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Вступ
Колись у літературі обговорювалась так звана теорія безконфліктності. Проте як суспільство, так і особистість розвиваються відповідно до законів діалектики: нове приходить через заперечення старого, а отже, і через конфлікти. Лише Бог не має внутрішніх конфліктів . 

В останні роки теорія і практика розв’язання конфліктів розвиваються досить швидко. Виник навіть новий напрямок, представники якого вивчають цю проблему на стику різних наук – конфліктологія. Що ж це таке – конфлікт? Яка його моральна та психологічна природа?

Саме слово „конфлікт” у перекладі з латини означає „зіткнення”. Отже, конфлікт – це  зіткнення протилежно спрямованих цілей, інтересів, позицій, думок, оцінок тощо. Знання психології конфліктів допомагає людям визначати  свою поведінку в екстремальних ситуаціях, вирішувати  проблеми, стимулювати розвиток пізнавальної, емоційно-вольової сфер особистості та її моральної культури. Кожен конфлікт має зав’язку, розвиток, кульмінацію і розв’язку.
Коли люди думають і говорять про конфлікт, вони найчастіше асоціюють його з агресією, погрозами, сварками і, ще гірше, -  з ворожістю. Внаслідок цього ствердилась думка, що конфлікт – це небажане явище, і його необхідно, по можливості, уникати, а якщо він все ж виникне, то відразу розв’язувати. 

Робота секретаря пов’язана насамперед з великою кількістю контактів. Вміння взаємодіяти з людьми різного соціально-психологічного рівня – важлива якість професіонального секретаря.

Вчені-психологи вважають, що конфлікти неминучі в будь-якому виробничому колективі: в великій корпорації чи в малому офісі. Тому управління конфліктом і гідний вихід з нього є актуальною проблемою у роботі секретаря.

Необхідно пам’ятати, що суперечки з виробничих питань потім переростають в міжусобиці.

І якщо осіб, які конфліктують, спитати про причину розбіжностей, вони, як правило, говорять про свої особисті образи, а не про виробничі причини. Суть міжособистісних конфліктів полягає у небажанні зрозуміти іншого, стати на його точку зору. Із-за сильних емоцій не можна об’єктивно проаналізувати ситуацію.

Неабияке значення має тон розмови, вміння вислухати іншого, вчасно і доречно підтримати тему. Ввічливість, уважність і чемність – основна вимога мовленнєвого етикету. Від чемного привітання, шляхетного потиску руки, невимушеної, ненав’язливої розмови виграш обопільний. Лихослів’я, лицемірність, невміння вислухати колегу, навпаки, лише нервує, псує настрій.
I. Природа та сутність конфлікту
1.1. Конфліктні ситуації, класифікація конфліктів
Конфлікт розвивається тоді, коли є інцидент. Це буває, наприклад, якщо одна із сторін ігнорує інтереси іншої. Якщо ж інша сторона відповідає тим же, то конфлікт з потенційного переростає в актуальний.

В основі будь-якого конфлікту лежить конфліктна ситуація. Конфліктною стає така ситуація, в якій закладено суб’єктивні фактори і об’єктивні умови для зіткнення протилежно спрямованих інтересів, думок, оцінок, позицій суб’єктів.
Виділяють такі типи конфліктних ситуацій та інцидентів: об’єктивно-цілеспрямовані; об’єктивно-нецілеспрямовані; суб’єктивно-цілеспрямовані; суб’єктивно-нецілеспрямовані.
Якщо в колективі вибухає конфлікт, то він не повинен проходити повз увагу керівника. Останньому необхідно з’ясувати справжню причину конфлікту, його „ділову зону”, мотиви поведінки людей у цій ситуації, спрогнозувати можливі наслідки, до яких це може призвести (для колективу і для себе), виробити стратегію своєї поведінки, а також стратегію дій на випадок виходу ситуації з-під контролю. 
Конфлікти можна класифікувати за різними основами. За характером прояву вони бувають: відкритими (найчастіше мають місце у діловій сфері) та прихованими, або такими, що тліють (в основному, базуються на людських взаєминах). Проте багато конфліктів, що здаються „діловими”, відкритими, насправді виникають на ґрунті  взаємин та емоцій. За характером прояву вони скоріше належать до прихованих. 
Залежно від кількості опонентів конфлікти бувають: міжгруповими, між групою та особистістю, міжособистісними та внутрішньоособистісними. До особливої групи належать міжнаціональні конфлікти.

У вивчення внутрішньоособистісних конфліктів суттєвий внесок зробили З.Фрейд та К.Левін. Останній, спираючись на „теорію поля”,  визначив три типи внутрішньоособистісних конфліктів:

а) „наближення – наближення”, коли доводиться вибирати між двома однаково привабливими альтернативами, проте такими, що вимагають протилежних дій;

б) „наближення – віддалення”, коли одна і та ж мета є привабливою і одночасно непривабливою;

в) „віддалення – віддалення”, коли треба вибирати між двома однаковими непривабливими альтернативами.

За цільовою спрямованістю виділяють конфлікти конструктивні, стабілізуючі та неконструктивні (деструктивні). Конструктивний конфлікт позитивно впливає на структуру, динаміку та результативність соціально-психологічних процесів і є джерелом самовдосконалення та саморозвитку особистості. Дослідження психологів показали, що за певних умов конфлікт у групі може виконувати інтегруючу функцію, згуртовувати її членів.

Іноді в особистому житті людини намічається конфлікт, і вона страждає. А це виявляється у різних ситуаціях, зокрема в ділових стосунках. Людина починає гірше виконувати  виробничі завдання, критичніше ставитися до всіх і до себе, гостріше реагувати на все що відбувається навколо неї. Вона захищається навіть тоді, коли її ніхто не зачіпає, часто має поганий, навіть агресивний настрій. Керівник організації, якщо він досвідчена і розумна людина, своєчасно помітить, що в особистому житті підлеглого негаразди, і буде намагатися активно і оперативно допомогти йому вийти з конфлікту.

Особливо погано, коли  джерелом конфлікту в організації стає її керівник у зв’язку зі своїми особистісними якостями. Це буває, якщо керівник вносить у взаємини між людьми дріб’язковість та злопам’ятність, дозволяє собі випади проти інших та помсту, демонструє свою антипатію, виявляє різкість, грубощі, невитриманість, вседозволеність, тобто порушує загальноприйняті етичні норми. Якщо такий керівник своєчасно не помітить, що саме він стає причиною конфлікту між собою та підлеглими і не зможе розв’язати його, то, мабуть, йому слід подумати про свою відповідність тій посаді, яку він займає.

1.2. Сутність конфлікту
У ситуації конфлікту люди часто неправильно сприймають власні дії, наміри, а тим паче погляди опонента, етичну сторону конфлікту. До типових викривлень належать:

- „ілюзія власного шляхетства”. У більшості випадків кожен із опонентів є впевненим у своїй порядності і до того ж йому здається, що саме він прагне до справедливого вирішення конфлікту;

- „пошук соломинки в очах іншого”. Кожен з учасників конфлікту бачить навіть невеликі недоліки і помилки в іншого, а своїх не усвідомлює;

- „подвійна етика”. Навіть тоді, коли опоненти бачать, що діють однаково, власні дії вони сприймають як чесні, справедливі і законні, а дії опонента – як протилежні;

- „все зрозуміло”. Дуже часто один із партнерів занадто спрощує ситуацію, причому так, щоб підтвердити загальне уявлення про те, що його дії є правильними, а дії опонента, навпаки, поганими і неадекватними.
Важливу роль при розв’язанні конфлікту відіграє своєчасне визначення його сутності та адекватність його розуміння.  Для того щоб визначити сутність конфлікту треба його розкласти на етапи і проаналізувати їх з допомогою запитань. 

Спочатку слід визначити основну проблему, що призвела до конфлікту. Для цього треба відповісти собі на такі запитання.

· Як  я розумію проблему? Які мої дії і які дії партнера привели до конфлікту? Як мій партнер бачить проблему?
· Які, на його думку, його дії та мої власні лежать в основі конфлікту?

· Чи відповідає поведінка кожного з нас тій ситуації, що склалася?
· Як можна найбільш лаконічно та повно визначити нашу спільну проблему?

· В яких питаннях ми думаємо та діємо однаково і розуміємо одне одного, а в яких питаннях розходимося? 

Далі слід визначити  причину конфлікту. Це важливо зробити для того, щоб розібратися в конфлікті та щоб аналогічний  конфлікт на мав місця в майбутньому.

Для аналізу причин конфлікту можна використати метод творчої візуалізації – уявлення ситуації конфлікту й аналіз її начебто зі сторони. Можна використати  „мозковий штурм” для встановлення причин та пошуку її ліквідації. Для виявлення власних реакцій на ті чи інші можливості підходить метод автоматичного запису. Вибору рішення можуть допомогти метод мисленного уявлення та метод використання запитань до експертів.
На наступному етапі аналізу необхідно продумати можливі шляхи, які сприятимуть розв’язанню конфлікту, обговорити проблему з іншою стороною. Тоді разом можна прийняти спільне рішення про вихід із конфлікту і реалізувати його.
1.3. Формування готовності до виходу з конфлікту

Одним із ключових факторів, що впливає на розв’язання конфлікту, є готовність людини до такої дії. Але сформувати її не так-то легко. Нерідко це залежить від того, наскільки ця людина є конфліктною.

Якщо хтось нас образив, то у нас з’являється причина для поганого настрою. При цьому, якщо гнів відкрито не виявляється, то це ще не означає, що його немає. У людини виявляється роздратування чи якась інша форма недоброзичливого ставлення, тобто свого роду „заморожений гнів”, який може довгий час бути прихованим. Є люди, що не розмовляють між собою роками, настільки кожен глибоко носить у собі свій біль. Коли людина ображена, їй важко погодитися з тим, що вона й сама підклала дров до багаття, тобто якимось чином сама викликала конфліктну ситуацію. Якщо людина це усвідомить, то тоді у неї починає формуватися готовність до розв’язання конфлікту.

Але готовність розв’язати проблему ще не означає, що людина визнає себе винною. Це свідчить лише про те, що вона хоче забути про образу і відновити нормальні стосунки. У багатьох випадках для вираження своєї готовності краще вживати „Я-висловлювання”: „Я відчуваю, що...”, „Мені прикро, що...”. Такий крок, без сумніву, кличе позитивні внутрішні зміни у самої людини, а в більшості випадків приведе до їх появи й у протилежної сторони. Від цього виграють обидві сторони. Але це залежить від того, хоче людина бути переможцем чи щасливою.

Практично кожний конфлікт (чи в діловій сфері, чи в інтимно-особистісній) має свою емоційну основу. Він нерідко торкається почуття гідності людини, викликає в неї потребу в самозахисті. Саме з цього слід виходити, щоб попередити конфлікт.

Десять порад по усуненню ваших розбіжностей з опонентом:
1. Вислухайте його. Ви не зобов’язані погоджуватися з тим, що він говорить, але вислухати його – Ваш обов’язок. Ви багато дізнаєтеся про цю людину і про те, як можна покласти кінець конфлікту. Крім цього, Ваш противник буде до Вас краще ставитися. Час від часу перефразовуйте його і робіть висновки, щоб показати свій інтерес до розмови і підтвердити, що Ви уважно слухаєте.

2. Задавайте багато запитань. Не задавайте питання, які посилюють конфронтацію, наприклад: „Як Ви можете ....?”. Задавайте питання, які допоможуть Вам зрозуміти позицію іншої людини. Вислухайте відповіді і задайте нові питання, якщо необхідно.

3. Не впадайте в гнів. Зберігайте спокій. Пам’ятайте, що кожний шукає виправдання своїй позиції. Не витрачайте час, шукаючи відповіді на запитання: „Як він може бути таким впертим?”. Пам’ятайте про право людини не погоджуватися з вами.

4. Показуйте свою позицію чітко, намагайтеся максимально її обґрунтовувати. Дозволяйте співрозмовнику висловитися першим. Повідомивши про свої позиції, переконайтесь, що Вас вислухали і зрозуміли. Якщо співрозмовник не слухає, попросіть його бути більш ввічливим (уважнішим), першим продемонструйте подібний підхід.

5. Сконцентруйтесь в основному на предметі суперечки, а не на емоціях і особистостях. Уникайте особистих образ. Це помилковий і шкідливий спосіб вирішення конфлікту. Найголовніше у вирішенні особистісних конфліктів – визнання двома сторонами факту, що їх розбіжності являються взаємною проблемою, а не проблемою кожного.

6. Проаналізуйте теперішнє. Не зациклюйтесь на минулому, не згадуйте старі образи. Скажіть що-небудь подібне: „Таке твердження примушує сумніватись у Ваших мотивах”. Це краще, ніж : „Я ніколи не міг би довіряти Вам”.

7. Подумайте про майбутнє. Предмет цієї суперечки може вплинути на ваші майбутні взаємовідносини. Таким чином, було б доцільно спитати: „Що ми можемо зробити, щоб цього більше не сталося?”, а не „Чому так сталося?”. 

8. Візьміть на себе відповідальність за свою роль в конфлікті. В створенні і затягуванні конфліктної ситуації приймають участь дві людини. Визнайте хоч би частину своєї вини і проаналізуйте, чи не зробив це Ваш опонент. У випадку, якщо він піде на відповідні кроки, визнайте свої помилки, це допоможе покласти кінець ворожнечі.

9. Підведіть висновки проведеної розмови. Узагальніть найбільш важливі результати розмови і пригадайте вісім попередніх пунктів рекомендацій. Тепер Ви готові до вирішення майбутніх міжособистісних конфліктів. Але будьте винахідливими, виробіть свою тактику.
10. Зробіть так, щоб Ви були легкодоступні для цієї людини у майбутньому. Домовтесь про повторну зустріч. Необхідно перевірити, наскільки добре діє правильне рішення, і спробуйте зустрітись ще раз, щоб поговорити про проблеми більш відкрито. 
Встановлено, що на конфлікти і переживання з їх приводу витрачається від 15% до 20% робочого часу. Тому частіше згадуйте, що „ніхто ніколи не буває правим на100%.


Отже, працюючи секретарем керівника, у своїй повсякденній роботі необхідно дотримуватись наступних правил з метою організації безконфліктного спілкування:
Правило 1. Не вживайте конфліктогени.
Правило 2. Не відповідайте конфліктогеном на конфліктоген. 
Не забувайте, що якщо не зупинитися зараз, то пізніше зробити це буде практично неможливо. Поставте себе на місце співрозмовника і припустіть ймовірність того, що становище цієї людини уразливіше, ніж ваше. Спроможність відчути почуття іншої людини, зрозуміти її думки називається емпатією. 

Правило 3. Виявляйте емпатію до співрозмовника.

Правило 4. Будьте доброзичливими.
1.4. Стрес як наслідок конфлікту. Способи зняття стресу

Стрес – це психічна та емоційна реакція людини на ситуацію, причому будь-яку ситуацію, як фізичну, так і емоційну. Це ваша індивідуальна реакція, що може відрізнятись від реакції іншої людини. В її основі лежить ваше відношення до даної ситуації, а також думки та почуття. Це душевний стан, який ви самі формуєте своїми власними думками. Він пов’язаний з тим, що вас оточує; зовнішні фактори лише запускають вашу зовнішню дзеркальну реакцію – особисто індивідуальну.
 
         Чи можна жити без стресу? Наука стверджує: не можна. Отже, адаптуватися до нових умов ми повинні постійно. Життя – це постійне джерело змін. За своєю природою життя і є головним джерелом стресів, тому повністю від них позбутися можна тільки з приходом смерті. Викорінити стрес неможливо, але в наших силах влаштувати особисте життя так, щоб отримувати тільки приємні стреси та позбутися від неприємних. 

        Важко перелічити усі причини стресових розладів, але вчені пропонують наступну  систематизацію основних причин:
 1) патологічні спадкові фактори;

 2) особливості особистості;

 3) вік (юнацький, пізній);

 4) особливі періоди життя;

 5) тяжкі “удари долі” (смерть чи розлучення);

 6) негативні потрясіння;

 7) стихійні лиха;

 8) нездатність чи втрата довірливих взаємовідносин зі своїм близьким оточенням;

 9) низький рівень чи відсутність соціальної підтримки;

10) фізичні та емоційні перенапруження на роботі.
 
Дуже часто причиною конфліктів та стресів на робочому місці буває керівник: його нестримна поведінка,  імпульсивна манера діяти, стресовий стан.

Керівник в цьому випадку втрачає чітку перспективу. В фізичному відношенні це проявляється явною тривогою і розсіяними рухами. Стрес проявляється також на рішеннях керівника: одне розпорядження слідує за іншим, причому часто одне виключає інше або, принаймні, створюється таке враження. Цілі стають не зрозумілими як співробітникам, так і самому керівнику. Дрібниці, які в загальних умовах взагалі б не зачепили керівника, тим більше не хвилювали б його, тепер мають абсолютно інший вплив. Він стає несправедливим, говорить голосно, не допускає заперечень, інтерпретує кожне, навіть обґрунтоване протиріччя, як випад проти нього особисто.

Тому постає питання, як секретареві продовжити раціональну роботу, якщо дуже поганий настрій керівника справляє на нього сильну негативну дію? Як допомогти керівнику перебороти стрес?

Спробуйте вести себе спокійно. Ніяких сплесків емоцій, невпорядкованих нелогічних вчинків. У керівника повинно створитись враження, що Ви співчуваєте йому, в противному випадку Вашу поведінку він сприймає як байдужість. Ваш спокій повинен проявлятись не на словах, а на ділі, тобто в поведінці і у відношенні до роботи.

Необхідно стримуватись і не відповідати агресією на агресію. Дуже образливо, коли керівник несправедливий по відношенню до Вас. За інших обставин можна і навіть потрібно уміло його покритикувати, та в даному випадку – це не найкращий момент для критики. Не дивлячись на те, що важко протистояти майже не захищаючись, в даному випадку несправедливим нападкам – необхідно поступитися, і це себе виправдає. Зрозуміло, що в підходящий момент необхідно дати зрозуміти керівнику, що він вів себе несправедливо.

В стані стресу керівник веде себе нестримно не тільки з секретарем, але із своїм керівництвом, колегами, іншими співробітниками, в інших організаціях. Він буває часто несправедливим з тими, хто потрапляє йому на очі. Від того, як секретар зуміє обмежити коло спілкування керівника, залежить кількість людей, які постраждають від його дурного настрою. 

Іноді керівник може з різних причин взяти на себе дуже багато роботи. Розриваючись між великою кількістю обов’язків, він буде витрачати значно більше часу на вирішення всіх проблем, ніж коли б  він зосередив свою увагу на декількох або навіть на одній задачі. В такій ситуації секретареві необхідно в м’якій формі сказати своєму керівникові про це.   
Усе наше життя так чи інакше пов’язане зі стресами. Умовно їх можна поділити на три групи. До першої відносяться стреси фізіологічні, без яких ми не можемо існувати (прийняття їжі, реакція на холод, спеку і т.д.). Друга група – це стреси, котрі допомагають набути життєвий досвід, мудрість. До третьої групи входять стреси, які руйнують психіку людини і призводять до стану депресії.

         Усвідомлення впливу різноманітних факторів на наш організм та на емоційний стан допомагає навчитися приймати більшість проблем без погіршення цього впливу на психіку людини. Крім того, це допомагає зрозуміти ступінь значимості того чи іншого стресу і те, як з ним справитися.
         Головне – це не тікати, не занурювати голову в пісок, а вирішувати проблему, оскільки втеча лише відтягує фінал і не завжди призводить до позитивного вирішення. В деяких випадках втеча лише погіршує ситуацію, що в результаті примушує людину почуватися ще пригніченішою.
Окремі стреси допомагають людині боротися із комплексами (страх спілкування, страх виступати перед великою аудиторією і т.д.), дають можливість зрозуміти, як поводити себе в тій чи іншій ситуації. Та й взагалі, життя саме по собі – це великий стрес, що складається з гігантської кількості більш маленьких. І ті люди, які не тікають від своїх проблем, а вирішують їх, в результаті вчаться маневрувати у великому об’ємі всіляких стресових ситуацій.
У наш важкий час, коли ми, люди, живемо у ногу з прогресом, отримуємо зі ЗМІ величезний потік негативної інформації, коли нас хвилюють проблеми, пов’язані з соціально-економічними труднощами у країні, проблеми у взаємовідносинах з близькими, друзями та колегами, просто необхідно знати, що таке стрес і який його вплив на психіку.

         Вміння справлятися зі стресовими ситуаціями допоможе нам уникнути багатьох захворювань, продовжить життя і допоможе уникнути проблем із психікою у наступних поколіннях. Але так чи інакше, зараз більшість всього (якщо не все) залежить тільки від нас самих: наша реакція на те, що відбувається, наші наступні дії і, відповідно, емоційний стан, який утворився. Потрібно знати, що безвихідних ситуацій не буває. Бувають тільки люди, котрі не хочуть змінити себе, своє ставлення до життя і не хочуть вирішувати свої проблеми.

Майже неможливо контролювати кожну стресову ситуацію у нашому житті, але можна контролювати більшість наших реакцій на стрес. Звісно, що це все дуже важко, але можливо. Так що основний принцип боротьби зі стресами – постійний самоконтроль. Існує дуже багато методик по боротьбі зі стресами, але ми не будемо зупинятися на перерахуванні усіх. Наведемо декілька порад, притримуючись яких можна навчитися подолати неприємні життєві ситуації.

1. Намагайтесь бути в житті філософом ( а коли необхідно, згадуйте про почуття гумору, через його призму життя бачиться набагато легше).
2. Не зустрічайте стрес у боксерській стійці. Уявіть, що Ви або хмаринка, або безтілесна істота, через яку пронесеться негатив і не «застрягне».
3. Намагайтесь дивитись на все зі сторони. Так легше тримати себе в руках.
4. Ніколи не скаржтесь – від цього не стане легше. Але проте це не означає, що не треба розповідати про свої проблеми близьким, тим, хто Вас розуміє та підтримує. Розмова допомагає зняти напруження та проаналізувати ситуацію.

5. Не марнуйте дарма часу на тривоги та побоювання, шукайте позитивні сторони подій.

6. Намагайтеся любити себе більше, ніж Ви любили до цього.
7. Не залишайтеся у стані бездіяльності, шукайте вихід. Крім Вас нікому не вирішити вашу проблему.

8. Допомагайте іншим. Життєвий досвід може стати вам у пригоді.

9. Не опускайте рук і не переставайте боротися.

10. Вмійте відділяти факти від внутрішніх переконань.

11. Подивіться на ситуацію по-новому, з іншої точки зору, ніж та, котра була у Вас до цього.

12. Вчіться відпочивати знаходячись у стресових ситуаціях. Фізичні навантаження допомагають на деякий час «відключитись» від проблем. Це дуже добрий метод відпочинку для мозку.

13. Просто чудово, якщо у вас є хобі. Зазвичай улюблені захоплення допомагають розслабитися та приносять багато приємних емоцій.
14. Думайте позитивно. Налаштовуйте себе на позитивний результат.
15. Варто спробувати написати список пропозицій, які можуть позитивно вплинути на Ваш емоційний стан.

16. Кричіть та плачте. Іноді це буває дуже корисним і необхідним.

17. Злегка натисніть на скроні. Масажування нервів полегшує біль і усуває різноманітні недомагання.

18. Слухайте музику. Ніщо так не розслаблює і не заспокоює, як позитивна музика.

19. Лічіть до десяти. Перед тим, як зреагувати на ситуацію, полічіть до десяти про себе. Така пауза дає змогу взяти себе в руки.

20. Прийміть гарячу ванну. Гаряча вода дуже гарно розслаблює.

21. Прогуляйтеся по місцевості з гарним краєвидом. Картина, яка милує око, розслаблює та згладжує негатив.

22. Складіть список Ваших бажань. Потім виберіть будь-що з цього списку і займіться цим.
23.Визначтесь, що в Вашому житті дійсно є головним. Не зациклюйтесь тільки на роботі.

24.Проаналізуйте симптоми, вони, напевне, кажуть про те, що Ви перевантажені. Зменшіть споживання кофеїну, солі, цукру, жирних продуктів.

25.Навчіться розслаблятися. Закрийте очі, уявіть, що ви абсолютно спокійні. Дихайте повільно і спокійно.

26.Навчіться сміятися над собою. Через деякий час Ви оглянетесь на свої неприємності і будете здивовані, що реагували на них так серйозно.

27.Обійми, поцілунки, масаж – прекрасні засоби від стресу.
28.Послухайте спокійну музику, подружіться з хорошою книжкою, не дивіться телевізор.

29.Позаймайтесь гімнастикою, попрацюйте на тренажері, здійсніть прогулянку.

30.Створіть біля себе комфортні умови: приглушіть голосні звуки, яскраві світла і в напівтемноті довго дивіться на полум’я свічки. Не ховайте сліз.

31.Дозвольте себе відволікти. Підіть в картинну галерею, в театр. Проведіть час дома, нічого не роблячи. Спробуйте добре виспатись.

32.Все це дозволить Вам в якійсь мірі вберегти себе від руйнівного впливу нервових перенавантажень. І не забувайте про час, який, як відомо, є найкращим лікарем.

33. У тяжких стресових випадках краще звернутися за допомогою до психолога чи, хоча б, зателефонувати за телефоном довіри чи екстреної психологічної допомоги.
34. Підтримку краще всього шукати серед тих, кому Ви дійсно довіряєте..
Треба завжди пам’ятати, що безвихідних ситуацій не буває. За допомогою таких порад Ви можете навчитися створювати власними руками сприятливе середовище для життя, а саме: стримувати свої емоції, боротися зі своїм норовом та темпераментом та допомагати цими порадами своїм родичам і друзям.
1.5. Організація керівником безконфліктного управління
трудовим колективом
Керівник має зважати на те, що зріс рівень освіти у працівників. Так, кожному працівнику необхідно дати можливість для підвищення кваліфікації, розширення масштабів діяльності, участі в технічній творчості, винахідництві, управлінні виробництвом, організації праці.

Запобігання виникненню конфліктів у трудових колективах часто обумовлюється вмілим застосуванням керівниками психолого-педагогічних методів.

Насамперед у розподілі завдань слід ураховувати індивідуальні особливості виконавців, їхні здібності, схильності, спрямованість особистості тощо. Слід намагатися, щоб робота в цілому або конкретні завдання зокрема були цікаві працівникам. Якщо ж робота або завдання є непопулярними (найчастіше вони мають рутинний характер), важливо передбачити відповідні стимули та форми компенсації. Зміст дорученої роботи, як правило, має відповідати фаху працівника, профілю його підготовки. До важливих умов профілактики конфлікту належать також реалізація в управлінській діяльності керівника принципу справедливого, рівномірного розподілу завдань. Потрібно домагатися рівномірної, справедливої участі в діяльності трудового колективу всіх його членів.

Ефективність роботи будь-якого працівника залежить від правильного розуміння ним мети, значущості завдань, сприйняття їх як близьких йому. Досягти цього можна завдяки застосуванню керівником у роботі з підлеглими методів переконання та навіювання і загалом – методів виховання.

Взаємини в колективі і, насамперед, між керівником та підлеглими, а отже, і профілактика конфліктів багато в чому залежать від психологічно та педагогічно грамотної організації контролю виконання роботи. Кожен працівник повинен чітко знати терміни та види проведення контролю, а також вимоги до обсягу та якості виконаної роботи. Важливо, щоб кожен працівник був психологічно підготовлений до розуміння необхідності контролю. При цьому система контрольних заходів керівника повинна бути психологічно й педагогічно обґрунтованою – здійснюватися з урахуванням темпераменту, характеру та індивідуально-психологічних якостей працівника, відповідати дидактичним та виховним вимогам. Поточний контроль має бути чітко диференційованим залежно від зазначених психологічних характеристик особистості – якщо працівник сумлінно, своєчасно та високоякісно виконує роботу, свої професійні обов’язки, не слід жорстоко (тобто прискіпливо) й часто контролювати виконання дорученого йому завдання. Така організація контролю психологічно негативно впливає на працівника, дратує його. Це особливо характерно для працівників з холеричним і меланхолічним типом темпераменту, хоча й працівники сангвінічного та флегматичного типу темпераменту також досить негативно ставляться до такої манери контролю. Такий підхід керівника до здійснення поточного контролю врешті-решт може спричинити виникнення конфліктної ситуації у відносинах, насамперед, між керівником і підлеглими, а також між членами колективу.

Одним із важливих елементів управління трудовими колективами є оцінювання керівником роботи підлеглих. Під час оцінювання слід віддавати перевагу заохоченню – будь-яку добре і сумлінно виконану роботу слід відзначити. При цьому, насамперед із психолого-педагогічного погляду, важливо, щоб розміри та характер заохочення відповідали складності роботи та якості її виконання. Поряд із заохоченням в управлінні трудовим колективом керівникам доводиться критикувати працівників за недоліки, помилки, недостатню якість виконання роботи в зазначений термін, при цьому керівник повинен дотримуватися головного правила – критику слід застосовувати тільки тоді, коли це вкрай необхідно. Форма, зміст критичних зауважень, місце їх висловлювання та їх висловлювання та інші характеристики слід вибирати відповідно до особистісних рис працівників. Критика не повинна мати характер неповаги до особистості працівника. Вона має бути спрямована на досягнення її головної мети – поліпшення діяльності кожного члена трудового колективу, досягнення максимальних результатів у роботі. Критикувати може не тільки керівник, а й працівник. 

Завдання профілактики конфліктів вимагають від керівника ґрунтових знань, умінь і навичок організації групової діяльності, а також великої майстерності в їхній реалізації у практичній діяльності. Слід так організовувати роботу, щоб вона здебільшого була кооперативною всередині малої групи. Призначати керівника мікро групи, формувати її склад і, за необхідності, здійснювати ротацію членів малої групи слід з урахуванням дії значної кількості виробничо-господарських і службових чинників. Необхідно також враховувати дію психологічно-педагогічних чинників. Призначати керівника мікрогрупи слід з огляду на структуру влади і соціальні ролі всередині малої групи. Міра самостійності і свободи, яку надають керівнику, має бути пропорційною тій мірі відповідальності, яку на нього покладають. Якщо група в певному складі сформована вперше, завдання, які їй доручають виконувати, слід ускладнювати поступово. Під час організації роботи в малій групі або в первинному колективі цілком припустимою є конкурентна діяльність із аналогічними групами або колективами в межах організації, з якими зв’язки членів даної малої групи досить обмежені. Це спонукає до посилення мотивації досягнення й підвищення внутрішньо групової згуртованості, формування й розвитку почуття колективізму. 

У розв’язання конфліктної ситуації завдання керівника полягає в тому, щоб пояснити конфліктуючим сторонам небажані наслідки конфлікту для них особисто, так і для колективу загалом, спонукати їх усунути причини конфлікту. Для цього керівник застосовує насамперед методи роз’яснення, переконання. Якщо ці заходи не допомагають, керівник має право застосувати адміністративні санкції. 

Дії керівника залежать також від стадії розвитку протиріччя. Так, тільки-но виникла конфліктна ситуація, він має отримати повну інформацію про причини розбіжностей поглядів. Для цього керівнику слід опитати членів колективу і самих конфліктуючих, проаналізувати отримані дані, спланувати і здійснити заходи з усунення протиріччя. При цьому керівнику необхідно знати, яке конкретно протиріччя лежить в основі конфлікту. Воно може бути явним або прихованим. У першому випадку конфлікт розпізнається просто; у другому слід відрізняти привід від причини. Причиною може бути прихована образа, почуття незадоволення, а приводом – незначна ситуація, зауваження, які призводять до „вибуху”, бурхливої реакції. Без знання істинної причини конфлікту неможливо об’єктивно оцінювати поведінку сторін, досягти їх взаєморозуміння, успішно розв’язати конфлікт, ліквідувати його негативні наслідки. 

Якщо керівник з’ясує причину конфлікту, коли він уже виник, слід ужити оперативних заходів із запобігання можливій матеріальній та моральній шкоді.

Успіх у справі створення та збереження морально-психологічного клімату в колективі залежить від особистості керівника, його завбачливості, такту, вміння розв’язувати міжособистісні проблеми, своєчасно спиратися на колектив, громадянську думку.

Процес розв’язання конфлікту та його наслідки визначаються характером та застосованих конфліктуючими сторонами міжособистісних стилів розв’язання конфліктів, тобто стилів поведінки, які дотримуються учасники конфлікту. 

Відомі такі основні міжособистісні стилі розв’язання конфліктів: ухилення, злагода, примушування, компроміс, розв’язання проблеми.

Застосування розглянутих міжособистісних стилів розв’язання конфліктів зумовлюється різними чинниками: предметом конфлікту, ситуацією, що склалася, особистісними якостями учасників конфлікту тощо. Слід мати на увазі, що в складних ситуаціях, де різноманітність підходів і точна інформація є істотними чинниками прийняття правильного рішення, появу конфліктуючих думок треба навіть заохочувати і управляти ситуацією, використовуючи стиль розв’язання проблеми. Інші стилі також можуть запобігати виникненню конфліктних ситуацій, але вони не приведуть до оптимального розв’язання конфлікту, оскільки не всі погляди було вивчено однаково ретельно.

Можливі такі форми розв’язання конфліктів: домінування, компроміс, інтеграція. Домінування означає перевагу думок, пропозицій однієї з конфліктуючих сторін і прийняття їх іншою стороною як результату розв’язання конфлікту. Компроміс полягає у взаємних поступках конфліктуючих сторін. Інтеграція передбачає виявлення в думках і пропозиція конфліктуючих сторін щодо розв’язаної проблеми позитивних елементів, поєднання (інтеграцію) їх і підготовку на базі цього нового рішення.   

II. Практичне дослідження конфліктності секретаря 

та стійкості його до стресу
2.1. Тест на визначення конфліктності 

Пропонуємо вам пройти тест для того, щоб визначити  наскільки ви конфліктна людина. Для цього в кожному рядку потрібно вибрати варіант А чи Б, а потім звірити свої відповіді з таблицею після опитування.

1. 

А. Іноді я даю можливість іншим взяти на себе відповідальність за вирішення спірного питання.

Б. Чим обговорювати те, в чому ми розходимося, я намагаюся звернути увагу на те, з чим ми обидва згодні.

2.

А. Я намагаюся знайти компромісне  рішення.

Б. Я намагаюся владнати справу, враховуючи інтереси і іншої людини, і мої.

3.

А. Зазвичай я наполегливо прагну добитися свого.

Б. Я намагаюся заспокоїти іншу людину і зберегти наші відносини.

4.

А. Я намагаюся знайти компромісне рішення.

Б. Іноді я жертвую своїми власними інтересами заради інтересів іншої людини.

5.

А. Вирішуючи спірну ситуацію, я весь час намагаюся знайти підтримку у іншого.

Б. Я намагаюся зробити все, щоб уникнути напруженості в відносинах.

6.

А. Я завжди намагаюся уникнути неприємностей.

Б. Я завжди намагаюся добитися свого.

7.

А. Я намагаюся відкласти вирішення спірного питання, щоб з часом вирішити його остаточно.

Б. Я вважаю можливим поступитися, щоб потім добитися свого.

8.

А. Зазвичай я наполегливо прагну добитися свого.

Б. Перш за все я намагаюся чітко визначити те, в чому заключається проблема.

9.

А. Вважаю, що не завжди варто хвилюватися через якісь розбіжності, що виникають. 

Б. Я докладаю зусиль, щоб добитися свого.

10.

А. Я твердо прагну досягти свого.

Б. Я намагаюся знайти  компромісне рішення.

11.

А. Перш за все я намагаюся чітко визначити те, в чому полягають всі зачеплені інтереси і питання.

Б. Я намагаюся перш за все зберегти наші відносини.

12.

А. Часто я уникаю займати позицію, яка може викликати спір.

Б. Я даю можливість іншому в чомусь залишитися при своїй думці, якщо він також йде мені на зустріч.
13.

А. Я, як правило, пропоную компромісну позицію.

Б. Я завжди наполягаю, щоб було зроблено по-моєму.

14.

А. Я часто повідомляю свою точку зору і запитую про погляди опонента.

Б. Я намагаюся показати опонентові логіку і переваги моїх поглядів
15.

А. Я намагаюся заспокоїти опонента для того, щоб зберегти хороші відносини.

Б. Я намагаюся зробити все необхідне, щоб уникнути напруженості в відносинах.

16.

А. Я намагаюся не зачепити почуттів іншого.

Б. Я намагаюся переконати іншого в перевазі моєї позиції.  
17.

А. Зазвичай я намагаюся досягти свого.

Б. Я намагаюся зробити все, щоб уникнути напруженості.

18.

А. Якщо це зробить опонента щасливим, я дам йому можливість наполягти на своєму.

Б. Я даю можливість іншому в чомусь залишитися при своїй думці, якщо він також йде мені назустріч.

19.

А. Перш за все я намагаюся чітко визначити те, в чому заключаються всі зачеплені інтереси і спірні питання.

Б. Я намагаюся відкласти вирішення спірного питання для того, щоб з часом вирішити його остаточно.

20.

А. Я завжди намагаюся негайно подолати розбіжності.

Б. Я, як правило, прагну до кращого поєднання вигод і втрат для всіх.

21.

А. Ведучи переговори, я намагаюся бути уважною до бажань іншого.

Б. Я завжди прагну до прямого обговорення проблеми.

22.

А. Я намагаюся знайти позицію, яка знаходиться посередині між моєю позицією і точкою зору іншої людини.

Б. Я відстоюю свої бажання.

23.

А. Я хочу, щоб опонент залишився задоволеним результатами нашої полеміки.

Б. Іноді я даю можливість іншим взяти на себе відповідальність за вирішення спірного питання.

24.

А. Якщо моя позиція здається опонентові дуже складною, я намагатимусь піти назустріч його бажанням.

Б. Я намагаюся переконати опонента йти до компромісу.

25.

А. Я намагаюся довести опонентові логіку і переваги моїх поглядів.

Б. Ведучи переговори, я намагаюся бути уважною до доказів опонента.

26.

А. Я завжди йду на компромісне вирішення.

Б. Я хочу, щоб всі були задоволені.

27.

А. Я уникаю спірних моментів.

Б. В особливо бурхливих суперечках я відступаю.

28.

А. Зазвичай я наполегливо прагну досягти свого.

Б. Владновуючи ситуацію, я намагаюся знайти підтримку у опонента.

29.

А. Я, як правило, пропоную обговорити рішення, яке б задовольнило обидві сторони.

Б. Думаю, що не завжди варто хвилюватися через якісь розбіжності.

30.

А. В суперечці я намагаюся не зачепити почуттів іншого.

Б. Я завжди займаю таку позицію в спірному питанні, щоб нікого не зачепити, не образити і разом з тим - відстоюю свої інтереси.
	№
	Суперництво
	Співробітництво
	Компроміс
	Уникнення
	Пристосованість

	1
	
	
	
	А
	Б

	2
	
	Б
	А
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	А
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	4
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	5
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	А
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	10
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	14
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	15
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	А

	16
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	А
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	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


Підрахуйте, в якій з колонок: ”суперництво”, „співробітництво”, „компроміс”, „уникнення”, чи „пристосованість” – виявилась більшість вибраних вами відповідей, і зробіть правильні висновки про свій психологічний тип поведінки в конфліктній ситуації.  
2.2. Тести на визначення схильності та стійкості до стресів

1) Виконавши запропонований тест, ви можете з’ясувати, чи піддаєтеся вивпливу стресу. На кожне питання потрібно відповісти “так”, “ні” чи “іноді”. 

Чи часто у Вас з’являється почуття втомленості? 

Чи відчуваєте погіршення здатності зосередитися? 

Чи помічаєте Ви, що ваша пам’ять стала гірше? 

Чи є у Вас схильність до безсоння? 

Чи часто Вас хвилюють болі в області хребта?
 
Чи бувають у Вас сильні головні болі?
 
Чи є у Вас проблеми з апетитом? 

Чи помічаєте Ви, що відпочинок не дає очікуваного результату? 

Чи сумуєте Ви на роботі? 

Чи легко Вас вивести із себе?
 
Чи помічаєте Ви за собою схильність до надмірної збудливості?
 
Чи буває, що Вам важко завершити думку?
 
Чи часто Ви перестаєте собі подобатися?
 
Чи часто Вам без видимої на те причини стає тривожно? 

Чи часто Вам не хочеться бачити зовсім нікого?


Після проведення цього тесту потрібно підбити підсумок за такими критеріями: “так” – 2 бали, “іноді” – 1 бал, “ні” – 0 балів.

За результатами тесту стрес поділяється на три рівня (низький/середній/високий).




         Низький (0-6 балів) Вам можна позаздрити, Ви неймовірно стресостійкі. У непередбачених і небезпечних ситуаціях Ви спокійні та розсудливі. Якщо Ви набрали від 0 до 2 балів, то Ви, скоріше за все, поставились до тесту поверхово, тому що така ступінь не піддавання стресам – це дійсно неймовірно.

        Середній (6-21 балів) Стреси Вам докучають, але особливих проблем не утворюють. Рівень стресу – середній. Це означає, що позбавлення від стресів не буде для Вас великою складністю.

        Високий ( 21-34 балів) Рівень стресу – високий. Вам варто замислитися про наслідки. Якщо Ви не згущуєте фарби, то наслідки не за горами. Не нехтуйте своїм здоров’ям – Вам потрібно негайно змінити своє життя.


2) Запропонований тест допоможе вам дати самооцінку стійкості до стресу.
	№
	Запитання
	Рідко
	Іноді
	Часто

	1
	Я вважаю, що мене недооцінюють в колективі
	1
	2
	3

	2
	Я намагаюся працювати, навіть якщо буваю не цілком здоровим
	1
	2
	3

	3
	Я постійно переживаю за якість своєї роботи
	1
	2
	3

	4
	Я буваю налаштованим агресивно
	1
	2
	3

	5
	Я не терплю критики на свою адресу
	1
	2
	3

	6
	Я буваю роздратованим
	1
	2
	3

	7
	Я намагаюся стати лідером там, де це можливо
	1
	2
	3

	8
	Мене вважають людиною наполегливою
	1
	2
	3

	9
	Я страждаю від безсоння
	1
	2
	3

	10
	Своїм недругам я можу дати відсіч
	1
	2
	3

	11
	Я емоційно і важко переживаю неприємність
	1
	2
	3

	12
	Мені не вистачає часу на відпочинок
	1
	2
	3

	13
	У мене виникають конфліктні ситуації
	1
	2
	3

	14
	Мені не вистачає влади, щоб реалізувати себе
	1
	2
	3

	15
	Мені не вистачає часу, щоб зайнятися улюбленою справою
	1
	2
	3

	16
	Я все роблю швидко
	1
	2
	3

	17
	Я відчуваю страх, що втрачу роботу (не вступлю до інституту)
	1
	2
	3

	18
	Я дію гарячково, а потім переживаю за свої справи та вчинки 
	1
	2
	3


Обробка та інтерпретація результатів
Підрахуйте суму балів, яку ви набрали, і визначте рівень вашої стійкості до стресу.

	Загальна кількість балів
	Рівень вашої стійкості до стресу

	51-54
	дуже низький

	47-50
	низький

	43-46
	нижчий за середній

	39-42
	дещо нижчий за середній

	35-38
	середній

	31-34
	трохи вищий за середній

	27-30
	вищий за середній

	23-26
	високий

	18-22
	дуже високий


Чим меншу загальну кількість балів ви набрали, тим вища стійкість до стресу і навпаки. 

Якщо у вас 1-ий і 2-ий рівень стійкості до стресу, вам необхідно кардинально змінювати свій спосіб життя.  
2.3.Тест-вправа „Я і мій керівник”

Коли ви виконаєте вправу, ви зможете:

· визначити, які допускаєте помилки у стосунках зі своїм керівником;

· проаналізувати слабкі сторони у своїх стосунках з керівником;

У таблиці наведені пари тверджень, з’єднаних шкалою від одного до десяти. Обведіть те число, значення якого найбільше відповідає реальності.

	Я вважаю, що зробив усе можливе для того, щоб у нас були нормальні стосунки з керівником
	10. 987654321
	Я вважаю, що абсолютно нічого не зробив для того, аби у нас були хороші стосунки

	Я завжди використовую будь-яку нагоду, щоб поспілкуватися з керівником
	10. 987654321
	Я уникаю спілкування з керівником

	Я на 100% відвертий зі своїм керівником
	10. 987654321
	Я не можу бути щирим зі своїм керівником

	Я намагаюся працювати якомога більше 
	10. 987654321
	Я працюю аби як

	Я намагаюся  підтримати хороші стосунки з колегами
	10. 987654321
	Я не прагну підтримувати хороші стосунки з колегами

	Я ніколи не кажу нічого поганого про свого керівника
	10. 987654321
	Я обговорюю недоліки свого керівника і вдома, і на роботі

	Я намагаюся не помічати помилок керівника
	10. 987654321
	Я фіксую всі помилки керівника, щоб скористатися ними при нагоді

	Я вважаю, що стосунки між мною та керівником мають бути виключно діловими 
	10. 987654321
	З керівником корисно встановлювати „неформальні” (товариські) стосунки

	Керівник не обмежується завданням, а докладно інформує мене про справи
	10. 987654321
	Керівник ніколи не інформує мене про речі, які не пов’язані безпосередньо з виконаним завданням


Якщо загальна сума дорівнює 80 балам і вище – ви повною мірою намагаєтесь налагодити нормальні стосунки з керівником.

Якщо ваш результат займає проміжок між 50-80 балами – вам потрібно добре подумати, що варто зробити.

Якщо ви набрали менше 50 балів – ви зовсім не готові докласти зусиль зі свого боку. І хоча керівник повинен сам налагоджувати стосунки зі своїми підлеглими, від вас також багато залежить. Якщо у вас немає такого бажання простягнути руку своєму керівнику, щоб налагодити добрі стосунки, вам навряд чи вдасться працювати в нормальному здоровому службовому оточенні.

2.4 Тест “Чи конфліктна Ви людина?”
1.Ви купили одяг, який Ваш друг (подруга) розкритикував(ла) за всіма статтями. Ви у відповідь:

а) скоріш всього, я просто промовчу і буду шкодувати за купленою річчю;

б) все одно буду носити – мені ж подобається;

в) буду сперечатися

2. Директор викликав Вас до себе в кабінет і відчитує по різним дрібницям. Ви:

а) мовчки чекаєте, доки буря вщухне;

б) поясните, що, як і всі, маєте право на помилку;

в) грубите у відповідь й виходите, хлопаючи дверима.

3. Коханий (а) тягне Вас на якесь міроприємство. Вам хотілось би побути вдвох і все ж...

а) гаразд, адже по великому рахунку там може бути цікаво;

б) згодитесь, якщо потім Ви все ж таки побудете наодинці;

в) якщо він (вона) не передумає, буде скандал!

4. Чи часто Ви взагалі суперечите іншим:

а) ні, Ви терпіти не можете сваритися;

б) тільки якщо несуть відверту маячню;

в) по-вашому, потрібно завжди уміти відстоювати свою точку зору.

5. Стоячи в черзі Ви помічаєте нахабного типа, який проривається без черги. Як Ви будете себе вести?

а) він, звичайно, нахаба, та говорити це Ви краще не станете, адже в іншому випадку такого наслухаєтесь;

б) візьмете з нього приклад і в той же момент будете проштовхуватися вслід;

в) гучно вимагатимете, щоб він став у чергу.

6. У сусіда є така звичка: бере яку-небудь річ і потім ніколи не повертає назад. Ви зірветесь рано чи пізно?

а) а сенс?

б) Ви, напевно, в кінці кінців припините давати йому щоб то не було;

в) наступного разу, коли він надумає попросити у Вас хоча б що-небудь, ви його так відмиєте!!!

7. В магазині Ви зрозуміли, що Вас доволі нахабним способом обрахували. Тоді Ви:

а) навряд чи стану через декілька копійок затримувати всю чергу;

б) спокійно попросите продавця взяти і все перерахувати;

в) влаштуєте грандіозний скандал! 

8. Ви довго і шумно сперечалися з приятелем, доки Вас не осяяло, що він має рацію. Ви визнаєте свою помилку?

а) напевно, все-таки прийдеться;

б) Ви ніяк не зможете цього зробити: тому що який же у вас після цього буде серед друзів авторитет?

в) ні за що!

Результати тесту
Поставте собі за кожну відповідь

а) – 0 балів

б) – 1 бал

в) – 2 бали

0 – 6 балів

Ви від природи терпіти не можете ніяких конфліктів, старанно завжди йдете від всіляких з’ясувань відносин. Ну а коли прийдеться посперечатися, то намагаєтеся спочатку зрозуміти, як це вплине на Ваші відносини з друзями чи колегами. Ви прагнете бути милою і приємною особистістю для всіх без винятку. І потрібно віддати Вам належне – Вам це вдається!

7 -11 балів
Деякі кажуть про Вас, що Ви – конфліктна людина. Між тим Ви просто завжди відстоюєте власну точку зору. І впевнені, що кожна особистість має право на свій погляд на світ і на тих, хто в цьому світі проживає. Між тим, багато Вас за це поважають: адже така поведінка говорить про дійсно сильний характер. Так тримати!

12 – 16 балів
Чому Вам так подобається шукати привід для суперечок і навіть сварок? Адже більшість питань, по приводу яких Вас тягне подискутувати, нічого не варті. А ще Ви намагаєтеся нав’язати власну думку, навіть коли розумієте, що зовсім не праві. Ви не здивуєтесь, якщо одного разу зрозумієте, що всі довкола вважають Вас просто скандалістом.              

Висновок
Конфлікт – це зіткнення протилежно спрямованих цілей, інтересів, позицій, думок, оцінок тощо.

Щоб попередити конфлікт, необхідно прислуховуватись одне до одного, з’ясовувати, що об’єднує опонентів і в чому розбіжності в їх поглядах.

Якщо сторони не можуть самостійно розв’язати конфлікт, на допомогу прийде посередник, який може використати як прямі, так і непрямі методи морального та психологічного впливу на тих, хто конфліктує.

Особистісні якості керівника мають важливе значення. Загальновідомо, що стиль керівника не тільки позначається на атмосфері в колективі, а має ефект спонукання. Якщо керівник стриманий, делікатний, ввічливий, то й колектив свідомо чи несвідомо прагне до цього. Якщо ж керівник буває різким, безтактним у спілкуванні з підлеглими, такі риси з’являються й у колективі. 

З огляду на те, що конфлікти поряд з функціональними мають також дисфункціональні наслідки і, насамперед, негативний вплив на психіку людей, важливим напрямком управлінської діяльності керівника в трудовому колективі є профілактика конфліктів, тобто запобігання їх виникненню. Яким би цінним, досвідом, умінням розв’язання конфліктів не володів керівник, усе-таки він має навчитися не доводити справу до конфлікту, не допускати психологічної напруженості, своєчасно гасити емоційні „вибухи” працівників. 
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