в коллективі.
Усі міжособистісні конфлікти зазвичай мають своє логічне закінчення. Шляхи їх розв’язання  аналізують в залежності від того,як поводять себе суб'єкти у циклі розвитку конфлікту [6]. 
Згідно з джерелами літератури [5; 31] в таблиці 1.4. представлена схема наслідків суперечностей між персоналом.
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Згідно з таблицею 1.4 можна зазначити , що для персоналу можуть бути  позитивні наслідки. Після конфлікту завжди вдосконалюється процес взаємодії ( розвиток), конфлікт є інструментом вирішення протиріч ( інструмент), сприяє розвитку взаємовідносин між учасниками ( перебудова). Працівники вчаться домовлятися між собою, підлаштовуються один під одного. Особливо це яскраво виражається позитивна конфліктна ситуація, коли в колектив  нова людина. Частіше за всього на перший етапах стажування завжди виникають конфлікти між новичками, та тими, хто давно працює в колективі. І за допомогою вирішення суперечностей новичок швидше адаптується. Завдяки конфліктам працівники розвиваються, вчаться комунікації. Це позитивно відображається в майбутньому в роботі з конфліктними гостями закладу.
Так само серед наслідків конфліктів можна виділити і негативні. Суперечки знищують поняття єдності та командності. Зникає дух роботи на єдину ціль та місію, працівники починають виборювати кожен своє. Це дуже відображається в роботі єдиних стандартів сервісу гостинності. Після конфлікту відносини між персоналом можуть погіршитися, або розірватися взагалі. Тоді працівники ображаються і перестають спілкуватися один з одним, відповідно це відображається на єдності процессів співпраці.
1.2 Причини виникнення конфліктів та методи вирішення
 Слід зазначити ,що на думку Н. В. Грішиної  міжособистісний конфлікт є проблемну ситуацією непорозуміння серед працівників, що емоційно та психологічно важко сприймається учасниками та мусить бути урегульована [10, c. 16].

Міжособистісні конфлікти можуть провокувати неадекватні способи психологічного захисту свого образу, свого реального «Я». Це ускладнює сприйняття, наприклад, критичні зауваження, оскільки вони порушують єдність створеного внутрішнього образу – уявлення про себе. Кожен учасник виробляє свої форми захисних організмів особистості, які діють іноді на несвідомому рівні. 

Аналіз сучасних джерел з психології міжособистісних конфліктів дозволяє зробити висновок про чотири великі групи причин конфліктів, які сприяють конфліктній поведінці у міжособистісній взаємодії. До них відносять: об’єктивні, організаційно-управлінські, соціально-психологічні та особистісні групи причин, як зазначає А. Я. Анцупов [3, c. 242-243].
Автори Н. О. Видолоб [9] та В. А. Семиченко [39] описали  чинники,які провокують зародження міжособистісних конфліктів серед персоналу. Вони представлені в таблиці 1.5 
[image: image6.png]Tabmaus 1.5

UHHHHKH DPOBOKYIOi KOHQTIKTH B KOTEKTHBI

DaKTOPH POBOKAITii KOHIIKTY

I.BHABICHAA HeTATHBHAX AKOCTCH OKPeMHX NPAUBHHKIB (UPHCKINTHBICTS,
3a3%picTs, IPYGICTs, CXATBHICT 10 IUTITOK, HCBPIBHOB&KEHICTS, BIQXHICTS,

pisKicTs y ciTKyBamK, RedecHicTs, SaiTyicTs).





[image: image7.png]2. Hesnar O GkeRICTh y CTOCYHKAX MK 0COGHCTICTIO | KOTGKTHBOM (RECTPHAFRATIA
3AraTBHIX Oiteif KONEKTHBY, HENpABATHHA PAKUiA 0COGHCTOCT] Ha BILTHE 3 GOKY
KOTCKTHBY i, HABIIaKH, JaHHUKCHa OIIRKa CBOIX MOKIHEOCTCH, HEBHNpABHari

CHIOTiBARFL AK OKPEMHX OCOGHCTOCTEH, TaK i [Py, KOTCKTHEIE).

3. CrnaGKkHH pO3BHTOK KOMEKTHBY (BiICYTHICTH CBiZOMOi THCIHILTIHH,
HeTPABHITSHA PeaKIlis Ha KPHTHKY, BIICTOIOBAHES! {HTEpECiB TITBKH CBOET rpymH
Ta iTHOPYBAHHA TPOMAICHKHX IHTEECiB, «XHOHE» YABICHHSA TPO TIePCTEO B

Ipymi, BiACYTHICTS aBTOPHTETY B IPyTI).





Завдяки наявності протиріч певною мірою здійснюється розвиток особистості, працівників, перехід її на новий, розвинений рівень існування. 

Неконструктивна поведінка учасників конфліктної ситуації може призвести до підвищення емоційної напруженості, руйнування міжособистісних стосунків, нерозуміння, провокування неадекватних способів психологічного захисту, зниження продуктивності діяльності, зменшення можливості партнерства між учасниками конфлікту [16, c. 76-77].
Конструктивне вирішення конфлікту може сприяти вдосконаленню особистості працівників, зокрема, визначити, що саме у взаємостосунках є неправильним і як це можна змінити, що необхідно змінити у самому собі [16, c. 77].
Для того,щоб конфлікти виникали рідше, потрібно постійно навчати та мотивувати персонал. Працівники в такому випадку, краще будують свої стосунки з колегами. Людина, яка працює має бути підготовлена задля майбутнії проблем на роботі. Також важливо,щоб працівники мали свою зону не тльки роботи,а також і вільний час. Тому зазначемо важливість нематеріальної мотивації, організацію командних відпочинків та корпоративів.
Важливо,щоб час був розподілений і на навчання і на розваги з колегами.
Варто зазначити, що суперечності також можуть виникати через те, що неправильно або невчасно працівниками надають дані про особливості їх роботи. Наприклад,офіціант не знає меню, тому що вчасно його не надрукували та не віддали йому, щоб вивчити. Виникає конфлікт, офіціант нервує та надає будь яку недостовірну інформацію гостям. Через незнання виникає психологічне напруження і офіціант свариться з гостем та колегами. 
 Також конфлікти провокуються відсутністю чітких посадових настанов. В розважальному бізнесі дуже важливо надавати персоналу  заготовку брошуру зі всіма правилами роботи, інструкціями та техніками роботи із запереченнями.
Наявність чіткого плану роботи полегшить адаптацію працівника в колективі та знизить рівень конфліктності в колективі.
 Зазначимо, що поведінка та  стратегія управління колективом відграє також величезну роль у провокаціях конфліктів. Керівник повине бути емоційно виваженим та впевниним у собі, для того, щоб персонал довіряв йому. Керівник має бути лідером, який в будь який момент вирішить проблеми працівника. Коли  директор , ігнорує скарги або побажання працівників, вони відчувають себе незахищеними. Дуже негативно впливають зміни настрою керівника, працівники не розуміють як себе з ним поводити. Як наслідок знаходяться у нервовому стані та можуть вступати в суперечки.
Визначемо що задля сприятливої та здорової атмосфери в колективі важливо вчасно запобігати пліткам та інтригам. Ця прерогатива надається або менеджеру з персоналу, або самому керівнику. У випадку неспівпадіння інтересів, поглядів цілей та настроїв працівників, варто збирати збори, говорити з працівниками. Також є еективними індивідуальні бесіди.

Розглянемо найважливіші найважливіші соціально-психологічні методи, які орієнтовані на попередження конфліктів в колективі за рахунок коригування думок, почуттів і настроїв людей ( див.таблиця 1.5).
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Усі методи запобігання розвитку конфліктів   однаково корисні і мають використовуватися керівником та менеджером з персоналу.
 Для профілактики суперечок кожен директор та менеджер з персоналу мають  володіти певними навичками з проведення та організації бесід та тренінгів. 
1.3. Характеристика міжособистісних відносин серед працівників в сфері послуг 
Сфера послуг- це один із секторів економіки , який не виробляє конкретний  продукт. До індустрії послуг можна віднести медицину, навчальні послуги , страхові , розважальний бізнес та серу відпочинку.Зазначимо, що сера полуг стрімко розвивається по всьому світу. Проаналізувавши показники можна вивести наступні дані , у середньому 75-85% людей працює, в неї інвестується більше  60% вкладень. Послуга  грає роль забезпечення потреб та бажань споживачів [47].
Готельно-розважальні структури є дуже важливим сектором розвитку економіки України, а також світу. Туризм має дуже велику частку с загальних показників економіки в країнах.Найбільшою проблемою на данний час в готельно- розважальному бізнесі є конкуренція. Ринок дуже агресивний , слід зазначити, що пропозиція переважає попит, тому розважальним центрам та готелям дуже важко відстоювати свої позиції. Найкращим виходом для цього сектору бізнесу є звичайно підвищення кваліфікації персоналу в обслуговуванні гостей. 
Для того, щоб покращити сервіс потрібно також працювати не тільки над комунікацією з гостем, а також з внутрішньою атмосферою серед працівників.

Доцільно для цього використовувати знання з міжособистісних відносин в колективі.

      Слід зазначити,що усі колективи мають певні ознаки ( див.табл. 1.5)
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Стосунки між працівниквами залежать від того, які умови праці та яка місія компанії. Колектив розвивається правильно, коли серед працівників існує довіра, коли вони можуть прийти на допомогу один одному. Наприклад, один з працівників каси перенервував, почав плакати на робочому місці. Важливо, щоб в такий момент його не штрафували, не наставляли, а підримали. В данному випадку, щоб хтось пімінив працівника, або бармен, або адміністратор. Тому що, робота в розважальному бізнесі вимагає високої стресостікості. В цій ситуації кассиру потрібно піти з робочого місьця, випити води та заспокоїтися.

В стосунках між персоналу завжди присутні два важливих компоненти, на які варто звертати увагу. Практичний ( діловий) компонент включає в себе розподіл обов’язків та навантаження, робоче місце, мотивацію матеріальну та нематеріальну. Емпатійний (емоційний) компонент включає сприйняття робітниками один одного, хто подобається, а хто ні в колективі. Вважається що, настрої між працівниками навіть важливіші за практичну робочу сторону, тому що можна написати купу інструкцій та документів до роботи, але система не працюватиме, тому що між працівниками є агресія та несприйняття.  

О. В. Щоткіна, вважає « кожний працівник,який приступає до адаптації в команду, має вже якусь базу , тобто досвід своїх стилів поведінки та реакцій».  Для того,щоб колектив прийняв нового працівника, йому потрібно максимально тактовно вміти тримати свої  емоційі реакції на пульсі. Тобто кожен колектив вже має якість правила та традиції, вже сормовані, і новий працівник має розуміти, що йому буде порібно пристосуватися. Часто так трапляється ,що одна людина в колективі має руйнівні наміри, та через свої особисті образи та сплахи емоцій може повність розпустити колектив [45, c. 35].На моїм практиці були люди, якім все не подобалося в колективі, не такі засоби праці, не така атмосфера, не така заработіня плата. Таких людей майже неможливо переконати у зворотньому, майже не можливо задовільнити їх потреби. Такі індивідууми розносять плітки, негативно налаштовують інших працівників, завжди влаштовують бунти. Найкращій спосіб звільняти таких «анти лідерів» , для того,щоб зберегти психологічну атмосферу в колективі.
За  М.С. Дороніною та  В.І. Ковальовою можна вивести основні документи, які повинно мати підприємство готельно- розважального бізнесу Основні з них означемо та опишемо (див. табл.1.6). Слід зазначити, що наявність перерахованих документів, дуже важливо проробити для запобігання виниканню конфліктів, для розуміння чітких цілей роботи в компанії та високої культури роботи з персоналом.
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На успішність міжособистісної взаємодії в колективі впливають як об’єктивні, так і суб’єктивні фактори. До суб’єктивних чинників можна частіше за всього віднести сходження людей , тобто наскільки працівники сходяться між собою в поглядах та цілях, наскільки вони схожі в характерах та темпераментах.
Слід зазначити, що існує сходження працівників за показником соціальної сумісності.  Наприклад, коли один працівник має одну конкретну рису потрібну для роботи, а інший має іншу, але у суммі вони дають результат в роботі. Наприклад, касир має гарні задатки до аналітичного та логічного мислення, ресепшіоніст має здатність до привітної та правильної комунікації з гостем . В сукупності ці дві людини виконують еективну ункцію зустрічі гостей на ресепшн. Також можна навести ще один приклад, один бармен рухливий та моторний, другий дуже повільно все робить. Вони можуть доповнити один одного. Той робітник, що повільніший буде еективний у прибиранні бару та прийому товарів, той що моторний у приготуванні коктейлів та обслуговуванні гостей. Разом вони дадуть високий результат роботи в зоні бару. Проте це не означає, що сумісними виявляються лише люди з протилежними рисами.
Варто згадати також схожість персоналу за показником індивідуальних особливостей психіки. Коли у персоналу є спільні думки, мрії та ідеї до життя.

В цьому випадку процес на роботі буде йти ефективніше. Але варто з обережністю відноситися також до фамільярних дружніх відносин серед працівників. Тому що іноді в робочому процесі можуть виникати питання, які варто сприймати без емоцій, а через сильні особистісні зв’язки робітники можуть переходити межу субоорденації навіт з керівництвом. 

На успішність міжособистісних взаємин у колективі значно впливають особистісні здатності працівників до вияву поваги, тактовності та комунікативної компетентності у процесі спілкування з колегами ( див.рис.1.2).
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Рис. 1.2 Чинники впливу на успішність міжособистісних відносин
 Повага –коли один працівник відноситься до другого з гідність, поважає його поглади на життя та зону особистісного простору.

Тактовність – якість працівника, при якій він може бути стриманим та вічливим до своїх колег.

Компетентність спілкування – вміння виражати свою думку тактовно та стримано.

Надзвичайно важливим параметром сформованості міжособистісних відносин є групова згуртованість [36, c. 400].

Високозгуртовані групи мають певні характеристики, до яких, на думку Л. Балабанової, О. Сардак, відносяться: кооперативність; демократичність; досягнення індивідуальних і групових цілей; загальна задоволеність працею і перебуванням у колективі; пряма оцінка результатів за виконаним колективним завданням; індивідуальна і загальна відповідальність; колективні результати (продукти) праці; схильність до групового мислення [4, c. 70]. 
1.4. Психологічні фактори гармонізації атмосфери в колективі в сфері послуг
В ході аналізу праць О.С. Казачінер [14], О.І. Палінічак [28], І.Ш. Резепова [33], Ю.Л Трофімова [31] вдалося виявити, що до найрізноманітніших чинників формування успішних міжособистісних стосунків у трудовому колективі відносяться: 

· задоволеність працівника відносинами з керівництвом та колегами; 

· тип установки працівника на спілкування з іншими членами колективу; 

· привабливість однієї людини для іншої; 

· феномен взаємовпливу працівників одного колективу; 

· стосунки симпатій та антипатій; 

· здорова соціально-психологічна атмосфера (клімат) в колективі;

· вміле керівництво формуванням колективу; 

· співпраця керівників та працівників.

Важливим показником успішності міжособистісної взаємодії у колективі є сприятливий соціально-психологічний клімат.

Соціально-психологічний клімат- це атмосфера ,в якій працює персонал, тобто взаємини між працівниками, як вони спілкуються між собою,співпрацюють. За думкою А.Я. Анцупова та  С. А. Баклановського клімат серед працівників являє собою утворення, яким мотивується  праця будь-якого складу працівників.
Виходячи з вищесказаного можна навести визначення, що соціально-психологічний клімат – це сторона відносин,яка є якісною, вона може бути визначена як набір чинників заважаючих  зросту працівника в колективі.

Клімат на робочому місці може по різному впливати на працівника.Якщо клімат негативний у працівника буде постійне емоційне напруження, перенавантаження та стрес. Якщо в колективі є агресія та постійні сутички, працівник буде ходити на роботу без бажання.  Звичайно якщо атмосфера хороша, то і працівник буде мати настрій та активний робочий ритм.

Якщо в колективі не звертають увагу на атмосферу ,якщо керівник не реагує на конфлікти , рано чи пізно почнеться активна плинність кадрів та через таку репутацію буде дуже складно знайти нових працівників.
Соціально-психологічний клімат визначається через ознаки:суб’єктивні та об’єктивні ( див.табл.1.8)
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Проаналізувавши таблицю вижче, слід зазначити що для підприємства та атмосфери в ньому дуже важливі однаково обидві ознаки. Кожен колектив прцює більш злагоджено, якщо є повага та взаєморозуміння. Дуже приємно йти на роботу на працювати на результат. Коли в компанії все чітко організовано та злагоджено.Звичайно ідеального клімату завжди не буває.Потрібно постіно працювати і покращувати корпоративну культуру. Важливо, щоб працівники знали не тільки свої інструкції, щоб вон не просто працювали як роботи. Для персоналу дуже грає роль прихильність до компанії, важливість себе як особистості.
Висновки до розділу І
В ході теоретичного дослідження було проаналізовано поняття міжособистісного конфлікту серед персоналу, його поняття, типи , види та функції.Визначено що, міжособистісний конфлікт – це ситуація протистояння двох або декількох учасників, яку сприймають та переживають учасники. Означено основні види конфліктів.
Зазначен, що усі міжособистісні конфлікти зазвичай мають своє вирішення. Форми їх вирішення як наслідок виникають в залежності від того,як поводять себе суб'єкти у циклі розвитку конфлікту. 

Зазначено, що міжособистісний конфлікт має як негативні так і позитивні наслідки. 

Проаналізовано  методи, які орієнтовані на попередження конфліктів в колективі. Серед них: метод згоди, метод доброзичливості,метод збереження репутації партнера,метод недопущення дискримінації,метод психологічного заохочення.
 Зазначено,що особливості міжособистісних стосунків зумовлені характером спільної діяльності індивідів.Важливим фактором розвитку міжособистісних відносин в колективі є етап його життєвого циклу (формування, становлення, зрілість, старіння колективу), толерантність індивідів, лояльність відносно один до одного. Ці особливості важливі для виникнення міжособистісних конфліктів.
Означено,що у взаєминах між працівниками  є дві сторони практична та емпатійна. Практична залежить від організації умов праці та чіткості інструкцій, емпатійна залежість від розуміння одне одного, від довіри одне до одного.
 Проаналізовано, що на успішність міжособистісних взаємин, відсутність конфліктів у колективі значно впливають особистісні здатності працівників до вияву поваги, тактовності та комунікативної компетентності у процесі спілкування з колегами.
Зазначено, що важливим показником успішності міжособистісної взаємодії у колективі є сприятливий соціально-психологічний клімат.

Проаналізовано ознаки сприятливого соціально-психологічного клімату колективу  суб’єктивні та об’єктивні. 

Визначено що, до суб’єктивних чинників входять: рівень розуміння та підтримки одне одного, привітне спілкування працівників, можливість допомогти одне одному.
 Зазначено що, до об’єктивних чинників входять: реальні результати роботи,які призводять до збільшення прибутку, персонал не втікає до іншого роботодавця.
РОЗДІЛ ІІ. ЕМПІРИЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ ОСОБЛИВОСТЕЙ МІЖОСОБИСТІСНИХ КОНФЛІКТІВ НА ПРИКЛАДІ ПРАЦІВНИКІВ РОЗВАЖАЛЬНОГО КОМПЛЕКСУ «POOL&BEACH»
2.1. Методика організації та проведення дослідження
Пляжно – розважальний центр «Pool&Beаch»- це зона відпочинку найбільша та унікальна для міста Запоріжжя. Комплекс розташований на березі річки Дніпро. На території знаходяться чотири басейни, зона ресторанів, пляжні гостьові номери та бунгало. Комплекс працює тільки в літній період, тому що повністю відкритий. В день для маленьких відвідувачів проводять анімаційну программу, а вночі для дорослих проводяться концерти а дискотеки під відкритим небом.
 У штаті комплексу працює  80 чоловік персоналу.
Серед специфічних професій сфери обслуговування представлені: офіціанти, бармени,кассири , адміністратори, працівники клінінгу, кухарі.

Учать у дослідженні взяли 50 працівників.

Критериєм для дослідження було обрано вік та стать.
· від 18-25 років ;

· від 25-40 років;

· від 40-60 років.

Серед них 20 чоловіків та 30 жінок. 

Організація та проведення дослідження відбувалися у декілька етапів:

1. Підготовчий – (теоретичний аналіз досліджуваної проблеми, підготовка до проведення емпіричного дослідження)

2. Організаційно-методичний (визначення із предметом та об’єктом практичного дослідження; вибір методик для діагностики; визначення вибірки опитуваних);

3. Дослідницький (проведення опитування, отримання результатів);

4. Аналітичний (обробка та інтерпретація результатів, формулювання висновків);

5. Психолого-методичний (розробка рекомендацій для керівника колективу та самих працівників щодо оптимізації взаємовідносин у колективі працівників розважального комплексу).

Загальна тривалість проведення дослідження – з 01.03.2021 по 01.05.2021.

Для проведення психологічного дослідження особливостей міжособистісних взаємин у колективі комплексу «Pool&Beach» обрано наступні методики психодіагностики: 

1. «Метод вимірювання- соціометрія» (Дж. Морено);
2.  «Діагностика відносин між працівниками» (Т. Лірі); 
3. «Визначення переговорної стратегії у конфліктах» ( Г.В.Ложкін/ Н.І.Повякель),
4. «Тест спосіб реакції на конфліктну ситуацію» (К. Томаса)Кожна із методик має особливості застосування.

1.Соціометрична техніка, розроблена Дж. Морено націлена на оцінку якості взаємин між персоналом.За допомогою цієї процедури можливо виміряти наскільки колектив згуртований або ні, є в колективі лідери, або ні. Також можна дізнатися чи є працівники,які зовсім ізольовані, тобто з якими не спілкуються в колективі. 

 За допомогою цього методу можна зрозуміти ,як перегрупувати колектив таким чином, щоб напруга через непорозуміння деяких працівників зменшилася. Можливо розтавити працівників в інші зміни, або переставити їм граік роботи.
Дослідження проводиться в групі. Час проведення дослідження становить 20 хвилин. При проведенні дослідження висуваються наступні вимоги:
 1.Дослідження проводять лише в колективі,які спільно працюють. 

2. Має бути можливість спілкуватися.
3. Запитання мають містити критерії.
4. Запитання мають бути зрозумілими.
5. Необхідність застосувати кількість виборів.

6. Члени колективу мають обирати собі парнерів тільки серед свого колективу.
7. Тестувати працівників має право тільки стороння особа. 
8. Персонал,який приймає участь у опитуванні, має давати відповіді на питання без допомоги інших працівників. [12].

Класичними способами кількісної обробки є метод таблиці , методика  та методика індексу.

Інтерпретацію даних соціометрії проводять, аналізуючи отримані в ході обробки дані: соціоматриця, соціограма, соціометричні індекси.

Для працівників ,які відповідають на питання важливий коефіцієнт коморту своїм положенням у колективі:

Кзд = кількість  відповідей всього персоналу /кількість  відповідей одного працівника.
За результатом даного експерименту директор дізнається про особисте місце кожного працівника в системі міжособистісних відносин, а також про загальні дані атмосфери серед колективу. Показник,який свідчить про це називається рівнем благополуччя взаємовідносин (РБВ).

Цей показник може стати завищеним серед персоналу у випадку коли  «зірок» і «улюблених»  більше, ніж «знехтуваних» і «ізольованих»працівників.

 Середній рівень благополуччя колективу можна виміряти,якщо рівні наступні показники  («зірки» + «бажані») = («знехтувані» + «ізольовані»).

2. Психодіагностична методика «Діагностика міжособистісних відносин» впроваджена Т. Лірі у 1957р. Придопомозі цієї методики можливо знайти риси працівника , які мають вплив на відносини в колективі.
Ця методика допомагає зрозуміти який тип відносин персоналу до колег у оцінці себе та інших.
Основні чинники, на які націлені наші дослідження є основні: домінування-підпорядкування і дружелюбність-агресивність. Ці чинники найважливіші для розуміння одне одного в колективі.  М. Аргайлом описує їх як основні складові при дослідженні стилю поведінки працівника  [24, c. 473].

Для більш тонкого опису коло ділять на 16 секторів, але частіше використовуються октанти, певним чином орієнтовані щодо двох головних осей. 

Бланк тесту нараховує  128 тверджень,з яких у кожному з 8 типів відносин утворюються 16 речень, складених по вищей інтенсивності. Коли оброблюється результат рахують кількість відношень кожного типу. Найвища ступінь оцінки  – 16 балів.
3.Тестування автора К. Томаса, яка поведінка у персонала в суперечній  ситуації. Задля розуміння поведінки людей автор використав двомірну схему зупинки суперечок. Парметри які стали основними є сумісне об’єднання ( робота разом) та боротьба ( навпаки,к оли працівники хочуть добитись свого). 
Відповідно до цим двох способів вимірювання К. Томас виділяв такі методики боротьби із суперечками :

1. Конкуренція – коли працівники, не звертають увагу на інтереси колег, а мають за мету тільки задовольнити свої.
 2.Вміння пристосуватися- коли працівник згідний йти на компроміс,щоб не тільки задовольнити свої потреби а й потреби інших.
3. Згода ( компроміс) – коли персонал може домовлятися між собою.
4. Нейтралітет – тобто коли працівник не приймає участь суперечках.

5. Спільна праця – коли персонал радий допомагати один одному, заміняти та страхувати в складних ситуаціях.

Якщо результат відмінний від оптимального, то одні тактики виражені слабо – мають значення нижче 5 балів, інші – сильно – вище 7 балів.
Опитуваному пропонується обрати в кожній парі те висловлення, яке найбільш точно характеризує його типову поведінку в конфліктній ситуації. На основі порівняння результатів з ключем методики, робиться висновок про переважаючу стратегію поведінки в конфлікті – суперництво, компроміс, співробітництво, уникання чи пристосування [43, c. 70-71]. 

Процедура дослідження включала опитування персоналу комплексу «Pool&Beach» за обраними методиками, аналіз та інтерпретацію отриманих результатів. Для обробки даних використано методи якісного та кількісного аналізу, синтезу, узагальнення, табличного та графічного відображення даних.
2.2. Аналіз результатів дослідження схильності до конфліктів працівників комплексу «Pool&Beach»
1. За даними психологічного дослідження за «методикою соціометричних вимірювань» (Дж. Морено) ,було встановлено певні особливості міжособистісних стосунків у колективі розважального центру. 
За даними соціометрії визначено наступні статуси серед опитуваних членів колективу (табл. 2.1.):
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За даними табл. 2.1. помітно, що серед опитуваних членів команди більшість мають статус «улюблених» («бажаних») (31,3%), з ними прагнуть спілкуватися досить значна частина колективу, а також «знехтуваних» (ще 31,3%) (з цими працівниками не дуже багато хто хоче спілкуватися та взаємодіяти у трудовому процесі). 

Крім того, серед опитуваних є «ізольовані» (15,6%), що не є оптимальним показником гармонійних відносин у колективі. Разом з тим відзначимо й досить високу частку лідерів-«зірок» (21,8%), що вказує на те, що серед 32-х опитуваних, значна частина працівників здатні повести за собою, є ідейними лідерами. 

Відобразимо отримані результати за допомогою рис. 2.1.
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Рис. 2.1. Соціометричний статус членів колективу «Pool&Beach» у колективі

За даними рис. 2.1. помітно наглядні співвідношення між персоналом, які мають різні соціометричні статуси в колективі. Відображені дані дозволяють зробити висновок, що атмосфери взаєморозуміння та тактики немає в колективі тому що лідерів (зірок) та любих ( улюблених) (31,3% і 21,8%) приблизно однаково, ніж тих,яких знехтували (31,3% та 15,6%).

Отже, серед працівників колективу є представники різних соціометричних статусів, однак наявність «ізольованих» вказує на певні труднощі у міжособистісних взаємостосунках в колективі. 

2. Наступним було проведено методику Т. Лірі, яка допомогла визначити якість взаємовідносин серед персоналу. Представимо отримані результати за допомогою табл. 2.2.
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За даними табл. 2.2. помітно, що  більша частина персоналу переважна більшість членів колективу прямолінійно - агресивниа (31,3%). Цей тип не є оптимальним для успішної комунікації в колективі.
        Зазначемо  що 15,6% працівників є миролюбцями( альтруїстами), ці працівники готові до виконання прохань інших, однак часто поступаються власними інтересами. Для 12,5% властивий схильний до співробітництва-конвенціональний (доброзичливий) тип ставлення до оточуючих.
 9,4% персоналу  і сильними ,( авторитарними) або покірними . Згідно дослідження незалежно-домінуючий та недовірливо-скептичний працівники склали 6,2 %.
Більша частина працівників агресивні.Відзначимо, що саме цей тип є найбільш дізгармонійним для відносин в колективі.

Зазначимо ,що загальна картина дослідження виявила агресію та негативне ставлення працівників одне для одного.
3.Наступним було проведене дослідження К.Томаса на виявлення схильності персоналу до суперечок та сутичок.
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Рис. 2.2. Діаграмма стратегій поведінки у конфлікті серед вікових категоріі 
За даними діаграмми 2.2 можна зробити наступні висновки:

- більшість персоналу обрало стратегії уникнення та суперництво;

- серед вікової категорії 18-25років - 35% обирають стратегію суперництва та 30% стратегію уникнення;
- серед вікової категорії 25-40 років – 35% обирають стратегію суперництва та 25% стратегію уникнення;

- серед вікової категорії 40- 60 років обирають 40 % стратегію уникнення та 10% відсотків стратегію суперництва;

- обрані стратегії поведінки в суперечках значно впливають на рівень конфліктності серед працівників комплексу;

- більшість персоналу відстоює свої інтереси та не згідна йти на поступки, не націлена на командну роботу.
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Рис. 2.3. Діаграмма стратегій поведінки у конфлікті серед персоналу за гендерною ознакою
Якщо проаналізувати порядок вибору стратегій за гендерним показником ( див.рис.2.3) ,слід зазначити ,що жінки більш готові до пристосування (40%) та компромісу (25%). Чоловіки в свою чергу обирають стратегію суперництва (40%). Дані подані вижче свідчать про негативну атмосеру в колективі, тому що жінки пристосовуються до ситуації, а чоловіки конкурують.Дуже низькі показники стратегій компромісу та співробітництва, стиль співробітництва обирають лише по 10% чоловіків та жінок.  Також слід зазначити, що жінки більш здатні до компромісу ніж чоловіки, 25 % опитаних жінок обрали стратегію компромісу, чоловіки менше 5%.

Взагальному дані подані вижче вказують на непорозуміння в колективі та незнання основних методів переговорів у конфліктах.
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Рис. 2.4. Діаграмма стратегії компромісу серед персоналу
Компромісними працівниками виявилися  по 15% серед опитаних віком від 18 -25, та старші члени колективу віком від 40-60 років, 10% серед персоналу від 25-40 років (див. рис. 2.4). Компромісну стратегію застосовують, коли важливо домовитися. В колективі це дуже важливо.Можна зазначити, що в данному колективі дуже низьки показники компромісної стратегії, що вказує на високий рівень конфліктності. 
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Рис. 2.5. Діаграмма стратегії пристосування серед персоналу
Стиль пристосування при конфлікті найкраще використовуює персонал віком від 25-40 років та віком від 40-60 років 20% та 20 % респондентів серед коллективу (див. рис. 2.5). Найгірше судячи зі схеми нижче застосовують працівники віком 18-25 років. Коли використовується ця стратегія,вона направлена на урегулювання відносин і збереження нормальних стосунків.
Близько по 15% відповідей у категорії віку 18-25 та 40-60 років серед колективу обрали стратегію співробітництва, що вказує на домінуючий вибір даного стилю поведінки при конфлікті. Та лише 10 % респондентів у віці 25-40 років використовують стратегію співробітництва (див.рис. 2.6). 
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Рис. 2.6 Діаграма стратегії співробітництва серед персоналу
При стратегії співробітництва  персонал націлений на загальну ціль, готовий допомагати один одному. Наприклад, коли в офіціанта багато замовлень, і він не встигає, може підстрахувати адміністратор наприклад, або колега з бару. Нажаль в колективі дуже низький цей показник серед персоналу.

Стратегію суперництва серед персоналу у віці 25-40 років обрали -35% опитаних 18-25 років обрали 30% опитаних. Найменше конкурувати прагнуть працівники у віці 40-60 років, лише 10% опитаних. При стратегії суперництва персонал прагне до конкуренції, прагне виборювати свої інтереси.

[image: image21.png]35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

|
1
1
4

Crparteris cynepHuuTsa

m18-25
m25-40
140-60





Рис. 2.7. Діаграмма стратегії суперництва
Результати дослідження вказали тенденцію до вибору стратегій суперництва та уникнення, що свідчить про нездорову атмосферу в колективі. Стратегію суперництва обрали 25% персоналу з вікової категорії 18-25 років, 35% вікової категорії 25-40 років. Найменший відсоток серед працівників 40-60 років обрали дану стратегію – 10% (див.рис.2.7).
4. В останню чергу була проведена оцінка тактики переговорів у конфліктах. За результатами дослідження серед вікової групи 18-25 років було зазначено, що 60 % персоналу обирає тактику протидії,і лише 40 % обрали тактику співпраці. Це свідчить про те, що більшість колективу прагне до своїх цілей, до конкуренції, а не націлена на співпрацю ( див. рис.2.8).

Серед вікової групи 25-40 років результати розділились наступним чином 70 % персоналу обрали тактику співпраці. Це свідчить про те ,що люди старшого віку більш здатні йти на компроміс. І лише 30% обрали тактику протидії ( див.рис.2.9).
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Рис. 2.8 Результати тестування вибору тактики переговорів у конфлікті вікової групи 18-25 років серед персоналу
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Рис. 2.9 Результати тестування вибору тактики переговорів у конфлікті вікової групи 25- 40 років серед персоналу
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Рис. 2.10 Результати тестування вибору тактики переговорів у конфлікті вікової групи 25- 40 років серед персоналу
У віковій групі 25-40 років серед персоналу більше домінує тактика співпраці, люди старшого віку більш мудріші допомагати один одному. Лише 10% обирають тактику протидії ( див.рис.2.10). 
Щоб підвести підсумок можна зазначити:

- персонал у віці 18-25 років обирає тактику протидії у суперечках, тобто виборює свої права та протистоїть;

- персонал у віці від 25 -40 років  та у віці від 40-60 років обирають тактику переговорів, тобто більше здатні йти на компроміс;

- рівень конфліктності підвищенний у молодої вікової групи, що й може провокувати розлад клімату в колективі, молоді амбіційні особистості при  виникненні суперечностей відстоюють своє та не йдуть на домовленість зі старшим поколінням. 
2.3. Оцінка лояльності персоналу комплексу «Pool&Beach»,як чинник впливу на виникнення міжособистісного конфлікту
Поняття лояльності персоналу можна розкрити, як благонадійність, мотивованість, вірність, відданість, дотримання норм і правил організації. Найголовнішою умовою лояльності є баланс між індивідуальними цілями співробітника та цілями підприємства. До індивідуальниї цілей працівника можна віднести : рівень заробітної плати, умови праці , корпоративну культуру, нематеріальну мотивацію та психологічну атмосферу в колективі. Позитивна психологічна атмосфера трактується ,як бажання йти на роботу кожень день у гарному настрої, дружні відносини з колегами, відсутність міжособистісних конфліктів. Рівень лояльності працівника до компанії впливає на виникнення міжособистісних конфліктів,тому керівникові в тендемі з HR менеджером варто опрацювати корпоративну программу та моральний кодекс компанії для того,щоб побудувати максимально прийнятні умови для досягнення індивідуальних цілей працівників.
Прийнято виділяти такі види лояльності: раціональну, емоційну, нормативну і вимушену лояльність. Для оцінки міжособистісних відносин в коллективі та рівня схільності до міжособистісних конфліктів ми обрали емоційну лояльність. Емоційна лояльність – це рівень задоволеності працівників на рівні емоційного сприйняття.

         Для того,щоб оцінити і проаналізувати рівень задоволеності персоналу було створено «Анкету Лояльності» , бланк якої прикріплюється у додатку А.Бланк складається з 10 запитань та є анонімним. В опитуванні прийняло участь 50 осіб.

 Для опису даних лояльності використовувались питання 4, 5, 6, 7.

Питання номер чотири зучить наступним чином: «Вам подобається працювати з нами?»

Результати відповідей подані у діаграмі 2.11. Згідно діаграмми можна зробити висновок, що більшість членів колективу невдоволені роботою в колективі, на це вказують результати : серед вікової групи 18-25 років показник склав 70% відповідей «ні», серед вікової групи 25-40 років – 60%, серед вікової групи 40- 60 років – 80%. 
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Рис.2.11 Схема розподілу відповідей на питання про задоволеність роботою в розважальному комплексі
 В п’ятому питанні вказані фактори, критерії лояльності персоналу,які запропоновано проранжувати в залежності від ступеня задоволеності від 1 до 7:

- розмір заробітної плати;

- розуміння з вищим керівництвом;

- дружні відносини с колегами;

- графік роботи;

- нематеріальна мотивація;

- умови роботи;

- взаємодія з відділами.
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Рис.2.12 Схема аналізу критерієв лояльності персоналу
Згідно зі схемою розподілу результатів поданих на рис. 2.12 можна зробити наступні висновки:
- серед усіх вікових груп найвищий балл виставили фактору графік роботи – 40%;
- також серед усіх груп дуже низко оцінили нематеріальну мотивацію , умови , роботи та взаємодію з відділами;

- фактори,які впливають на виникнення міжособистісних конфліктів в коллективі є розуміння з керівництвом та дружні відносини з колегами. Згідно зі схемою розподілу відповідей видно, що серед вікової групи 18-25 років відносини вважають дружніми лище 15% опитаних, 25-40 років -20% опитаних, 40-60 років – 20% опитаних. У розумінні з керівництвом також дуже низькі оцінки по 5% серед молодого персоналу та лише 10 % серед старший людей у віці 40-60 років.
Шостим питанням було вказано фактор,яий найбільше заважав в роботі персоналу, відповіді надано у схемі 2.13.
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Рис. 2.13 Схема факторів,які найбільше заважали в роботі
Згідно з рис. 2.13 можна зазначити, що найбільш несприятливими чинниками в роботі персонал вважає конфлікти в колективі та стосунки з кервництвом. Серед персоналу віком від 18-25 років 60% не вподобали  сварки в колективі, 25-40 років – 50 % персоналу та серед 40-60 років 40 % персоналу. Ці відповіді свідчать про наявність міжособистісних конфліктів.
В питанні сім було вказано фактор, який найбільше викликав бажання йти на роботу ( див.рис. 2.14). Зі схеми видно, що найбільшим мотивуючим чинником йти на роботу, у персоналу була заробітня плата. Це означає, що нематеріальна мотивація в комплексі недопрацьована.
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Рис. 2.14 Схема факторів,які найбільше викликав бажання йти на роботу
Згідно данних після проведення анкетування, можна зробити висновки, що серед персоналу низька емоційна лояльність до компанії. Фактором, який найбільше вподобали працівники є тільки заробітна плата, низькі данні свідчать про проблеми у відносинах між колегами та у розумінні з керівництвом. 
Висновок до розділу ІІ
Для аналітичного дослідження було обрано 50 працівників розважального комплексу «Pool&Beach».

 Критериєм для дослідження було обрано вік та стать.

· від 18-25 років ;

· від 25-40 років;

· від 40-60 років.

Серед них 20 чоловіків та 30 жінок. 
Організація та проведення дослідження відбувалися у декілька етапів:

· Підготовчий;
· Організаційно-методичний;
· Дослідницький;

· Аналітичний;

· Психолого-методичний .

Загальна тривалість проведення дослідження – з 01.03.2021 по 01.05.2021.

За результатами дослідження за «Методикою соціометричних вимірювань» (Дж. Морено) можна зробити висновок, що серед опитуваних працівників більшість мають статус «улюблених» («бажаних») (31,3%), з ними прагнуть спілкуватися досить значна частина колективу, а також «знехтуваних» (ще 31,3%) (з цими працівниками не дуже багато хто хоче спілкуватися та взаємодіяти у трудовому процесі). Крім того, серед опитуваних є «ізольовані» (15,6%), що не є оптимальним показником гармонійних відносин у колективі. 
За результатами «Діагностики міжособистісних відносин» (Т. Лірі) переважна більшість членів колективу мають такий тип ставлення до оточуючих, як прямолінійно - агресивний (31,3%). Цей тип не є оптимальним для успішної комунікації в колективі. Найбільш виражений тип – прямолінійно - агресивний, властивий для третини опитуваних. Відзначимо, що саме цей тип є найбільш несприятливим для відносин в колективі.

За результатами дослідження за «Тестом на визначення стилю поведінки в конфліктній ситуації» (К. Томаса) означено основні критерії реакції у конфліктних ситуаціях серед персоналу. Вивчення конфліктності серед працівників продемонструвало, що найбільша частина опитаних обирають такі стратегії поведінки у конфлікті як суперництво та уникнення. Серед вікової групи 18-25 років -30% , у віці 25-40 років-35%. Наступної обирають стратегію пристосування, перонал віком 40-60 років- 40% , віком 18-25 років – 30%, віком 25-40 років -25 %. І в останню чергу персонал готовий до компромісу та співробітництва, лише 15 % для вікової групи 18-25 та 40-60 років. І лише 10% серед вікової групи 25-40 років.
За данними анкети лояльності можна зробити наступні висновки:

- серед усіх вікових груп найвищий балл виставили фактору графік роботи – 40% тобто працівники задоволені більше за всього графіком роботи;

- серед усіх вікових груп опитаних дуже низко оцінили нематеріальну мотивацію , умови роботи та взаємодію з відділами;

- фактори,які впливають на виникнення міжособистісних конфліктів в коллективі є розуміння з керівництвом та дружні відносини з колегами. Згідно зі схемою розподілу відповідей видно, що серед вікової групи 18-25 років відносини вважають дружніми лище 15% опитаних, 25-40 років -20% опитаних, 40-60 років – 20% опитаних. У розумінні з керівництвом також дуже низькі оцінки по 5% серед молодого персоналу та лише 10 % серед старший людей у віці 40-60 років.
Щоб підвести загальний підсумок, можна зазначити, що усі перераховані результати досліджень вказують на несприятливу психологічну атмосферу серед персоналу розважального комплексу та можливе виникнення міжособистісних конфліктів. З результатів поданих вище яскраво виражені ознаки агресії між працівниками.
РОЗДІЛ ІІІ РЕКОМЕНДАЦІЇ УРЕГУЛЮВАННЯ МІЖОСОБИСТІСНИХ КОНФЛІКТІВ ДЛЯ ПРАЦІВНИКІВ РОЗВАЖАЛЬНОГО КОМПЛЕКСУ «POOL&BEACH»
3.1 Поняття та види групової психокорекції
 Групова психокорекція- це вид корекції , при якому засобом впливу є  обєднання людей.

Психокорекційна група є групою в неликій кількості людей,яку створюють штучно, яка має загальну мету, наприклад дослідження особистісного або навчання.
Психокорекційні групи бувають двох видів ,перший випадок коли увага є на керівнику та другий випадок ,коли увага на людей які є в групі.
  Групова  психокорекція має за мету роботу над запитом клієнта, аналітичні обробки даних про нього, про його емоції та переживання, про його блоки та негативні установки, а також виправлення цих негативних установок та блоків.
Завдання групової психокорекції можна сормулювати в три великих частини, які відображаються в рис. 3.1
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Рис.3.1 Завдання групової психокорекції
Коли створюється група варто притримуватися двох правил. Перще правило клієнти мають бути в групі на добровільній основі. Друге клієнт має право знати та розуміти ,що діється в групі.
Коли збирають групу добре підбирати людей одного віку та також приблизно однакової сери діяльності.
По терміну проведення групова психокорекція може бути недовгою від одного до декількох місяців та довгою до багатьох років.По часу одна зустріч займає від одної години до півтори.
Розглянемо основні види корекційних груп ( див.табл.  3.1).
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На ефективність психокорекційної роботи впливають певні чинники, розглянемо їх у схемі 3.2.
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Рис. 3.2  Фактори, що впливають на ефективність психокорекційної роботи
Під час роботи в групах використовуються методи роботи з травмою, 
Основні методи розглянемо в таблиці 3. 2.
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3.2 Психокорекційна програма зі зниження рівня міжособистісних конфліктів серед персоналу
Проблема підвищеного рівня конфліктності була і є актуальною для роботи менеджера з персоналу, який і є за сумісництвом психологом. Прояви конфліктності серед персоналу пов’язані з психологічними особливостями людей працюючих в колективі, з їх поглядами на життя та принципами.Конфліктністть окремих особистостей в колективі напряму провокує виникнення міжособистісних конфліктів в колективі.

Дана програма створена для психокорекційної роботи з працівниками розважального комплексу «Pool&Beаch», спостереження за якими з боку менеджера з персоналу, а також діагностика за допомогою діагностичних досліджень виявивили негативну психологічну атмосферу в колективі та підвищенну схильність до міжособистісних сутичок.
Дана програма створена з метою зниження рівня конфліктності, оволодіння персоналом методиками боротьби з емоціями та засобів поведінки в конфліктних ситуаціях.

Завдання програми:

· діагностувати рівень конфліктності;.

· знизити рівень агресії по відношенню одне до одного;

· мотивувати персонал прислухатись одне до одного;

· навчити працівників методом виходу з конфліктної ситуації мирним шляхом;

· навчити спілкуватися відкрито між собою.
Структура програми. 

Програма включає 4 заняття. 

Тривалість заняття – 1  година.

Загальна кількість часу – 4 години
Періодичність  проведення занять – 1 раз на тиждень. 

Форма проведення –групова.


У програмі використовуються наступні види діяльності: проективні діагностичні методики,бесіда, медитації, ігри, складання орігами,  релаксаційні вправи, вправина зниження конфліктності, дихальні вправи.

Очікувані результати: 

· знижений рівень конфліктності;

· відкрите спілкування між персоналом;

· мотивація до командної роботи.
План корекційної програми викладений в таблиці 3.3
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Проаналізувавши відповіді учасників можна зробити наступні висновки:

- більша частина персоналу вважає атмосферу в коллетиві позитивною, але є частина яка вважає атмосферу напруженою;

- основна частина респондентів тренінгу не вважає себе конфліктною особистістю;

- основними причинами конфліктів часто згадують незлагодженість в роботі підрозділів;

- старший адміністратор має пройти тренінг з емоційного інтелекту, тому що її нестриманість веде до розладу атмосфери в коллективі;

- також серед відповідей учасників причиною конфліктів є відсутність посадових обов’язків у кожної посади, відсутність чіткої налагодженої схеми подачі інформації;
- зі слів учасників з рекомендацій тренінгу можна вивести створення скриньки пропозицій та корпоративних цінностей компанії, тому що ніхто в команді не знає міссію, відповідно не знає задля якої цілі працює компанія.
Такі тренінг- бесіди дуже важливі для розміння атмосфери в коллетиві. Вони допомагають вчасно зреагувати на виникнення міжособистісних конфліктів і як наслідок збереження команди та відсутності плинності кадрів.

Данна бесіда видалася жвавою, працівники буле дуже відкриті і охоче висували пропозиції. Такі бесіди доцільно проводити мінімум раз на 2 тижні, щоб вчасно урахувати рекомендації , висунуті працівниками і відповіднго підвищити їх емоційну лояльність до компанії. 
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В ході обговорення HR менеджер звертає увагу учасників на доцільність застосування схеми гідного виходу із ситуації як в повсякденному спілкуванні, так і в діловому, що сприятиме більш конструктивному виходу з конфліктних ситуацій. 
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3.3 Психологічні рекомендації з оптимізації взаємовідносин серед персоналу розважального комплексу «Pool&Beach»

Для того, щоб нормалізувати відносини в колективі потрібно виконувати наступні кроки:

1.Підвищення рівня просіоналізму директора та постійна праця над своїми навичками. Керівник повинен бути в першу чергу лідером, на якого колектив може покладатися. Це означає , що керівник прислухається до своїх підлеглих, до їх думки. Правильно обраний стиль керівництва , баланс між авторитарним стилем керивництва та демократичним дає можливість бути ближче до персоналу. 
2. Допомагати кращій взаємодії персоналу між собою. Тобто за атмосферою в колективі требя слідкувати постійно. Можливо проводити навчання та тренінги. 

3. Переодично проводити профілактичні бесіди психологічного характеру[22].

Організація та реалізація зазначених напрямків роботи у більшій мірі залежить від керівника установи, адже саме на нього, в першу чергу, покладається важливе завдання по створенню сприятливих взаємовідносин в колективі [34, c. 55].

Відзначимо, що найдоцільнішими та ефективними напрямками роботи, які сприяють формуванню оптимальних взаємин персоналу, є:

· організація та проведення корпоративних, ігрових заходів для персоналу;

-  використання матеріальної та нематеріальної мотивації для працівників;

· проведення прілактичних індивідуальних бесід та групових програм навчання;

· активізація роботи з метою підвищення потреби персоналу у саморозвитку, самовдосконаленні, отримання нових знань персоналом.

Працівникам варто донести до відома те, що встановленню оптимального міжособистісного спілкування у колективі допомагає використання наступних комунікативних прийомів:

· прийоми профілактики й зняття комунікативних блокуючих афектів, (комунікативної загальмованості, незручності, пригніченості, скутості, непевності в спілкуванні);

· прийоми надання комунікативної підтримки в процесі спілкування;
· прийоми ініціювання зустрічної активності співрозмовників, тобто підтримка діалогу, вміння викликати позитивну реакцію членів колективу в ході міжособистісної взаємодії з ними [41, c. 187].

Також відзначимо, що дієвим методом оптимізації міжособистісних взаємин у колективі та формування сприятливого соціально-психологічного клімату є соціально-психологічний тренінг.

Л.А. Петровська вказує, що сфера впливу соціально-психологічного тренінгу орієнтована на розвиток особистості і групи за допомогою оптимізації форм міжособистісного спілкування [29, c. 5].

Крім того, Л.А. Петровська розглядає соціально-психологічний тренінг як засіб взаємодії, направленої на розвиток знань, соціальних установок, вмінь і навичок міжособистісного спілкування в членів одного колективу [29, c. 5].

За свідченням Л.М. Маценко, до переваг соціально-психологічного тренінгу відноситься й те, що досвід, який придбала людина у тренінговій групі, допомагає їй вирішувати складні проблеми, які виникають у міжособистісному та діловому спілкуванні, уникати конфліктів, добиватись своїх цілей, ефективно засвоювати реальний світ міжособистісних взаємин [23, c. 416-417].

За свідченням Л. Романкової, соціально-психологічний тренінг з використанням рольової гри дозволяє актуалізувати особистісно-розвивальний потенціал його учасників: емпатію, рефлексію, інтуїцію, позитивне мислення і продуктивну уяву, гармонізувати систему Я-образів і, в результаті, привести до конструктивного реагування в назрілій конфліктній ситуації [35, c. 343].

Приклади тренінгових вправ, спрямованих на оптимізацію міжособистісної взаємодії членів колективу програмістів (за матеріалами С.Ю. Замули, Н.А. Перкової, І.М. Рудніцької, В.В. Скороход, С.П. Шелест [44]) подаємо у додатку Г. 

Таким чином, для оптимізації міжособистісних взаємин персоналу в колективі важливу роль відіграє керівництво, яке має застосовувати спеціальні управлінські та психологічні заходи профілактики конфліктів, попередження загострення проблем, а також спрямовувати мотивацію працівників на саморозвиток і самовдосконалення.
Виходячи з вищеописаного директору  «Pool&Beаch» після проведення тренінгів з персоналом надано наступні рекомендації :
- приділяти більше уваги у роботі з персоналом, проведення тренінгів під керівництвом  HR менеджера мінімум раз на 2 тижні ( тренінги з конфліктології, покращення спілкування, тощо);
- розробка більш детальної програми навчання та стажування нових працівників, для їх більш гармонійної адаптації в колективі;

- створення корпоративного кодексу розважального центру, де будуть чітко описані місія та цінності компанії;

- покращення нематеріальної мотивації персоналу, включення до витрат: привітання працівників зі святами, виділяти найкращих співробітників ( можливо дарувати сувеніри від компанії);
- організація teаm building ( можливий сумісний відпочинок позмінно);

- створення посадових інструкцій та брошури з правилам роботи для кожної посади окремо;
- обладнати місце для психологічної розрядки працівників, місце де можна буде спокійно поговорити свої психологічні труднощі з менеджером з персоналу.
Висновок до розділу ІІІ
Проаналізувавши відповіді учасників після проведення тренінгу- бесіди можна зробити наступні висновки:

- більша частина персоналу вважає атмосферу напруженою;

- основна частина респондентів тренінгу не вважає себе конфліктною особистістю;

- основними причинами конфліктів часто згадують незлагодженість в роботі підрозділів;

- старший адміністратор має пройти тренінг з емоційного інтелекту, тому що її нестриманість веде до розладу атмосфери в коллективі;

- на думку учасників, причиною конфліктів є відсутність посадових обов’язків у кожної посади, відсутність чіткої налагодженої схеми подачі інформації.
Такі тренінг- бесіди дуже важливі для розміння атмосфери в коллективі. Вони допомагають вчасно зреагувати на виникнення міжособистісних конфліктів і як наслідок збереження команди та відсутності плинності кадрів.

Задля уникнення конфліктних ситуацій серед працівників рекомендовано:
- підвищення культури емоційної взаємодії; 

- удосконалення техніки запобігання конфліктам серед персоналу; 

- ввічливе спілкування одне до одного; 

- постійна робота на вдосконалення своєї особистості кожного члену колектива;

- тренування навичок комунікації. 

Також рекомендована психологічна профілактика і конструктивне розв’язання конфліктів у взаєминах працівників. Такі дії сприяють поліпшенню моральної атмосфери в колективі, гармонізації міжособистісної взаємодії.

Організація та реалізація зазначених напрямків роботи у більшій мірі залежить від керівника установи, адже саме на нього, в першу чергу, покладається важливе завдання по створенню сприятливих взаємовідносин в колективі.айдоцільнішими та ефективними напрямками роботи, які сприяють формуванню оптимальних взаємин персоналу, є:

Відзначимо, що найдоцільнішими та ефективними напрямками роботи, які сприяють формуванню оптимальних взаємин персоналу, є:

· організація та проведення корпоративних, ігрових заходів для персоналу;

-  використання матеріальної та нематеріальної мотивації для працівників;

· проведення прілактичних індивідуальних бесід та групових програм навчання;

· активізація роботи з метою підвищення потреби персоналу у саморозвитку, самовдосконаленні, отримання нових знань персоналом.

При плануванні та реалізації вищевказаних заходів слід орієнтувати персонал на важливість взаємоповаги, взаємодопомоги, доброзичливості, досягнення злагоди та взаєморозуміння. Адже це перші ознаки ефективної взаємодії та позитивного клімату.

Працівникам варто донести до відома те, що встановленню оптимального міжособистісного спілкування у колективі допомагає використання наступних комунікативних прийомів:

· прийоми профілактики й зняття комунікативних блокуючих афектів, (комунікативної загальмованості, незручності, пригніченості, скутості, непевності в спілкуванні);

· прийоми надання комунікативної підтримки в процесі спілкування;
· прийоми ініціювання зустрічної активності співрозмовників, тобто підтримка діалогу, вміння викликати позитивну реакцію членів колективу в ході міжособистісної взаємодії з ними.
Виходячи з вищеописаного,  після проведення тренінгів з персоналом директору  «Pool&Beаch» надано наступні рекомендації :

- приділяти більше уваги у роботі з персоналом, проведення тренінгів під керівництвом  HR менеджера мінімум раз на 2 тижні ( тренінги з конфліктології, покращення спілкування, тощо);

- розробка більш детальної програми навчання та стажування нових працівників, для їх більш гармонійної адаптації в колективі;

- створення корпоративного кодексу розважального центру, де будуть чітко описані місія та цінності компанії;

- покращення нематеріальної мотивації персоналу, включення до витрат: привітання працівників зі святами, виділяти найкращих співробітників ( можливо дарувати сувеніри від компанії);

- організація teаm building ( можливий сумісний відпочинок позмінно);

- створення посадових інструкцій та брошури з правилам роботи для кожної посади окремо;

- обладнати місце для психологічної розрядки працівників, місце де можна буде спокійно поговорити свої психологічні труднощі з менеджером з персоналу.
ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ
Згідно з першим завданням дипломної роботи було проаналізовано поняття міжособистісного конфлікту серед персоналу, його поняття, типи , види та функції. Визначено що, міжособистісний конфлікт – це ситуація протистояння двох або декількох учасників, яку сприймають та переживають учасники. Означено основні види конфліктів.

Зроблено висновок, що міжособистісні конфлікти зазвичай мають своє вирішення. Форми їх вирішення як наслідок виникають в залежності від того,як поводять себе суб'єкти у циклі розвитку конфлікту. 
Зазначено, що міжособистісний конфлікт має як негативні так і позитивні наслідки. 

Проаналізовано  методи, які орієнтовані на попередження конфліктів в колективі. Серед них: метод згоди, метод доброзичливості,метод збереження репутації партнера,метод недопущення дискримінації,метод психологічного заохочення.
 Зазначено,що особливості стосунків між персоналом зумовлені тим, що вони мають спілну працю. Важливим фактором розвитку міжособистісних відносин в колективі  визначено: етапи ижиттєвого циклу (формування, становлення, зрілість, старіння колективу), толерантність індивідів, лояльність відносно один до одного.

Означено,що в міжособистісних відносинах є два аспекти: діловий і емоційний. Ділові відносини обумовлені технологією праці, безпосередньо пов’язані з її розподілом і кооперацією, а емоційні залежать від особистих симпатій та антипатій працівників.

 Проаналізовано, що на успішність міжособистісних взаємин, відсутність конфліктів у колективі значно впливають особистісні здатності працівників до вияву поваги, тактовності та комунікативної компетентності у процесі спілкування з колегами.

Зазначено, що важливим показником успішності міжособистісної взаємодії у колективі є сприятливий соціально-психологічний клімат.

Проаналізовано ознаки сприятливого соціально-психологічного клімату колективу  суб’єктивні та об’єктивні. 

Другим завданням у дипломній роботі було зазначено практичне дослідження специфіки міжособистісних відносин та виникнення конфліктів серед працівників. Згідно дослідження за «Методикою соціометричних вимірювань» (Дж. Морено) можна зробити висновок, що частина працівників любимчики (31,3%), з ними прагнуть спілкуватися досить значна частина колективу, а також тих, кого не приймають (ще 31,3%) (з цими працівниками не дуже багато хто хоче спілкуватися та взаємодіяти у трудовому процесі). Крім того, серед опитуваних є «ізольовані» (15,6%), що не є оптимальним показником гармонійних відносин у колективі. 
За результатами «Діагностики міжособистісних відносин» (Т. Лірі) переважна більшість членів колективу мають такий тип ставлення до оточуючих, як прямолінійно - агресивний (31,3%). Цей тип не є оптимальним для успішної комунікації в колективі. 
За результатами дослідження за «Тестом на визначення стилю поведінки в конфліктній ситуації» (К. Томаса) виявлено основні стратегії поведінки та реакцій персоналу. Вивчення конфліктності серед працівників продемонструвало, що найбільша частина опитаних обирають такі стратегії поведінки у конфлікті як суперництво та уникнення. 

Також було проведене дослідження лояльності персоналу за допомогою авторської анкети- опитувальника. За данними анкети лояльності можна зробити наступні висновки:
- серед усіх вікових груп найвищий балл виставили графіку роботи – 40%, тобто працівники задоволені більше режимом праці, зручністю годин роботи;

- серед усіх вікових груп опитаних дуже низко оцінили нематеріальну мотивацію , умови роботи та взаємодію з відділами;

- також низько оцінили розуміння з кервництвом та стосунки в колективі. 
 Усі перераховані результати досліджень вказують на несприятливу психологічну атмосферу серед персоналу розважального комплексу та можливе виникнення міжособистісних конфліктів. З результатів поданих вище яскраво виражені ознаки агресії між працівниками.
Третім завданням дипломної роботи було зазначено надання психологічних рекомендацій зі схеми роботи з конфліктними ситуаціями серед працівників. Для досягення данної цілі було складено псхокорекційну программу, заняття для персоналу, розраховані на чотири тижні. 

Після проведення занять зроблено наступні висновки:
- більша частина персоналу вважає атмосферу в коллективі напруженою;

- основна частина респондентів тренінгу не вважає себе конфліктною особистістю;

- основними причинами конфліктів часто згадують незлагодженість в роботі підрозділів;

- старший адміністратор має пройти тренінг з емоційного інтелекту, тому що її нестриманість веде до розладу атмосфери в коллективі;

- причиною конфліктів ,за думкою учасників є відсутність посадових обов’язків у кожної посади, відсутність чіткої налагодженої схеми подачі інформації;
- рекомендовано створення скриньки пропозицій та корпоративних цінностей компанії.

 Після втілення  психокорекційної програми  в життя надані рекомендації, щодо уникнення міжособистісних конфліктів в майбутньому. Рекомендована психологічна профілактика і конструктивне розв’язання конфліктів у взаєминах працівників.
Найдоцільнішими та ефективними напрямками роботи, які сприяють формуванню оптимальних взаємин персоналу, рекомендовано:

Відзначимо, що найдоцільнішими та ефективними напрямками роботи, які сприяють формуванню оптимальних взаємин персоналу, є:

· організація та проведення корпоративних, ігрових заходів для персоналу;

-  використання матеріальної та нематеріальної мотивації для працівників;

· проведення прілактичних індивідуальних бесід та групових програм навчання;

· активізація роботи з метою підвищення потреби персоналу у саморозвитку, самовдосконаленні, отримання нових знань персоналом.

Виходячи з вищеописаного, директору «Pool&Beаch» надано наступні рекомендації :

·  приділяти більше уваги у роботі з персоналом, проведення тренінгів під керівництвом  HR менеджера мінімум раз на 2 тижні ( тренінги з конфліктології, покращення спілкування, тощо);

· розробка більш детальної програми навчання та стажування нових працівників, для їх більш гармонійної адаптації в колективі;

·  створення корпоративного кодексу розважального центру, де будуть чітко описані місія та цінності компанії;

·  покращення нематеріальної мотивації персоналу, включення до витрат: привітання працівників зі святами, виділяти найкращих співробітників ( можливо дарувати сувеніри від компанії);

· організація teаm building ( можливий сумісний відпочинок позмінно);

·  створення посадових інструкцій та брошури з правилам роботи для кожної посади окремо;

·  обладнати місце для психологічної розрядки працівників, місце де можна буде спокійно поговорити свої психологічні труднощі з менеджером з персоналу.
Таким чином, слід зазначити , що припущення , висунуте на початку роботи було пітверджене в дослідженнях, тобто психологічна атмосфера в колективі напряму впливає на виникнення міжособистісних конфліктів. 
Мета дослідження була досягнута , в роботі було теоретично та практично висвітлено питання міжособистісного конфлікту серед працівників сфери послуг .

РОЗДІЛ VI.ОХОРОНА ПРАЦІ НА ПІДПРИМСТВІ 
Охорона праці – це спеціальна система засобів і заходів, що направлені на збереження здоров'я, життя і працездатності людини в процесі його трудової діяльності. Правильна організація охорони праці дуже важлива для всіх без винятків компаній. Тому:

· Якщо Ви вирішили створити на підприємстві дійсно надійну службу охорони праці;

· Якщо Ви хочете забезпечити кожного співробітника фірми якісними і неодмінно безпечними для їх життя і здоров'я умовами праці;

· Якщо Вам необхідно оперативно і чітко налагодити процес охорони праці у Вашій компанії;

· Якщо Ви хочете, щоб охорона праці всіх відділів Вашої фірми відповідала чинним законодавчим нормам;

· Якщо Вам потрібно розробити комплексні програми і плани роботи щодо поліпшення умов праці, а також щодо запобігання профзахворювань та недопущенню виробничого травматизму;

· Якщо Вам потрібна допомога у підготовці звітності з охорони праці або організації контролю дотримання працівниками підприємства вимог нормативно-правових актів з охорони праці,

Ст. 43 Конституції України закріплено право кожного громадянина на працю, цією ж статтею також встановлено право кожного – на належні, безпечні і здорові умови праці.

Згідно ст. 13 Закону України «Про охорону праці» Роботодавець зобов'язаний створити на робочому місці в кожному структурному підрозділі умови праці згідно з нормативно-правовими актами, а також забезпечити дотримання вимог законодавства про права працівників в галузі охорони праці.

Роботодавець несе безпосередню відповідальність за порушення цих вимог.

Належне вирішення поставлених Конституцією та іншими чинними нормативно-правовими актами завдань зі створення безпечних і здорових умов праці можливе лише за умови створення на підприємстві служби охорони праці. Залишається надзвичайно важливим, щоб власники (керівники ) підприємств всіх рівнів це розуміли і не підходили до вирішення цього важливого питання за залишковим принципом.

Створення і забезпечення належного функціонування служби охорони праці займає провідне місце в роботі підприємства і є обов'язком для кожного роботодавця, який повинен виконуватися відповідально, оскільки ставлення власника (керівника ) до питань створення служби охорони праці відбиває його ставлення до створення безпечних,здорових умов праці, і, як наслідок, до збереження життя і здоров'я його підлеглих.

Органом, що здійснює управління охороною праці на підприємстві, є служба охорони праці, форма, в якій вона створюється і функціонує, залежить від кількості працівників, які працюють на підприємстві.

Ст. 15 Закону України «Про охорону праці» на підприємстві з кількістю працюючих 50 і більше осіб роботодавець створює службу охорони праці відповідно до типового положення, що затверджується спеціально уповноваженим центральним органом виконавчої влади з питань нагляду за охороною праці.

На підприємстві з кількістю працюючих менше 50 осіб функції служби охорони праці можуть виконувати в порядку сумісництва особи, які мають відповідну підготовку.

На підприємстві з кількістю працюючих менше 20 осіб для виконання функцій служби охорони праці можуть залучатися сторонні спеціалісти на договірних засадах, які мають відповідну підготовку.

Які основні завдання служби охорони праці?
Відповідно до Типового положення про службу охорони праці, затвердженого наказом Держнаглядохоронпраці України № 255, на службу охорони праці покладені наступні завдання:

1Опрацювання ефективної системи управління охороною праці на підприємстві та сприяння удосконаленню діяльності у цьому напрямку кожного структурного підрозділу і кожного працівника. Забезпечення фахової підтримки рішень роботодавця з цих питань.

2Організація проведення профілактичних заходів, спрямованих на усунення шкідливих і небезпечних виробничих факторів, запобігання нещасних випадків на виробництві, професійних захворювань та інших випадків загрози життю або здоров'ю працівників;

3Вивчення та сприяння впровадженню у виробництво досягнень науки і техніки, прогресивних і безпечних технологій, сучасних засобів колективного та індивідуального захисту працівників;

4Контроль за дотриманням працівниками вимог законів та інших нормативно-правових актів з охорони праці, положень (у разі наявності) галузевої угоди, розділу "Охорона праці" колективного договору та актів з охорони праці, що діють у межах підприємства.

5Інформування та надання роз'яснень працівникам підприємства з питань охорони праці.

Тобто, на службу охорони праці лягає відповідальність за створення здорових і безпечних умов праці, збереження життя і здоров'я працівників у процесі виконання ними трудових обов'язків.

Функції служби охорони праці:
· розробка спільно з іншими підрозділами підприємства комплексних заходів, планів роботи, програм поліпшення умов праці, запобігання виробничого травматизму та професійних захворювань;

· підготовка проектів наказів з питань охорони праці і внесення їх на розгляд роботодавцю;

· проведення перевірки дотримання працівниками нормативно-правових актів з охорони праці;

· складання звітності по охороні праці;

· проведення з працівниками інструктажів з охорони праці;

· ведення обліку і аналіз причин виробничого травматизму;

· забезпечення належного оформлення і зберігання документації з питань охорони праці, а також своєчасної передачі її до архіву для тривалого зберігання;

· складання за участю керівників підрозділів підприємства переліків професій, посад і видів робіт, на які повинні бути розроблені інструкції з охорони (безпеки) праці, надання допомоги при їх розробці;

· інформування працівників про основні вимоги законів, інших нормативно-правових актів та актів з охорони праці, що діють у межах підприємства;

· розгляд питань про підтвердження наявності небезпечної виробничої ситуації, що стала причиною відмови працівника від виконання дорученої роботи, листів, заяв, скарг працівників підприємства, що стосуються питань додержання законодавства про охорону праці;

· також функцією служби охорони праці на підприємстві є організація забезпечення підрозділів нормативно-правовими актами з охорони праці, що діють в межах підприємства, посібниками, навчальними матеріалами з цих питань; організація роботи кабінету з охорони праці, нарад, семінарів та інших заходів з питань охорони праці;

· ще однією важливою функцією, яка покладається на службу охорони праці, є участь у розслідуванні нещасних випадків, професійних захворювань і аварій на виробництві.

Також спеціалісти з охорони праці беруть участь у складанні санітарно-гігієнічної характеристики робочих місць працівників, які проходять обстеження щодо наявності профзахворювань; проведенні внутрішнього аудиту охорони праці та атестації робочих місць на відповідність нормативно-правовим актам з охорони праці; складанні списків професій і посад, згідно з якими працівники повинні проходити обов'язкові попередні та періодичні медичні огляди; організації навчання з питань охорони праці та роботі комісії з перевірки знань з цих питань.

Повноваження служби охорони праці
Спеціалісти служби охорони праці зобов'язані контролювати дотримання роботодавцем вимог законодавства з охорони праці, у зв'язку з чим мають право видавати керівникам структурних підрозділів підприємства обов'язкові для виконання приписи щодо усунення наявних недоліків, одержувати від них необхідні відомості, документацію, а також пояснення з питань охорони праці. Припис спеціаліста з охорони праці може скасувати лише роботодавець. Припис складається в 2 примірниках, один з яких видається керівникові робіт, об'єкта, цеху, другий залишається та реєструється у службі охорони праці, і зберігається протягом 5 років. Якщо керівник структурного підрозділу підприємства відмовляється від підпису в одержанні припису, спеціаліст з охорони праці надсилає відповідне подання на ім'я особи, якій адміністративно підпорядкований цей структурний підрозділ, або роботодавцю.

Також служба охорони праці має право:

· зупиняти роботу виробництв, дільниці, машин, механізмів, устаткування у разі порушень, які створюють загрозу життю або здоров'ю працівників;

· вимагати відсторонення від роботи осіб, які не пройшли передбачених законодавством медичного огляду, навчання, інструктажу, перевірки знань і не мають допуску до відповідних робіт або не виконують вимоги нормативно-правових актів з охорони праці;

· надсилати роботодавцю подання про притягнення до відповідальності посадових осіб і працівників, які порушують вимоги щодо охорони праці;

· за поліпшення стану безпеки праці вносити пропозиції про заохочення працівників за активну працю;

· залучати, за погодженням з роботодавцем і керівниками підрозділів підприємства, спеціалістів підприємства для проведення перевірок стану охорони праці.

Як бачимо, створення служби охорони праці на підприємстві важливо не тільки для того, щоб дотримати вимоги законодавства в цій сфері, але і мінімізувати ризики відповідальності роботодавця за порушення вимог безпеки праці, а також виконувати ряд інших важливих функцій: вести документацію з питань охорони праці, проводити інструктажі, перевіряти знання і т. д.
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Додаток А 

Анкета Лояльности Персонала


Дорогие сотрудники, Hr отдел и руководство комплекса, искренне просит Вас ответить на следующие вопросы.
Ваши ответы помогут нам улучшить условия работы в следующем сезоне !
1.Возраст____________________
2.Пол________________________
3.Период работы в комплексе_____________
4.Понравилось ли Вам работать с нами?
а) Да
б) Скорее , да
в) Нет
г) Скорее ,нет

д) Ваш вариант_____________________________________________________
5.Расставьте по шкале от 1 до 7 критерии, которыми Вы остались довольны в период работы:
 - размер заработной платы;
- взаимопонимание с прямым руководством;
- дружеские отношения с коллегами;
- график работы;
- нематериальная мотивация ( бесплатное питание, бесплатное посещения комплекса);
- условия работы ( рабочее место, форма , наличие инвентаря);
⁃взаимодействие с отделами ( бухгалтерия, менеджер по персоналу, директор).
6.Укажите фактор , который больше всего мешал Вам в работе:

__________________________________________________________________
7.Укажите фактор, который больше всего пробуждал желание идти на работу:

__________________________________________________________________
8.Как Вы оцениваете отношения в коллективе:
⁃ дружественные
⁃ напряженные;
⁃ нейтральные.

9. Если у Вас есть желание, внесите свои предложения по улучшению работы в комплексе:

__________________________________________________________________
10. Анкета является анонимной, но если у Вас есть желание, оставьте свои данные ФИО: ______________________________________________________
Мы признательны Вам за участие в опросе!

Додаток Б
Социометрия

Методика разработана Дж. Морено, имеет много модификаций

Цель. Социометрический тест предназначен для диагностики эмоциональных связей, т. е. взаимных симпатий между членами группы, и решения следующих задач:

а) измерение степени сплоченности-разобщенности в группе;

б) выявление соотносительного авторитета членов групп по признакам симпатии-антипатии (лидеры, звезды, от​вергнутые);

в) обнаружение внутригрупповых сплоченных образований во главе с неформальными лидерами.

Методика позволяет сделать моментальный срез с динамики внутригрупповых отношений, с тем чтобы впоследствии использовать полученные результаты для переструктурирования групп, повышения их сплоченности и эффективности деятельности.

Материалы. Бланк социометрического опроса, список членов группы, социоматрица (табл.).

	№
	ФИО
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	Итого

	1
	И.
	 
	 
	1
	 
	 
	3
	 
	3
	 
	2
	 
	 

	2
	П.
	2
	 
	 
	2
	 
	2
	 
	 
	3
	 
	 
	 

	3
	С.
	 
	3
	 
	 
	 
	3
	 
	 
	3
	 
	 
	 

	4
	Г.
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	 
	2
	 
	 
	 

	5
	Д.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	3
	3
	 
	 

	6
	З.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	3
	3
	3
	 

	7
	Л.
	1
	 
	3
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	3
	 

	8
	К.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Ж.
	 
	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Р.
	1
	 
	1
	2
	 
	1
	 
	1
	 
	 
	3
	 

	11
	Т.
	 
	2
	1
	1
	 
	 
	2
	 
	 
	3
	 
	 

	Кол-во выборов
	5
	7
	6
	7
	0
	10
	7
	4
	16
	11
	12
	79

	Кол-во взаимных выборов
	1
	1
	 
	1
	 
	 
	 
	 
	1
	0,5
	 
	4,5


Подготовка исследования. Обследованию может подвергнуться любая группа лиц любого возраста, начиная от дошкольного, имеющая некоторый опыт взаимодействия и общения. В зависимости от задач, которые призвано решить исследование, и от особенностей (возрастных и профессиональных) изучаемых групп формируются критерии социометрического выбора. Критерий — это вид деятельности, для выполнения которой индивиду нужно выбрать или отвергнуть одного или нескольких членов группы. Он формулируется в виде определенного вопроса социометрического теста. По содержанию критерии могут быть формальными и неформальными, С помощью первых измеряются отношения по поводу совместной деятельности, ради выполнения которой со​здана группа. Вторые служат для измерения эмоцио​нально-личностных взаимоотношений, не связанных с совместной деятельностью (например, выбор товарищи для досуга).

В зависимости от ориентации критерии делятся на позитивные («С кем бы вы хотели работать?») и негативные («С кем бы вы не хотели работать?»). После выбора и формулировки критериев составляете и опросник, содержащий инструкцию и перечень критериев.

Порядок исследования. Перед началом опроса — инструктаж тестируемой группы (социометрическая разминка). И ходе него следует объяснить группе цель исследования, подчеркнуть важность его результатов для группы, показать, как нужно выполнять задания, гарантировать сохранение тайны ответов.

Примерный текст инструкции. «При формировании вашей группы, естественно, не могли быть учтены ваши поже​лания, поскольку вы были недостаточно знакомы друг с другом. Сейчас взаимоотношения в группе достаточно определились, и для вас, и для вашего руководства выгодно учитывать ваши пожелания при организации деятельности вашего коллектива.

Постарайтесь быть искренними в ответах. Исследовате​ли гарантируют тайну индивидуальных ответов».

Необходимо постараться установить атмосферу доверия в отношениях с группой. Отсутствие доверия к экспериментатору, подозрения в том, что результаты опроса могут быть использованы во вред испытуемому, приводят к отказу выполнять задание в целом либо к отказу осуществить негативный выбор. После этого приступаем непосредственно к опросу. Ему подвергаются все члены группы. Респонденты должны записать фамилии членов группы, выбранных ими по тому или иному критерию, в опросный лист и указать свою фамилию. В процессе опроса исследователь должен следить за тем, чтобы опрашиваемые не общались между собой, постоянно подчеркивать и напоминать об обязательности ответов на все во​лосы. Не следует торопиться, подгонять испытуемых с ответами. В то же время, если испытуемые не имеют списка членов группы, не следует препятствовать визуальным контактам. Фамилии отсутствующих желательно написать на доске.

Возможны три основных способа выбора: 

а) Количество выборов ограничивается 3—5; 

б) разрешается полная свобода выбора (каждый может записать столько решений, сколько пожелает); 

в) испытуемый ранжирует всех членов группы в зависимости от предложенного критерия.

С точки зрения простоты и удобства обработки результатов предпочтительнее первый способ. С точки зрения надежности и достоверности полученных результатов — третий, 

Кроме того, методом ранжирования удается снять опасение за отрицательный выбор.

В настоящем издании приведен пример обследования группы при помощи первого способа выбора, то есть каждый респондент имеет право выбрать только трех человек. Вопросы в прямой форме составлены по позитивному критерию.

Додаток В
Методика диагностикимежличностных отношений (ДМО)

(Автор Т.Лири, адаптация Собчик)

Методика предназначена для изучения стиля межличностных отношений, а также выявления представлений о себе, своем идеальном «Я», отношении к самому себе и другим.

Описание методики.

Опросник состоит из 128 простых кратких характеристик, которые группируются по 16 вопросов в 8 октантах. Отмечая те характеристики, которые считает присущими себе, испытуемый набирает баллы по каждому из октантов (от 0 до 16). Результаты удобно представить в виде круговой диаграммы.

Опросник методики представлен в виде 128 характеристик. Испытуемый должен на регистрационной сетке зачеркивать крестом номера, соответствующие тем чертам, которые он у себя находит, оставляя незачеркнутыми остальные номера. При этом испытуемому предлагается придерживаться следующей инструкции: 

Перед вами опросник, содержащий различные характеристики. Следует внимательно прочесть каждую и подумать, соответствует ли она вашему представлению о себе. Если да, то перечеркните крестом соответствующую порядковому номеру характеристики цифру в сетке регистрационного листа. Если нет, то не делайте никаких пометок на регистрационном листе. Постарайтесь проявить максимальную внимательность и откровенность, чтобы избежать повторного обследования. Итак, какой вы человек?

На следующем этапе исследования испытуемый заполняет этот же опросник относительно своего идеала (идеальный человек тот, который.).

Я — ЧЕЛОВЕК, КОТОРЫЙ:

1. Умеет нравиться 

2. Производит впечатление на окружающих

3. Умеет распоряжаться, приказывать 

4. Умеет настоять на своем 

5. Обладает чувством достоинства 

6. Независимый 

7. Способен сам позаботиться о себе 

8. Может проявить безразличие 

9. Способен быть суровым 

10. Строгий, но справедливый 

11. Может быть искренним 

12. Критичен к другим 

13. Любит поплакаться 

14. Часто печален 

15. Способен проявлять недоверие 

16. Часто разочаровывается 

17. Способен быть критичным к себе 

18. Способен признать свою неправоту 

19. Охотно подчиняется 

20. Покладистый 

21. Благодарный

22. Восхищающийся и склонный к подражанию 

23. Уважительный 

24. Ищущий одобрения 

25. Способный к сотрудничеству, взаимопомощи 

26. Стремится ужиться с другими 

27. Доброжелательный 

28. Внимательный и ласковый 

29. Деликатный 

30. Ободряющий 

31. Отзывчивый к призывам о помощи 

32. Бескорыстный 

33. Способен вызывать восхищение

34. Пользуется у других уважением 

35. Обладает талантом руководителя

36. Любит ответственность 

37. Уверен в себе 

38. Самоуверен и напорист 

39. Деловитый, практичный 

40. Соперничающий 

41. Стойкий и крутой, где надо 

42. Неумолимый, но беспристрастный 

43. Раздражительный 

44. Открытый и прямолинейный 

45. Не терпит, чтобы им командовали 

46. Скептичен 

47. На него трудно произвести впечатление 

48. Обидчивый, щепетильный 

49. Легко смущается 

50. Неуверенный в себе 

51. Уступчивый 

52. Скромный 

53. Часто прибегает к помощи других 

54. Очень почитает авторитеты 

55. Охотно принимает советы 

56. Доверчив и стремится радовать других 

57. Всегда любезен в обхождении 

58. Дорожит мнением окружающих 

59. Общительный и уживчивый 

60. Добросердечный 

61. Добрый, вселяющий уверенность 

62. Нежный и мягкосердечный 

63. Любит заботиться о других 

64. Щедрый 

65. Любит давать советы 

66. Производит впечатление значительности 

67. Начальственно-повелительный 

68. Властный 

69. Хвастливый

70. Надменный и самодовольный 

71. Думает только о себе 

72. Хитрый 

73. Нетерпим к ошибкам других 

74. Расчетливый 

75. Откровенный 

76. Часто недружелюбен 

77. Озлоблен 

78. Жалобщик 

79. Ревнивый 

80. Долго помнит обиды 

81. Самобичующий 

82. Застенчивый 

83. Безынициативный 

84. Кроткий 

85. Зависимый, несамостоятельный 

86. Любит подчиняться 

87. Предоставляет другим принимать решения 

88. Легко попадает впросак 

89. Легко поддается влиянию друзей 

90. Готов довериться любому 

91. Благорасположен ко всем без разбора 

92. Всем симпатизирует 

93. Прощает все 

94. Переполнен чрезмерным сочувствием 

95. Великодушен и терпим к недостаткам 

96. Стремится помочь каждому 

97. Стремящийся к успеху 

98. Ожидает восхищения от каждого 

99. Распоряжается другими 

100. Деспотичный 

101. Относится к окружающим с чувством превосходства 

102. Тщеславный 

103. Эгоистичный 

104. Холодный, черствый 

105. Язвительный, насмешливый 

106. Злой, жестокий 

101. Часто гневлив 

108. Бесчувственный, равнодушный 

109. Злопамятный 

110. Проникнут духом противоречия 

111. Упрямый 

112. Недоверчивый и подозрительный 

113. Робкий 

114. Стыдливый 

115. Услужливый 

116. Мягкотелый 

117. Почти никому не возражает 

118. Навязчивый 

119. Любит, чтобы его опекали 

120. Чрезмерно доверчив 

121. Стремится снискать расположение каждого 

122. Со всеми соглашается 

123. Всегда со всеми дружелюбен 

124. Всех любит 

125. Слишком снисходителен к окружающим 

126. Старается утешить каждого 

127. Заботится о других 

128. Портит людей чрезмерной добротой

РЕЗУЛЬТАТЫ
После того как испытуемый оценит себя и заполнит сетку регистрационного листа, подсчитываются баллы по 8 вариантам межличностного взаимодействия. 

Для этого используется «ключ», с помощью которого выделяются блоки по 16 номеров, каждый блок формирует один из 8 октантов методики. Количество перечеркнутых испытуемым номеров в каждом блоке выносится на таблицу количественных результатов соответственно каждому октанту, отражающему тот или иной вариант межличностных отношений.

Каждому из 8 октантов соответствует тип межличностных отношений.

1. Авторитарный (властный – лидирующий).

0-8 баллов: уверенный в себе, упорный, настойчивый, может быть хорошим наставником и организатором. Обладает свойствами руководителя.

9-12: доминантный, энергичный, успешный в делах, любит давать советы, требует к себе уважения, может быть нетерпим к критике, свойственна переоценка собственных возможностей.

13-16: властный, диктаторский, деспотический стиль, склонность к поучениям других, стремление командовать другими.

2. Независимый – доминирующий.

0-8 баллов: уверенный, независимый, ориентированный на себя, склонный к соперничеству.

9-12: самодовольный, с выраженным чувством собственного достоинства, превосходства на окружающими, с тенденцией иметь особое мнение и занимать обособленную позицию в группе.

13-16: стремится быть над всеми. Самовлюбленный, расчетливый. К окружающим относится отчужденно. Заносчивый, хвастливый.

3. Прямолинейно - агрессивный.

0-8 баллов: упрямый, упорный, настойчивый в достижении цели, энергичный, непосредственный.

9-12: требовательный, прямолинейный, откровенный, строгий и резкий в оценке других, непримиримый, склонный во всем обвинять окружающих, насмешливый, ироничный, раздражительный.

13-16: чрезмерное упорство, недружелюбие, жесткость, враждебность по отношению к окружающим, несдержанность, вспыльчивость, агрессивность, доходящая до асоциального поведения.

4. Недоверчивый – скептический. 

0-8 баллов: реалистичен в суждениях и поступках, критичен по отношению к окружающим, скептик, неконформный.

9-12: выраженная склонность к критицизму. Разочарованный в людях, замкнутый, скрытный, обидчивый. Недоверчив к окружающим, испытывает трудности в интерперсональных контактах из-за подозрительности и боязни плохого отношения. Свой негативизм проявляет в вербальной агрессии.

13-16: отчужденный по отношению к враждебному и злобному миру, очень подозрительный, крайне обидчив, склонный к сомнению во всем, злопамятный.

5. Покорно-застенчивый.

0-8 баллов: скромный, робкий, уступчивый, эмоционально сдержанный, способный подчиняться, не имеет собственного мнения, послушно и честно выполняет свои обязанности.

9-12: застенчивый, кроткий, легко смущается, склонен подчиняться более сильному без учета ситуации.

13-16: покорный, склонный к самоуничижению, слабовольный, склонный уступать всем и во всем, всегда ставит себя на последнее место и осуждает себя, приписывает себе вину, пассивный, стремится найти опору в ком-либо более сильном.

6.Зависимый-послушный.

0-8 баллов: конформный, мягкий. Ожидает помощи и советов, вежливый, нуждается в признании.

9-12: послушный, боязливый, беспомощный, не умеет проявить сопротивление, искренне считает, что другие всегда правы.

13-16: очень неуверенный в себе, имеет навязчивые страхи, опасения, тревожится по любому поводу, поэтому зависим от других, чужого мнения, сверхконформный.

7.Сотрудничающий-конвенциональный.

0-8 баллов: склонный к сотрудничеству, кооперации, гибкий и компромиссный при решении проблем и в конфликтных ситуациях, стремится быть в согласии с мнением окружающих, сознательно конформный, следует условностям, правилам и принципам «хорошего тона» в отношениях с людьми, инициативный энтузиаст в достижении целей группы, стремится помогать, чувствовать себя в центре внимания, общительный, проявляет теплоту и дружелюбие в отношениях.

9-16: дружелюбный и любезный со всеми. Ориентирован на принятие и социальное одобрение, стремится удовлетворить требования всех, «быть хорошим» для всех без учета ситуации, стремится к целям микрогруппы, имеет развитые механизмы вытеснения и подавления, эмоционально лабильный.

8.Альтруистический (ответственно-великодушный).

0-8 баллов: ответственный по отношению к людям, деликатный. Мягкий, добрый, эмоциональное отношение к людям проявляет в сострадании, симпатии, заботе, ласке, умеет подбодрить и успокоить окружающих. Бескорыстный и отзывчивый.

9-16: гиперответственный , всегда приносит в жертву свои интересы, стремится помочь и сострадать всем. Навязчивый в своей помощи и слишком активный по отношению к окружающим, неадекватно принимает на себя ответственность за других (может быть только внешняя «маска»).

Анализ психограммы.

Наиболее заштрихованные октанты соответствуют преобладающему стилю межличностных отношений данного индивида. Характеристики, не выходящие за пределы 8 баллов, свойственны гармоничным личностям. Показатели, превышающие 8 баллов, свидетельствуют об акцентуации свойств, выявляемых данным октантом. Баллы, достигающие уровня 14-16 , свидетельствуют о трудностях социальной адаптации. Низкие показатели по всем октантам ( 0-3 балла) могут быть результатом скрытности и неоткровенности испытуемого. Если в психограмме нет октантов, заштрихованных выше 4-х баллов, то данные сомнительны в плане их достоверности:ситуация диагностики не расположила к откровенности.

Первые четыре типа межличностных отношений (октанты 1-4) характеризуются тенденцией к лидерству и доминированию, независимостью мнения, готовностью отстаивать собственную точку зрения в конфликте. Другие четыре октанта (5-8) – отражают преобладание конформных установок, неуверенность в себе, податливость мнению окружающих, склонность к компромиссам.

В целом интерпретация данных должна ориентироваться на преобладание одних показателей над другими и в меньшей степени - на абсолютные величины.

В норме обычно не наблюдаются значительные расхождения между «Я» актуальным и идеальным. Умеренное расхождение может рассматриваться как необходимое условие самосовершенствования. 

Неудовлетворенность собой чаще наблюдается у лиц с заниженной самооценкой (5,6,7 октанты), а также у лиц, находящихся в ситуации затянувшегося конфликта (4 октант). Преобладание одновременно 1 и 5 октанта свойственно лицам с проблемой болезненного самолюбия, авторитарности, 4 и 8 – конфликт между стремлением к признанию группой и враждебностью, т.е. проблема подавленной враждебности, 3 и 7 –борьба мотивов самоутверждения и аффилиации, 2 и 6 – проблема независимости-подчиняемости, возникающая в сложной служебной или иной ситуации, вынуждающей повиноваться вопреки внутреннему протесту.

Личности, у которых обнаруживаются доминантные, агрессивные и независимые черты поведения, значительно реже проявляют недовольство своим характером и межличностными отношениями, однако и у них может выявляться тенденция к совершенствованию своего стиля межличностного взаимодействия с окружением. При этом возрастание показателей того или иного октанта определит направление, по которому самостоятельно движется личность в целях самосовершенствования, степень осознания имеющихся проблем, наличие внутриличностных ресурсов.

РЕГИСТРАЦИОННАЯ СЕТКА
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ПСИХОГРАММА К ТЕСТУ ДМО
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Додаток Г
Тест-опросник К. Томаса на поведение в конфликтной ситуации. (Методика Томаса):

Инструкция:
В каждой паре выберите то суждение, которое наиболее точно описывает ваше типичное поведение в конфликтной ситуации.

Стимульный материал (вопросы).
	1
	А/ Иногда я предоставляю другим возможность взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

	
	Б/ Чем обсуждать то, в чем мы расходимся, я стараюсь обратить внимание на то, в чем согласны мы оба.

	2
	А/ Я стараюсь найти компромиссное решение.

	
	Б/ Я пытаюсь уладить дело с учетом всех интересов другого и моих собственных.

	3
	А/ Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

	
	Б/ Я стараюсь успокоить другого и стремлюсь, главным образом, сохранить наши отношения.

	4
	А/ Я стараюсь найти компромиссное решение.

	
	Б/ Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов другого человека.

	5
	А/ Улаживая спорную ситуацию, я все время стараюсь найти поддержку у другого.

	
	Б/ Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

	6
	А/ Я стараюсь избежать возникновения неприятностей для себя.

	
	Б/ Я стараюсь добиться своего.

	7
	А/ Я стараюсь отложить решение сложного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно.

	
	Б/ Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться чего-то другого.

	8
	А/ Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

	
	Б/ Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

	9
	А/ Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.

	
	Б/ Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего.

	10
	А/ Я твердо стремлюсь достичь своего.

	
	Б/ Я пытаюсь найти компромиссное решение.

	11
	А/ Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

	
	Б/ Я стараюсь успокоить другого и стремлюсь, главным образом, сохранить наши отношения.

	12
	А/ Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.

	
	Б/ Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет навстречу мне.

	13
	А/ Я предлагаю среднюю позицию.

	
	Б/ Я пытаюсь убедить другого в преимуществах своей позиции.

	14
	А/ Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взглядах.

	
	Б/ Я пытаюсь показать другому логику и преимущество своих взглядов.

	15
	А/ Я стараюсь успокоить другого и стремлюсь, главным образом, сохранить наши отношения.

	
	Б/ Я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряженности.

	16
	А/ Я стараюсь не задеть чувства другого.

	
	Б/ Я пытаюсь 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 счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

	
	Б/ Я дам возможность другому в чем-то оставаться при своем мнении, если он также идет мне навстречу.

	19
	А/ Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

	
	Б/ Я стараюсь отложить решение сложного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно.

	20
	А/ Я пытаюсь немедленно разрешить наши разногласия.

	
	Б/ Я стараюсь найти наилучшее сочетание выгод и потерь для нас обоих.

	21
	А/ Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.

	
	Б/ Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.

	22
	А/ Я пытаюсь найти позицию, которая находится посередине между моей и той, которая отстаивается другим.

	
	Б/ Я отстаиваю свои желания.

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

	
	Б/ Иногда я предоставляю другим возможность взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

	24
	А/ Если позиция другого кажется ему очень важной, я постараюсь пойти навстречу его желаниям.

	
	Б/ Я стараюсь убедить другого в необходимости прийти к компромиссу.

	25
	А/ Я пытаюсь показать другому логику и преимущество своих взглядов.

	
	Б/ Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.

	26
	А/ Я предлагаю среднюю позицию.

	
	Б/ Я почти всегда озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого.

	27
	А/ Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.

	
	Б/ Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

	28
	А/ Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

	
	Б/ Улаживая спорную ситуацию, я обычно стараюсь найти поддержку у другого.

	29
	А/ Я предлагаю среднюю позицию.

	
	Б/ Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.

	30
	А/ Я стараюсь не задеть чувств другого.

	
	Б/ Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе, чтобы мы могли совместно с другим заинтересованным человеком добиться успеха.


Ключ к тесту Томаса типы поведения в конфликте:
	№
	Соперничество
(Конкуренция)
	Сотрудничество
	Компромисс
	Избегание
	Приспособление

	1
	 
	 
	 
	А
	Б

	2
	 
	Б
	А
	 
	 

	3
	А
	 
	 
	 
	Б

	4
	 
	 
	А
	 
	Б

	5
	 
	А
	 
	Б
	 

	6
	Б
	 
	 
	А
	 

	7
	 
	 
	Б
	А
	 

	8
	А
	Б
	 
	 
	 

	9
	Б
	 
	 
	А
	 

	10
	А
	 
	Б
	 
	 

	11
	 
	А
	 
	 
	Б

	12
	 
	 
	Б
	А
	 

	13
	Б
	 
	А
	 
	 

	14
	Б
	А
	 
	 
	 

	15
	 
	 
	 
	Б
	А

	16
	Б
	 
	 
	 
	А

	17
	А
	 
	 
	Б
	 

	18
	 
	 
	Б
	 
	А

	19
	 
	А
	 
	Б
	 

	20
	 
	А
	Б
	 
	 

	21
	 
	Б
	 
	 
	А

	22
	Б
	 
	А
	 
	 

	23
	 
	А
	 
	Б
	 

	24
	 
	 
	Б
	 
	А

	25
	А
	 
	 
	 
	Б

	26
	 
	Б
	А
	 
	 

	27
	 
	 
	 
	А
	Б

	28
	А
	Б
	 
	 
	 

	29
	 
	 
	А
	Б
	 

	30
	 
	Б
	 
	 
	А


Обработка и интерпретация результатов теста:
Количество баллов, набранных испытуемым по каждой шкале, дает представление о выраженности у него тенденции к проявлению соответствующих форм поведения в конфликтных ситуациях. 

Для описания типов поведения людей в конфликтных ситуациях К. Томас применял двухмерная модель регулирования конфликтов. Основополагающими измерениями в ней являются: кооперация, связанная с вниманием человека к интересам других людей, вовлеченных в конфликт; и напористость, для которой характерен акцент на защите собственных интересов.

Пять способов урегулирования конфликтов.
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Соответственно этим двум способам измерения К. Томас выделял следующие способы регулирования конфликтов:

1. Соперничество (конкуренция) или административный тип, как стремление добиться удовлетворения своих интересов в ущерб другому.

2. Приспособление (приспосабливание), означающее, в противоположность соперничеству, принесение в жертву собственных интересов ради интересов другого человека.

3. Компромисс или экономический тип.
4. Избегание или традиционный тип, для которого характерно как отсутствие стремления к кооперации, так и отсутствие тенденции к достижению собственных целей.

5. Сотрудничество или корпоративный тип, когда участники ситуации приходят к альтернативе, полностью удовлетворяющей интересы обеих сторон.

Он полагал, что при избегании конфликта ни одна из сторон не достигнет успеха. При таких формах поведения как конкуренция, приспособление и компромисс или один участник оказывается в выигрыше, а другой проигрывает, либо проигрывают оба, так как идут на компромиссные уступки. И только в ситуации сотрудничества обе стороны оказываются в выигрыше. 

Другие специалисты убеждены, что оптимальной стратегией в конфликте считается такая, когда применяются все пять тактик поведения, и каждая из них имеет значение в интервале от 5 до 7 баллов. Если ваш результат отличен от оптимального, то одни тактики выражены слабо - имеют значения ниже 5 баллов, другие - сильно - выше 7 баллов.

Формулы, для прогнозирования исхода конфликтной ситуации: 
 А) Соревнование + Решение проблемы + 1/2 Компромисса
 Б) Приспособление + Избегание + 1/2 Компромисса

· если сумма А>суммы Б, шанс выиграть конфликтную ситуацию есть у вас

· если сумма Б> суммы А, шанс выиграть конфликт есть у вашего оппонента.

Додаток Д

Оцінка тактики переговорів у конфліктах [7, c.318-319] 
Інструкція: у кожному запитанні тесту оберіть, позначивши свій вибір, відповіді «А» або «Б».

Запитання:

1. а) Звичайно я досягаю свого.

б) Частіше я прагну знайти спільні позиції.

2. а) Я намагаюсь уникнути неприємностей.

б) Коли я довожу свою правоту, на дискомфорт партнерів не звертаю уваги.

3. а) Мені неприємно відмовлятися від своєї точки зору. б) Я завжди прагну встати на позицію іншої людини.

4. а) Не варто хвилюватися через розбіжності з іншими людьми. б) Розбіжності завжди хвилюють мене.

5. а) Я прагну заспокоїти партнера і зберегти з ним нормальні стосунки. б) Завжди слід доводити свою точку зору.

6. а) Завжди слід шукати спільну точку зору. б) Слід прагнути здійснення своїх задумів.

7. а) Я повідомляю свою точку зору і прошу партнерів висловити їх точку зору

та думки.

б) Краще продемонструвати перевагу логічності свого мислення.

8. а) Найчастіше я намагаюся переконати іншу людину.

б) Найчастіше я намагаюся зрозуміти точку зору іншої людини.

9. а) Я завжди схиляюсь до прямого обговорення проблеми.

б) Розмовляючи, я стежу за розвитком думок іншої людини.

10. а) Я відстоюю свою позицію до кінця.

б) Я схильний змінити позицію, якщо мене переконають.

Обробка та інтерпретація результатів: Визначте співпадіння за наведеною нижче шкалою та підрахуйте кількість співпадінь у кожному рядку:

· (протидія) – 1А, 2Б, 3А, 4А, 5Б, 7Б, 8А, 9А, 10А.

· (співпраця) – 1Б, 2А, 3Б, 4Б, 5А, 6А, 7А, 8Б, 9Б, 10Б.

ПОВАГА
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_1685372505.xls
Диаграмма1

		Вік 18-25

		Вік 25-40

		Вік 40-60



Стратегія пристосування

0.1

0.2

0.2



Лист1

				Стратегія пристосування		Ряд 2		Ряд 3

		Вік 18-25		10%		2.4		2

		Вік 25-40		20%		4.4		2

		Вік 40-60		20%		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Уникнення		Уникнення

		Пристосування		Пристосування

		Співробітництво		Співробітництво

		Компроміс		Компроміс

		Суперництво		Суперництво



Чоловіки

Жінки

0.2

0.15

0.25

0.4

0.1

0.1

0.05

0.3

0.4

0.05



Лист1

				Чоловіки		Жінки

		Уникнення		20%		15%

		Пристосування		25%		40%

		Співробітництво		10%		10%

		Компроміс		5%		30%

		Суперництво		40%		5%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Уникнення		Уникнення		Уникнення

		Пристосування		Пристосування		Пристосування

		Співробітництво		Співробітництво		Співробітництво

		Компроміс		Компроміс		Компроміс

		Суперництво		Суперництво		Суперництво



Вік 18-25

Вік 25-40

Вік 40-60

0.3

0.25

0.4

0.1

0.2

0.2

0.15

0.1

0.15

0.15

0.1

0.15

0.3

0.35

0.1



Лист1

				Вік 18-25		Вік 25-40		Вік 40-60

		Уникнення		30%		25%		40%

		Пристосування		10%		20%		20%

		Співробітництво		15%		10%		15%

		Компроміс		15%		10%		15%

		Суперництво		30%		35%		10%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Вік 18-25

		Вік 25-40

		Вік 40-60



Стиль компромісу

0.15

0.1

0.15



Лист1

				Стиль компромісу		Ряд 2		Ряд 3

		Вік 18-25		15%		2.4		2

		Вік 25-40		10%		4.4		2

		Вік 40-60		15%		1.8		3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Вік 25-40		Вік 25-40



Тактика протидії

Тактика співпраці

0.3

0.7



Лист1

				Тактика протидії		Тактика співпраці		Ряд 3

		Вік 25-40		30%		70%		2

		Тактика протидії		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Стратегія суперництва		Стратегія суперництва		Стратегія суперництва



18-25

25-40

40-60

0.3

0.35

0.1



Лист1

				18-25		25-40		40-60

		Стратегія суперництва		30%		35%		10%

		Категория 2		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Стратегія співробітництва		Стратегія співробітництва		Стратегія співробітництва



18-25

25-40

40-60

0.15

0.1

0.15



Лист1

				18-25		25-40		40-60

		Стратегія співробітництва		15%		10%		15%

		Категория 2		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Вік 18-25		Вік 18-25



Тактика протидії

Тактика співпраці

0.6

0.4



Лист1

				Тактика протидії		Тактика співпраці		Ряд 3

		Вік 18-25		60%		40%		2

		Категория 2		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1
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Sheet1

				18-25		25-40		40-60

		так		30%		40%		20%

		ні		70%		60%		80%

		ваша відповідь		0		0		0
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Диаграмма1

		40-60 років		40-60 років



Тактика співпраці

Тактика протидії

0.8

0.2



Лист1

				Тактика співпраці		Тактика протидії		Ряд 3

		40-60 років		80%		20%		2

		Категория 2		2.5		4.4		2

		Категория 3		3.5		1.8		3

		Категория 4		4.5		2.8		5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1685372485.xls
Диаграмма1

		18-25		18-25

		25-40		25-40

		40-60		40-60



Конфлікти в коллективі

Керівництво
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Sheet1

				18-25		25-40		40-60

		Конфлікти в коллективі		60%		50%		40%

		Керівництво		40%		50%		60%
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Диаграмма1

		18-25 років		18-25 років		18-25 років		18-25 років		18-25 років		18-25 років		18-25 років

		25-40 років		25-40 років		25-40 років		25-40 років		25-40 років		25-40 років		25-40 років

		40-60 років		40-60 років		40-60 років		40-60 років		40-60 років		40-60 років		40-60 років



-розмір заробітної плати;

- розуміння з вищим керівництвом;

- дружні відносини с колегами;

- графік роботи;

- нематеріальна мотивація;

- умови роботи;

- взаємодія з відділами
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Sheet1

				18-25 років		25-40 років		40-60 років

		-розмір заробітної плати;		20%		20%		5%

		- розуміння з вищим керівництвом;		10%		5%		5%

		- дружні відносини с колегами;		15%		20%		20%

		- графік роботи;		40%		40%		40%

		- нематеріальна мотивація;		5%		5%		10%

		- умови роботи;		5%		5%		5%

		- взаємодія з відділами		5%		5%		10%
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				18-25 років		25-40 років		40-60 років

		Заробітня плата		50%		60%		40%






