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 ПСИХОЛОГІЧНІ ОСОБЛИВОСТІ УПРАВЛІНСЬКОЇ ДІЯЛЬНОСТІ ПОСАДОВЦЯ В УМОВАХ ЗМІН

Індивідуальні особливості психологічної готовності до змін.

Динамічні  зміни, що  відбуваються останнім часом  у  зовнішньому середовищі потребують  використання  новітніх  підходів  та  застосування сучасних  технологій  в  усіх  сферах життєдіяльності  людини: особистій, соціальній, професійній та ін. Необхідною умовою успішної адаптації до змін в оточуючому середовищі є організаційні зміни. Водночас, приблизно 70% змін в установі зазнають краху. Однією з причин цього краху є відсутність психологічної готовності до змін. Психологи схильні розглядати готовність персонала до змін на трьох рівнях –індивідуальному, груповому та організаційному.

 Розглянемо більш детально індивідуальний рівень супротиву змінам. Інертність – небажання долати труднощі, брати на себе додаткові зобовязання, невпевненість в собі та мотивація уникнення невдачі. Інертність не вимагає свідомих дій. Дослідники вказують на емоційний характер причин супротиву, а саме: страх перед невідомим;  нерозуміння намірів реформаторів; страх невдачі, страх бути некомпетентним, страх порушення заведенного порядку, відсутність винагород за проведення змін; страх втрати влади. Поряд з інертністю вагом показником індивідуального супротиву змінам виступає віідсутність поваги та довіри до керівників, що здійснюють зміни (відсутність поваги до підлеглих, відсутність досвіду і т.д.). 
Визначають рівні  психологічної готовності готовності до змін:

- когнітивний – думка про необхідність змін;

- афективний – емоційна оцінка;

- поведінковий – дія.

В моделі Дж. Прохазки зміни розглядаються як динамічний процесс, а готовність до змін як одна із стадій цього процессу. Автор виокремлює наступні стадії поведінки:

- незацікавленність (необхідність змін не визнається);

- споглядання (оцінка переваг та недоліків);

- підготовка(планування на найближче майбутнє, готовність до змін);

-дія (беруть участь у змінах);

- підтримка.

Недоліком схеми є відсутність чітких кордонів та механізмів.

Теорія планування соціальної поведінки А.Айзена. На соціальну поведінку впливають три фактори: атитюди (оцінка здійснюваної поведінки); сприйняття норм (оцінка того що інші очікують від поведінки); поведінковий контроль ( + та – очікувані від поведінки). Ця модель занадто раціональна.

В.А.Ядов вважає, що психологічна готовність до змін залежить від типу  рагування на зміни та виокремлює три типи досліджуваних: «консерватори», «помірковані» та «новатори». М.Вакола визначає індивідуальну готовність до змін як проактивну позитивну установку, яка може бути трансформована у прагнення підтримати зміни та у впевненість в успіху будь-якої ініціативи. Спочатку поняття «психологічна готовність до змін» стало використатись  в психології здоров'я (алкогольна та никотинова залежність). 

А.Арменакис виокремлює наступні складові психологічної готовності до змін: довіра до працівника - агента змін; впевненність в тому, що зміни дійсно необхідні; почуття невідворотності змін; ступінь відчуття можливості щось змінити. О.Мітрошкина зазначає, що Отже, працівникам з високим рівнем психологічної готовності до змін більше притаманні такі прояви особистісної зрілості: ‒ визнання себе відповідальним за здійс-нення певного проекту, яким може бути сама людина, її життя або справа; усвідомлення необхідності як обов’язку, що виявляється у причетності особи до соціально і особистісно значущих аспектів життєдіяльності; здатність самостійно діяти, приймати рішення, завершувати розпочату справу; ‒здатність відчувати взаємопов’язаність різних проявів життя, цікавитися широким колом життєвих подій і переконаність у тому, що всі вони мають сенс; ‒готовність сприймати людей і події неу-переджено, поважати автентичність інших, уміння фокусуватися на спільному, не загост-рюючи уваги на відмінному, що стає підґрун-тям для безоцінкового та багатовекторного сприймання світу; ‒довіра до себе, власний погляд на світ, бачення себе джерелом подій власного життя, гнучкість рольової поведінки; здатність до самовизначення, самоорганізації, досягнення власних цілей за рахунок використання влас-них ресурсів; ‒ розуміння власних сильних і слабких боків, відносності власних успіхів без фокусу-вання на неуспіхах, висока самооцінка, повага до себе та інших, здатність спокійно сприйма-ти конструктивну критику; ‒самодостатність, несуперечливість вла-сних цінностей на ґрунті внутрішньої єдності, здатність до самокорекції відповідно до розу-міння сенсу власного життя, уміння реалізо-вувати власні плани. 

З чим повязана психологічна готовність до змін?
1. потреба в розвитку та особистісному зростанні;

2. локус контроля;

3.характер трудової мотивації (внутрішня, зовнішня);

4. усвідомленність (дає більш чітку оцінку контексту змін);

5. когнітивний стиль (догматичний стиль-супротив змінам, важлива здатність сприймати різні рішення);

6.організаційна ідентифікація;

7. задоволенність роботою;

8. толерантність до невизначенності.

Толерантність до невизначеності 

як складова психологічної готовностідо змін.

Толерантність (до невизначеності) – здатність до прийняття рішень і розмірковування над проблемою, навіть якщо невідомі всі факти і можливі наслідки. Під невизначеністю розуміють ситуацію, яку індивід у ході сприймання не може категоризувати через нестачу інформації (або якихось підказок). Для толерантної до невизначеності особистості характерними є: пошук ситуації невизначеності; почуття комфорту в момент перебування в ситуації невизначеності; сприйняття невизначених ситуацій як бажаних; здатність розмірковувати над проблемою, навіть якщо невідомі всі фактори і можливі наслідки прийнятого рішення; здатність приймати конфлікт і напругу, які виникають у ситуації неоднозначності; спроможність протистояти невпорядкованості та суперечливості інформації; витримувати напругу кризових, проблемних ситуацій; приймати невідоме; сприймати нові, незнайомі, ризиковані ситуації як стимулювальні; пристосовуватися до очевидно неоднозначної ситуації або ідеї. Толерантність до невизначеності є неодмінною складовою креативності, оскільки вона зумовлює здатність відкладати формулювання кінцевого судження, сприяє прийняттю ефективних творчих рішень і підтримує мотивацію творчої діяльності. У дослідженнях особистісного вибору толерант​ність до невизначеності поряд з параметрами життєстійкості та автономії розглядається як важливий диференціальний момент у вирішенні “екзистенційної дилеми” або як основна передумова для її здійснення.

Толерантність до невизначеності розглядається у зв’язку з розкриттям механізму особистісного змінювання як нелінійного, незворотного та малопередбачуваного переходу до нової ідентичності особистості, що передбачає розгляд особистості як здатної до саморегуляції і самоорганізації відкритої системи . Як зазначає О. Татенко: «усвідомлене особистістю ставлення до своїх станів динамічного балансу сприяє підвищенню ефективності в періоди змін».  Динамічний баланс визначається як, стан стійкого руху, розвитку системи, зумовлений усіма видами взаємодій з навколишнім середовищем. У буденному житті балансу між роботою і особистим життям вдається досягти далеко не кожному. Згідно з недавнім дослідженням, проведеним об’єднанням психотерапевтів Німеччини, причиною кожного десятого лікарняного, узятого жителями країни, стали психічні розлади. Останніми роками стрімко зросла кількість депресій, синдрому хронічного вигорання, хронічної втоми і посттрав​ма​тичних синдромів. Виною тому – стрес і непомірні психологічні навантаження обумовлені змінами. Формуванню індивідуальної психологічної готовності до змін сприяє зниження рівня психологічного навантаження, створення позитивної корпоративної культури, таких умов праці, за яких співробітники відчувають себе захищеними.

Груповий  та організаційний рівень 

психологічної готовності до змін.

Якщо в зовнішньому середовищі існує стабільність, що не потребує кардинальних змін  відносин і дій  учасників організації, установи, то тоді здійснюються підходи до організаціїї без врахування людських цінностей). За умов стабільності можна не витрачати час на прогнозування змін. Проте в умовах нестабільності державна установа – організація по проектному стандарту, може бути неефективною. Не враховується динамічна складова організації, такі структури не гнучкі та не здатні впоратись із змінами як всередині так і ззовні. Труднощі з інціативою, мотивацією, кваліфікацією та задоволенням професійною діяльністю серед персоналу.
Груповий рівень супротиву змінам:

1. висока групова згуртованість супротиву змінам;

2. усталені групові норми, що протирічать нововведенням;

3. загроза втрати влади (порушення баланса влади).

В науковій літературі бюрократію часто розглядають в негативному контексті. Бюрократичні організації надмірно консервативніі та формальні, при надмірній довірі правилам та процедурам організації стають надмірно повільними до змін, внаслідок зростання організації бюрократія стає громіздкою (приклад з McDonald's)

Т. Берне и Дж. Сталкер  дослідили 20 виробничих організацій та  виокремили дві абсолютно різні форми управління  (таблиця 1).

Таблиця 1.

Форми управління в організаціях

	Сфери порівняння
	Бюракратичні організації
	Органічні організації

	Ієрархія влади
	централізація
	децентралізація

	Правила
	багато
	мало

	Розподіл праці 
	чіткий
	відкритий

	Контроль
	вузький
	широкий

	Формальна,безособова
	координація
	неформальна особиста


Бюрактратична форма «механістична» ефективна коли оточуєче середовище стійке. 

Але відчуває труднощі коли середовище змінюється або невизначене. На організаційному рівні сприйняття змін також залежить від особливостей організаційної культури. Згідно досліджень Хофштеде високий рівень уникнення невизначенності трансформується в високий рівень напруги та бажання (емоційної потреби) передбачуванності та правил писаних та неписаних. Це призводить до поведінки основаної на правилах. Навіть у ситуаціях, які мають тенденцію бути неясними, непослідовними, некерованими, люди можуть бути задоволені формальною структурою правил та ігнорувати дійсність.  Натомість коли рівень уникнення невизначенності низький – правила встановлюються лише тоді, коли це дійсно необхідно. Важливими чинниками супротиву змінам є: відсутність ясної стратегії розвитку організації; неефективне управління змінами; неефективність організаційних комунікацій.

Дослідники зауважують, що ефективність організації – це багатомірна величина, безпреривний процесс взаємодії між людьми, організацією та зовнішнім середовищем. В позитивній психології увагу дослідників зосереджено на психологічному капіталі організації (надія, самоефективність, життєстійкість, оптимізм). 

Стратегії готовності персоналу до змін: переконуюча комунікація (очна та заочна); використання зовнішніх джерел інформації (обзори, аналітика); задіяти членів організаціїї в процес з тим аби знизити супротив та присвоїти їм авторство змін. Отже, групова готовність  до змін містить в собі колективні уявлення про необхідність змін, організація здатна ефективно з ними впоратись, група виграє від результатів змін, група має можливість впоратись з вимогами.
ЕМОЦІЙНИЙ ІНТЕЛЕКТ

«Керуйте своїми почуттями,
поки Ваші почуття не почали керувати Вами»
Публіус Сірус, римський поет, І ст. до н.е.
Протягом свого розвитку людина цікавиться світом навколо та всередині себе. Починаючи з примітивних уявлень, через міфологію, релігію та наївну віру в торжество чистого розуму, людина продовжує вивчати себе та навколишній світ, висувати гіпотези, сумніватися і рухатись вперед. Психологія, виступивши альтернативою релігії в області вивчення людської душі, не втомлюється досліджувати людину, її психо-емоційну сферу і використовує при цьому широкий спектр наукових даних та результати власних досліджень.

З точки зору розвитку суспільства, людство, створивши собі безліч механічних помічників і, здавалось, вивільнивши час для творчості і розвитку, зненацька стикнулось із величезною кількістю проблем емоційного спектру. Це і емоційна нестриманість, жорстокість, агресивна поведінка, насильство, самотність в оточенні величезної кількості людей, зневага до почуттів оточуючих та багато інших негативних проявів людської природи, які мають дуже прикрі соціальні наслідки. Розпад сімей, зростання злочинності і руйнівна поведінка у всіх вікових групах.

Такі явища емоційного життя людини та їх соціальне вираження потребують вивчення та інструментів якщо не виправлення, то корекції. Саме теорія емоційного інтелекту запропонувала пояснення таких негативних проявів суспільного життя, а вчені-практики, які працювали з її даними запропонували шляхи розвитку емоційного інтелекту.

Інтерес до людських почуттів існував у науковців із давніх часів. Античні філософи виокремлювали специфічні «розумові насолоди», пов’язані з ідеями симетрії та істини, та пов’язували інтелектуальні емоції з «інтелектуальним спогляданням. Афекти зводились в систему, в якій мало місця відводилось власне інтелектуальним емоціям. Проте, було усвідомлено сам факт існування та своєрідного функціонування почуттів, які виникають в ході пізнання.

Чарльз Дарвін у своїй роботі «Вираження емоцій у людей і тварин» писав про роль зовнішніх проявів емоцій для виживання та адаптації. Адже саме

ЕМОЦІЙНИЙ ІНТЕЛЕКТ, У СУЧАСНОМУ ЙОГО РОЗУМІННІ, БУВ ЗАПОРУКОЮ ВИЖИВАННЯ ЛЮДИНИ У ДОІСТОРИЧНІ ЧАСИ,

оскільки він виявлявся у здатності адаптуватися в оточуючому середовищі, прилаштовуватися і знаходити спільну мову із одноплемінниками і сусідніми племенами.

Із народженням науки психології психологи почали вивчати та інтерпретувати емоції та почуття. Їх вважали особливостями відчуттів, «інтелектуальним сприйняттям», продуктом сублімації сексуальних переживань, приємними чи неприємними станами, які супроводжують розумові процеси. В перші десятиліття ХХ ст. проблематика інтелектуальних емоцій та почуттів не отримує подальшої розробки.

На сьогодні існує ряд моделей емоційного інтелекту. Це модель емоційно-інтелектуальних здібностей Дж. Майєра, П.Саловея, Д.Карузо; модель емоційної компетентності Д.Гоулмана, некогнітивна модель емоційного інтелекту Р.Бар-она, двокомпонентна модель емоційного інтелекту Д.В. Люсіна.

Теорія емоційного інтелекту продовжує цікавити багатьох людей – професіоналів, практиків та користувачів. Теоретичні та практичні дослідження тривають і свідчать про високу застосовність цієї теорії у людському житті. Можливо, вже через кілька десятків років можна буде говорити про єдність вчених у цьому питанні.

Емоційний інтелект – це здатність розуміти та керувати власними емоціями, а також розуміти емоції інших людей. 

Головною рисою цієї навички є вміння контролювати свої емоції і видавати те, що потрібно побачити всім навколо. Ті, хто володіють емоційним інтелектом швидше знаходять контакт з людьми і отримують задоволення від спілкування. Вони швидше приймають рішення та отримують бажане, можуть брати на себе відповідальність і здатні долати проблеми ще на етапі їх зародження.

Раніше вважалося, що емоції лише заважають успішним раціональним людям. Але в середині ХХ століття вчені почали досліджувати можливість контролювати свої емоції і направляти їх в потрібне русло. І виявилось, що ті, хто опанував навички розуміння емоцій, ставали набагато успішнішими і відчували себе щасливішими за раціональних людей.

Емоційний інтелект можна і необхідно розвивати. Це допоможе вам не лише досягнути вершин у професійному плані, а й більше полюбити власне життя.

ПОРАДИ ДЛЯ РОЗВИТКУ ЕМОЦІЙНОГО ІНТЕЛЕКТУ
1. Усвідомте власні емоції
Для того, щоб краще себе розуміти, можете вести щоденник, в якому записуйте емоції, які переживаєте і чому. Запитайте себе, чим корисна для вас емоція, яку ви відчули саме в цей момент. Потім прослідкуйте, що ви відчували найчастіше і спробуйте проаналізувати чому. Якщо запитувати себе ледь не про кожну емоцію, то це запустить процес самоаналізу і з часом ви навчитеся звертати увагу на власні почуття.

2. Розвивайте емпатію
Зрозуміти емоції іншої людини буває дуже складно. Але намагайтеся деколи ставати на місце начальника, який дратується через зриви дедлайну, голодного чоловіка чи втомленої дружини. Аналізуйте чужі емоції за прикладом власних. Найкраще допоможе зрозуміти, що відчуває ваш співрозмовник, вміння слухати.

3. Шукайте мотивацію
«Серце» емоційного інтелекту – це мотивація. Часто саме емоції є тією рушійною силою, яка з середини змушує вас вийти із зони комфорту і впевнено рухатися вперед. Щоб тренувати вміння внутрішньої мотивації, потрібно знаходити щось хороше навіть під час провалу. Фіксуйте моменти, коли ви думаєте в негативному руслі і змінюйте свої думки на позитивні. Ставте невеликі цілі, які вас надихають, і після їх досягнення відчуйте свої піднесенні емоції та нагородіть себе.

4. Покращуйте навички спілкування
Важлива складова емоційного інтелекту – мистецтво взаємодії з іншими людьми. Але мова тут не лише про вміння бути дружнім. Люди з високим емоційним інтелектом уміють співчувати, вирішувати конфлікти, переконувати, а також знають ази невербальної комунікації. Намагайтеся зрозуміти свого співрозмовника, вивчайте конфлікти, щоб знати способи їх вирішення, та вчіться хвалити інших людей.

5. Застосовуйте здобуті навички
Намагайтеся в повсякденному житті застосовувати навички самоусвідомлення та емпатії. Якщо ви звикли реагувати на ситуацію роздратуванням, впіймайте цю емоцію і змініть її на байдужість чи навіть радість. І пам’ятайте, що все навколо нейтральне, і лише наші емоції роблять якісь події хорошими чи поганими.

Чому добре мати високий рівень емоційного інтелекту
Емоційний інтелект багато досліджують з прикладної точки зору, щоб дізнатися, як він пов’язаний із різними сферами життя, з роботою, з лідерством, зі щастям, зі щоденними звичками.

Чим відрізняється життя людини, чий емоційний інтелект розвинений більше, ніж у інших?

Наприклад, австралійські дослідники Емі Чан та Пітер Капуті виявили залежність між емоційним інтелектом (ЕІ) та задоволеністю життям: чим вищий у людини емоційний інтелект, тим більше вона задоволена власним життям.

Так само і задоволеність шлюбом: вона на 26% залежить саме від рівня емоційного інтелекту.

Також емоційний інтелект пов’язаний із задоволеністю роботою. Дослідники Сатья Кумар і Відья Ієр з Індії опитали працівників освітніх закладів і виявили, що чим вищий рівень емоційного інтелекту, тим більше працівники задоволені своєю роботою.

Цікаво, що такий зв’язок ще сильніший для викладачів, порівняно з іншими працівниками освітніх закладів. Це пояснюють тим, що викладацька робота передбачає постійне спілкування з людьми, а де люди, – там і емоції.

Пригадайте або уявіть: перша пара в університеті, 8.30 ранку, більшість студентів не приходить вчасно, викладач не встиг купити кави, присутні на занятті не готові дискутувати про Платона й Арістотеля. Викладач не виспався, дратується, розчаровується, злиться.

Остання надія на емоційний інтелект: чим більше він розвинений, тим простіше викладачеві зрозуміти, оцінити і врегулювати свої емоції, зберегти спокій і конструктивний діалог зі студентами.

Від емоційного інтелекту залежить, наскільки людина здатна бути емпатичною, тобто уявляти себе на місці іншого і розуміти, як інший почувається.

Окрім того, ЕІ пов’язаний із тим, наскільки ми схильні співпрацювати в команді. Командні гравці – це здебільшого люди з високим рівнем емоційного інтелекту.

Американські дослідники Марк Бреккет і Джон Мейєр з’ясували, що чим нижчий рівень ЕІ, тим більше люди споживають алкоголь і наркотичні речовини.

Водночас, люди з нижчим рівнем емоційного інтелекту почуваються більш самотніми. Почуття самотності залежить від емоційного інтелекту на 24%.  

Однак слід розуміти, що все написане вище стосується статистичних показників, які враховують відповіді великої кількості людей і базуються на імовірностях. Тому якщо ви раптом почуваєтеся самотніми і не зовсім задоволені своєю роботою, це не означає, що ваш емоційний інтелект низький. Причини можуть бути зовсім інші.

Не всі люди з високим емоційним інтелектом люблять працювати в команді, як і не всі серед них задоволені своїм життям. Пояснень для кожного окремо явища є завжди більше, ніж одне.

Але тенденції щодо емоційного інтелекту справді виглядають так.

Як розвивати ЕІ
Хороша новина полягає в тому, що емоційний інтелект можна розвивати протягом життя. Він не є сталою ознакою, і немає вікової межі, після якої запізно братися до вдосконалення.

Яким чином це можливо робити?

По-перше, варто бути спостережливими щодо емоцій. Спробуйте якийсь час цілеспрямовано звертати на них увагу. Відчуваєте здивування, – загальмуйте на секунду і скажіть про себе: "Я зараз дивуюся", злитеся, – помітьте цю злість.

Так само звертайте увагу на те, що спричинює емоції: у відповідь на які слова чи дії ви здивувалися, що саме вас розізлило.

Подібне і з емоціями інших: бачите, як хтось хвилюється, промовте собі в голові: "Ця людина хвилюється".

На перший погляд, звучить безглуздо. Але саме такі вправи привчають помічати емоції. Це важливо, тому що допоки щось не є помічене, воно ніби то і не існує.

По-друге, якщо вам здається, що ви не завжди чітко виражаєте свої емоції, просіть про фідбек тих, із ким спілкуєтеся і кому довіряєте.

Попросіть співрозмовника відволіктись від розмови і поділитися враженнями: які емоції він щойно побачив із вашого боку.

Вам здається, що ви були привітні. Чи згоден із цим співрозмовник? Якщо не згоден, то чому? Як, на його думку, могла би виглядати привітність?

Таку вправу складно повторювати часто, але вона дозволяє дізнатися багато цікавого про те, як інколи ваше уявлення про свої емоції відрізняється від сприйняття інших, і навчитися більш точно їх виражати.

По-третє, якщо ви не впевнені, чи правильно розумієте емоції інших, питайте прямо. Це не завжди доречно і можливо, але якщо почуваєтеся з людьми комфортно, робіть це частіше.

Дайте людині шанс пояснити свої емоції самій. Не додумуйте, що означає чиясь усмішка чи підняті догори брови.

Скажіть людині: "Мені здається, ти дратуєшся. Я права?". Цілком можливо, що у відповідь почуєте: "Ні".

Або й узагалі кажіть, що не розумієте, які емоції виражає людина, і просіть розповісти. А тоді порівнюйте із власним сприйняттям.

Питати інших про їхні емоції також дуже корисно, якщо вони походять із незнайомих і відмінних середовищ, наприклад, інших країн.

По-четверте, пам’ятайте, що емоції найбільш інтенсивно задіяні тоді, коли ми спілкуємося з іншими. Тому, щоб розвивати емоційний інтелект, спілкуйтеся якомога більше, не уникайте розмов, зустрічей і людей.

Тут діє принцип переходу кількості в якість: чим більше емоцій мусите "обробити", тим легше і краще робитимете це згодом.

І по-п’яте, позбувайтеся табу на емоції. Хоча вище йшлося про те, що емоції потрібно вміти регулювати, це не те саме, що уникати їх зовсім.

У суспільстві існують стереотипи про те, що, наприклад, чоловіки не можуть показувати сентиментальність чи вразливість, не плачуть привселюдно.

Такі стереотипи можуть проявлятися і для інших категорій людей, наприклад, керівниця фірми може вважати, що їй не личить проявляти перед підлеглими розчулення.

Однак відмовляти собі в емоціях тільки через те, що ти чоловік, директорка чи президент – не найкраща ідея.

Уявіть, що перед вами комп’ютерний текстовий документ. Текст чи зображення в документі – це дані. Але, окрім того, існують також метадані – дані, які не пов’язані зі змістом документу, а лише розказують про нього: хто і коли його створив, в який папці він лежить, яка дата останніх внесених змін.

Часто метадані і зміст документу є рівноцінно важливими, а інколи метадані виявляються навіть важливішими. Вони роблять картину повною і дозволяють дізнатися про контекст документу: розкрити секрети, зрозуміти більше.

Емоції – як метадані. Їх самих недостатньо, щоб зрозуміти, що відбувається, але і без них це розуміння часто не може бути вичерпним.

Емоційний інтелект у такому разі – це вміння працювати з метаданими: знати, що вони існують, вміти їх знайти, прочитати, за потреби виправити і зробити з того висновки.

ПРАКТИЧНІ АСПЕКТИ ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ: КРИТИКА ТА КОМПЛІМЕНТИ В ДІЛОВОМУ СПІЛКУВАННІ, МАНІПУЛЮВАННЯ

Комплімент – це приємні слова, що містять невелике перебільшенняпозитивних якостей людини.

Уміння говорити компліменти поліпшує стосунки з оточуючими йдопомагає налагодити особисте життя, ділові стосунки.

Справжній комплімент надходить від серця й здатний вмить піднятинастрій тому, кому він адресований. За допомогою компліменту можналегко й майстерно підкреслити те, що відрізняє людину від інших, робить її особливою.

Види компліментів:

· Непрямий комплімент. Коли хвалять не самого співрозмовника, а те, щоособливо дороге йому й складає предмет його гордості (автомобіль, будинок);

· Констатація факту. Підкреслення незаперечних чеснот співрозмовника.

(пунктуальності, старанності тощо);

· Порівняння з певним авторитетом;

· Комплімент "мінус-плюс". Передбачає висловлення спочаткукритичного зауваження ("мінус"), а потім "підсолодження" йогоприємним повідомленням;

· Деяке приниження власних заслуг("Я ніколи б не зуміла так написатицього листа як ти");

· Визнання авторитету.

Деякі правила висловлення компліментів

· Звертаючись до співрозмовника, завжди вживайте його ім'я. Ім'я - перше слово, що входить в наше життя, і відгук на нього – рефлекторнапозитивна реакція, що сягає корінням у дитинство.

· Не говоріть банальностей, не підкреслюйте очевидне: "Який вирозумний!", "Яка ви красива!"

· Стежте за інтонацією, не робіть величезних пауз. Цінність комплімента збільшується, якщо він сказаний щиро. У жодному випадку не варто  говорити його з іронією, зі знущанням – це може мати абсолютнопротилежний ефект.

· Говоріть стисло й зрозуміло. Іноді, намагаючись висловитися найяскравіше і найхитромудріше, творець комплімента залазить у такістилістичні нетрі, що ні тому, хто говорить, ні тому, хто сприймає, вженезрозуміло, з чого, власне, розпочиналася ця розмова.

· Без дидактики. Не поєднуйте комплімент з повчанням.

· Не забувайте про правила хорошого тону. Звертайте увагу на доцільність комплімента у певній ситуації.

· Не використовуйте компліменти з подвійним смислом. “Сьогодні вивиглядаєте краще, ніж вчора”.

Не перегравайте. Людина швидко звикає до хорошого, тому"перегодовувати" її компліментами не варто.

Критика

· Вимагає досить обережного використання в обмежених дозах.

·  Позитивна критика: завжди ситуативно доцільна, здійснюється в

присутності об’єкта критики.

· Предмет критики – справи та вчинки, а не особистість людини.

· Об’єктивна критика спирається лише на конкретні факти та аргументи.

· Кінцева мета критики – рішення, що допомагає змінити ситуацію.

Правила “критикування”:

· Уникати проявлення роздратування та злоби.

· Критикувати наодинці.

· В жодному разі не критикувати “за спиною”.

· Не вимагати від співрозмовника відкритого зізнання у своїх  помилках.

· Критику краще розпочинати з самокритики.

· Не вибачатися за критику.

!!! Слід пам'ятати, що вирази, які принижують гідність співрозмовника,викликають відповідну реакцію — замкненість, впертість у відстоюванні своєїпозиції, антипатію, а іноді грубість.

Правила сприйняття критики:

· Зберігати спокій.

· Не намагатися змінити тему розмови.

· Якщо критика нечітка, з’ясувати, що критик мав на увазі.

· Показати, що критика вами сприйнята.

Приклади критичних висловлювань

• підбадьорлива критика: «Нічого, наступного разу зробите краще, атепер — не вийшло»;

• критика-похвала: «Роботу зроблено добре, але тільки не для цього

випадку»; 

•критика-надія: «Сподіваюсь, що наступного разу ви зробитецю роботу краще»;

• критика-аналогія: «Колись я зробив точно таку саму помилку. Ну і було жмені тоді від начальника»;

• безособова критика: «У нашому колективі є ще працівники, які несправляються зі своїми обов'язками»;

• критика-співпереживання: «Я добре вас розумію, проте і ви зрозумійте

мене, адже роботу не зроблено»;

• критика — занепокоєння: «Я дуже стурбований станом справ, якийсклався, у таких наших товаришів, як...»;

•критика-зауваження: «Не так зробили. Наступного разу порадьтесь»;

• критика-пом'якшення: «Мабуть, у тому, що сталося, винні не тільки ви»;

• критика-натяк: «Я знав одну людину, яка зробила точно так само, як ви.Потім йому було погано»;

• критика-здивування: «Невже ви не зробили цю роботу? Не чекав»;

• критика-співчуття: «Я дуже шкодую, проте повинен зазначити, що

роботу виконано неякісно»;

• критика-побоювання: «Я дуже побоююсь, що і наступного разу роботубуде виконано на такому самому рівні»;

• конструктивна критика: «Роботу виконано неправильно. Що маєтездійснити?»; критика-докір: «Ну, що ж ви? Я на вас розраховував»;

• критика-іронія: «Робили, робили і... зробили. Як тепер керівництву

доповідатимемо?»;

• критика-вимога: «Роботу доведеться переробити!»;

• критика-виклик: «Якщо припустили стільки помилок, самі і вирішуйте,як виходити з цього положення!»;

• критика-попередження: «Якщо ви ще раз припустите брак, вас будезвільнено!»

Маніпуляція в комунікації

Термін "маніпуляція" походить від латинського "manipulus" - пригорща, жменя (manus - рука, plere - наповнювати) і спочатку позначав ручне управління, ручну дію. Надалі цей термін набув переносного значення і став позначати акт впливу на людей, суть якого полягає в прихованому управлінні їх поведінкою. Під об'єктами дій стали розуміти вже не предмети, а люди, при цьому самі дії виконуються вже не руками, а за допомогою інших засобів.

Розглядаючи суть означеного  феномена, В. Р. Шмідт зазначає, що на рівні повсякденного  життя склалося однозначне розуміння  маніпуляції як використовування  почуттів і слабких сторін  іншої людини для отримання  вигоди. Є. Л. Доценко розглядає  маніпуляцію як вид психологічної  дії, майстерне виконання якої  веде до прихованого збудження  в іншої людини намірів, які  не співпадають з її актуально існуючими бажаннями. Психолог- тренер Д. Устинов додає, що маніпуляція - це прихована психологічна дія на партнера по спілкуванню з метою добитися від нього вигідної поведінки. Він наголошує, що ключове слово тут - “прихована”, оскільки при маніпуляціях зовнішнє значення слів, поведінки або дій щодо іншої людини не співпадає зі значенням внутрішнім. Зовнішнє значення слів, як правило, є безневинним, що не містить якогось утиску потреб іншої людини, зате внутрішнє значення несе зміст, що підводить цю людину до того, що хоче від неї автор маніпуляції.

Найбільш повне визначення маніпуляції дано Е. Л. Доценко, що виділила основні ознаки маніпуляції:

• родова ознака – психологічний вплив;

• ставлення маніпулятора до іншої людини як до засобу досягнення власних цілей;

• прагнення отримати односторонній виграш;

• прихований характер як факту впливу, так і його спрямованості;

• використання психологічної сили, гра на слабкостях.

Маніпуляція- це вид психологічного впливу, майстерне виконання якого веде до прихованого порушення в іншої людини намірів, які не збігаються з його актуально існуючими бажаннями.

При цьому для маніпулятора важливо, щоб адресат вважав ці думки, почуття, рішення і дії своїми власними, а не нав'язаними ззовні, і визнавав себе відповідальним за них.

У сучасній літературі з психології маніпулювання, розкриваючи різні сторонни маніпуляції, маніпуляцію визначають як:

• форму духовного впливу, прихованого панування, здійснювану насильницьким шляхом;

• панування над духовним станом, управління зміною внутрішнього світу;

• обман, непрямий вплив в інтересах маніпулятора;

• прихований вплив на вчинення вибору;

• спонукання до певної поведінки за допомогою обману або гри на передбачуваних слабкостях іншого;

• ставлення до іншого як до засобу, об'єкту, знаряддя;

• прихований примус, програмування думок, намірів, почуттів, відносин, установок, поведінки;

• управління і контроль, експлуатацію іншого, використання його в якості об'єкта, речі.

Якщо інтегрувати зазначені ознаки, то можна побачити, що в розумінні сутнісного змісту маніпуляції підкреслюються наступні найважливіші її ознаки:

• вправність прийомів впливу;

• прихованість впливу;

• збереження ілюзії самостійності об'єкта маніпулятивного впливу;

• перетворення об'єкта маніпуляції в слухняне знаряддя;

• негативна оцінка маніпулятивного впливу.

Аналізуючи суть маніпулятивного впливу деякі дослідники наголошують,  що він може включати використовування  будь-яких стимулів (звуки, слова,  жести, міміка, пози, картинки в  журналі і рекламне оголошення  в газеті), що наперед зумовлюють реакцію на них, і які використовуються саме для того, щоб викликати таку реакцію. Тобто, маніпуляція будується на припущенні про  ті реакції, що викличе той  або інший стимул. Водночас, якщо  агент впливу (комунікатор) використовує  стимул, не припускаючи (не знаючи), яку реакцію він викличе, то  ця дія не є маніпуляцією.   Крім того, слід підкреслити ще один момент: маніпуляція – це завжди знання про реакцію, а це значить, що реакція вже існує незалежно від того, чи знає, а точніше, чи усвідомлює її об'єкт впливу.

Маніпулятивне спілкування передбачає вплив на партнера зі взаємодії  з метою досягнення своїх прихованих намірів і цілей. Маніпуляція має за мету досягнення контролю над  поведінкою й думками іншої людини. Основна особливість при маніпулятивному спілкуванні: партнер не інформує свого співбесідника про істинні цілі їхньої розмови, вони їм приховуються або підміняються іншими. Отож, маніпуляція– це приховане управління людьми та їхньою поведінкою.

Особливості маніпулятивного спілкування в діловій сфері

Оскільки ділове спілкування є  нічим іншим як передачею і  обміном інформацією, розглянемо найбільш важливі процеси, що виникають при  спробі маніпуляції під час ділового спілкування. Такими є психологічний  тиск і передача інформації.

Маніпулятор починає свої дії, маючи  деяку міру упевненості в успіху. Ця упевненість утілюється в прагненні  створити потрібну перевагу сил над  партнером, що дозволяє осилити його. Для опису даного аспекту взаємин  скористаємося поняттями сила і  слабкість.

Визначимо силу як перевагу одного партнера над іншим по якомусь параметру  дії: кваліфікація, посада, володіння  інформацією, контроль над ситуацією. Наявність тієї або іншої переваги часто розкривається лише в самому процесі дії - вже як застосування сили, що не заперечує факту її наявності  в потенційному вигляді.

Класифікація видів сил має  наступний вигляд:

Власні сили - набір деяких переваг, якими партнер володіє майже  завжди:

1) статусні: ролева позиція, посада, вік;

2) ділові: кваліфікація, аргументи,  здібності, знання, аргументи;

Привернуті (запозичені) сили - ті переваги, в створенні яких важливу роль відіграють інші особи, які, як правило, в ситуації не представлені:

1) представницька підтримка - опора  на силу конкретних третіх  осіб;

2) конвенціональні переваги - опора  на силу узагальнених "інших", на загальні вимоги, норми поведінки,  традиції, цінності, мораль.

Процесуальні сили - переваги, які  можна отримати із самого процесу  взаємодії з партнером:

1) динамічні сили: темп мови, паузи,  ініціатива в спілкуванні;

2) позиційні переваги: експлуатація  емоційного тону колишніх відносин;

3) договір: результат сумісних  угод, що містять в собі юридичну, моральну або раціональну силу.

Інформаційний рівень є логічно  нижчим. Але на ньому відбувається реалізація змінних вищого порядку: організація простору взаємодії, діставання доступу до мішеней дії, програмування  і інше. Більш того, тонкість "аранжування" психологічної дії найбільшою мірою  залежить від майстерності особи  у використанні засобів комунікації. Арсенал таких засобів дуже широкий:

Способи інформаційного нехтування з  метою надання маніпулятивної дії:

· "універсальні вислови", які в принципі перевірити неможливо, а тому вони і не підлягають обговоренню: "Всі чоловіки поводять себе однаково";

· за віком: "тут роботи на п’ять хвилин, але ж вони люди передпенсійного віку";

· у часі: "завжди", "постійно", "вічно";

· неявна вказівка начебто загальноприйнятої норми: "Ви навіть двері за собою не зачинили";

· маскування: "Не дивлячись на їх відносини, їх все ж таки відправили разом у відрядження", - цим повідомляється про те, які відносини у обговорюваних людей;

· невизначений референтний індекс: "Начальство вважає...", "у відділах говорять що...";

· множення дій, імен, ситуацій: "Понабирали тут всяких... ", "Ну вже мені ці спеціалісти...";

· "комунікативний саботаж", при якому попередня репліка ігнорується, а у відповідь вводиться новий зміст: "Бач як я підготувався ". - "Тобі сьогодні до нього йти?"

Способи мовних маніпуляцій:

· двозначність: "Якщо будеш добре старатися - отримаєш свою премію" - вказується, що старання були недостатні;

· заміщення суб'єкта дії: "Вони не пробачить нам.", "Як ми себе сьогодні відчуваємо?" - в останній фразі добре відчувається ще і підстроювання зверху;

· підміна нейтральних понять емоційно-оцінними коррелянтами і навпаки: "стовідсотково правильна та перевірена контрольна " замість: "контрольна, що вже здавалась";

· оборотність понять "зробити копію" і "передрати";

· помилкова аналогія: "Загальний відділ Чернігівської обласної державної адміністрації - це відділ де працюють лише справді чесні та високоосвічені держслужбовці ", - неначе решта всіх держслужбовців Чернігівщини нечесні та без відповідної освіти;

· тематичне перемикання: "Ну, як, ти поговорив із заступником?" - "А чому у тебе такий тон?"

Як правило, такий маніпулятивний вплив в діловій комунікації здійснюється за допомогою наступних прийомів:

1) наступ: фактично даний прийом включає в себе ряд дій, спрямованих на руйнування "оборони" партнера з допомогою тиску будь-якої сили; нерідко удар наноситься по слабкому місцю;

2) ослаблення позиції опонентів;

3) демонстрація дружелюбності;

4) набивання ціни;

5) відходи і ухилення від переговорів і конфронтацій, вичікування;

6) демонстрація слабкості;

7) демонстраційні поступки;

8) всілякі логічні виверти.

Техніки протистояння маніпуляціям:

1. Інформаційний діалог. Прояснення своєї власної позиції і позиції партнера за допомогою технології "питання - відповідь": питання про суть справи, про цілі, обмеження області обговорення ("про що конкретно ми зараз говоримо?"), Відмову або відстрочку відповіді, видиму відсутність реакції.

2. "Психологічний самбо". Відповідь питанням на питання; невиразний заплутує відповідь, холодна ввічливість, нескінченне уточнення ("що ви маєте на увазі?").

3. Цивілізована конфронтація. Відкрите протиставлення і протистояння партнеру, витримане в рамках ввічливості і ділового етикету. Це може бути логічне протистояння, полеміка, жорстку протидію, "м'який", але обгрунтовану відмову і т.п.

4. Зустрічна маніпулювання. Використання проти партнера ідентичною технології спілкування.

КОНФЛІКТИ В ДІЛОВОМУ СПІЛКУВАННІ:

СУТЬ, ПРИЧИНИ, СТРАТЕГІЇЇ ПОВЕДІНКИ

Джерела конфліктів і альтернативність співпраці

У жодній організації немає людей, які мали б абсолютно однакові інтереси і цінності. А спільна діяльність вимагає співпраці, і тільки в цьому випадку вона може бути успішною. Співпраця неможливо без взаєморозуміння інтересів і цінностей, без компромісів. Однак в практиці часто можна спостерігати виникнення конфліктів, які порушують співробітництво, знижують ефект комунікацій, ускладнюють управління.

Конфлікт - це антагоністичне зіткнення інтересів, позицій, цінностей, це поведінка особи або групи, яке перешкоджає або істотно обмежує іншу особу або групу в реалізації їх інтересів.

В управлінні конфлікти грають подвійну роль. Вони можуть руйнувати організацію, знижувати ефективність управління, але в певних обставинах конфлікти можуть зіграти і позитивну роль. Вони показують приховані негативні процеси, реальне існування розбіжностей і тенденції їх зміни, невидимі перешкоди (підводні камені). Але їхня можлива позитивна роль полягає не тільки в "наданні" інформації, а й у властивості розчистити "завали" для проведення інновацій. З одними конфліктами треба боротися, інші треба викликати. Але створення конфлікту - це дуже тонка річ, яка вимагає мистецтва управління, маневрування в ситуаціях, чіткого уявлення про кінцеву мету, розвиненого почуття моральності.

Необхідно знати типологію конфліктів, для того щоб успішно ними управляти - свідомо викликати, обмежувати, дозволяти, уникати, змінювати їх характер і протягом, використовувати в цілях розвитку.

Типологія конфліктів та конфліктних особистостей

Конфлікти бувають різними, і, отже, за різними критеріями можна виділити і розглянути їх види.

З причин виникнення можна виділити конфлікти особистісні та ділові, а також суб'єктивні і об'єктивні.

Особистісні конфлікти виникають у разі протиріч особистих якостей людей - позицій, особливостей характеру, інтересів і цінностей. Ділові конфлікти відображають відносини людей в процесі їх спільної діяльності. Вони проявляються в факторах дисципліни, розподілу функцій і відповідальності, можуть бути викликані або суб'єктивними причинами, або об'єктивними. Вони виявляються як потреба в інноваціях, модернізації, вирішенні реальних проблем. Вони не залежать від суб'єктивних оцінок.

Конфлікти можуть бути різними і за наслідками. Є конфлікти деструктивного характеру. Вони ведуть до руйнування організації, порушення ритмів роботи, виникнення напруженості і гострих протиріч. Але якщо конфлікти і конструктивного характеру. Вони сприяють перетворенням та інновацій, оновленню і раціоналізації. За цим же критерієм можна виділити конфлікти симетричні і асиметричні. Вони розрізняються різними або однаковими наслідками для учасників і сторін.

За сферою виникнення можна назвати конфлікти переважно соціально-психологічного або економічного характеру, організаційні або конфлікти змішані, що зачіпають всі сфери діяльності людини.

За масштабами прояви бувають конфлікти загальні і локальні. Перші поширюються на всю організацію, другі - на окремі се групи або підрозділу.

За формою прояву треба виділити конфлікти приховані, які не мають зовнішнього прояву, але можуть протікати у важких формах саботажу або інтриги. Бувають відкриті конфлікти, що переходять в страйку або боротьбу за переваги, в тому числі і за владу.

За часових параметрів конфлікти діляться на затяжні, уповільнені і моментні.

У всіх конфліктах беруть участь люди - менеджери, персонал. Усі ставляться до конфліктів по-різному. Існує поняття "конфліктні особистості". Воно несе в собі деяку умовність. Кожна людина в певних обставинах може виявитися конфліктної особистістю.

Однак деякі риси людини з підвищеним потенціалом конфліктності можна назвати:

· • прагнення бути в центрі уваги, демонстративність в організаційному поведінці, ініціація суперечок і розбіжностей;

· • завищена самооцінка, небажання рахуватися з іншими, некритичне ставлення до себе, образливість і злопам'ятність;

· • імпульсивність, непередбачуваність в поведінці, зайва емоційність, іноді агресивність;

· • підозрілість і недовірливість, підвищена вимогливість до інших і лояльне ставлення до своїх дій, маніпулювання дисципліною;

· • ставлення до конфлікту як засобу досягнення власних цілей, прагнення "ловити рибку в каламутній воді", ініціювати конфлікти навіть там, де немає для них підстав;

· • прагнення всім догодити, "не висовуватися", відсутність позицій. Така поведінка також може народжувати конфлікти.

Ці риси конфліктності зовсім не характеризують поганого людини. Конфлікт виникає не тому, що в організації є конфліктні особистості, а тому, що існує хороший грунт для прояву цих рис. Якщо ними володіє менеджер - це одне, якщо, скажімо, діловод - це інше. До того ж і ступінь їх прояву може бути різною.

Етапи прояву і вирішення конфліктів

Конфлікт виникає не відразу і не проходить миттєво. Існують етапи прояву та розв'язання конфлікту. Спочатку він має прихований характер. Це ще не конфлікт, але вже можливість його настання. Можна вловлювати слабкі ознаки конфлікту і прогнозувати його характер і форми. Це і є однією з найважливіших задач управління конфліктами.

Далі з'являються явні ознаки конфлікту - протиріччя, учасники, напруженість відносин, організаційні проблеми.

Наступним етапом є прояв конфлікту у всіх його характеристики та особливості. Тут виникає кілька напрямків подальшого розвитку конфлікту - загасання, загострення, стабілізація конфліктної ситуації (заморожуються конфліктні відносини), перехід конфлікту з одного свого типу в інший, розростання конфлікту за масштабами.

Але яким би не був конфлікт, він коли-небудь закінчується. Відновлюється атмосфера співпраці, знаходиться компроміс. Це етап завершення конфлікту.

У процесі управління конфліктом можливо його запобігання, пом'якшення, локалізація, дозвіл. Управління може змінювати прояв конфлікту, більш того, використовувати його в цілях розвитку організації.

Існують і приховані конфлікти, які можуть тривати дуже довго.

Підходи до управління конфліктами

В управлінні конфліктами не завжди слід боротися з ними. Співпраця - це протилежність конфлікту, але іноді досягти співпраці можна через конфлікт. Тому треба вміти управляти конфліктами.

Існують такі підходи до управління конфліктами.

· 1. Попередження, відхід від конфлікту. Він включає вивчення його ознак, раннє встановлення причин, усунення, наскільки це можливо, причин, що сприяють розвитку конфлікту (справедливий розподіл ресурсів, вдосконалення управління, поліпшення умов праці, стимулювання, зміна форм контролю і ін.).

· 2. Ігнорування конфлікту, невтручання. Нехай все йде своєю чергою. Конфлікт сам по собі повинен вирішитися. Нехай спрацюють механізми втоми і здорового глузду.

· 3. Пасивне вирішення конфлікту. Позиція менеджера в конфлікті ясна, але спеціальних дій він не робить.

· 4. Активне вирішення конфлікту - переконання, примирення, переговори, посередництво, об'єднання новою метою, загроза викриття задумів учасників конфліктної ситуації, дисциплінарні вимоги.

· 5. Адміністративний тиск - покарання, розформування, звільнення, догану та ін.

· 6. Компроміс - знаходження спільних інтересів, балансування інтересів і позицій, створення атмосфери довіри, забезпечення взаємної вигоди, переговори.

У практиці управління використовуються всі ці підходи в різному поєднанні. Вибір їх пріоритетів залежить від типу конфлікту, конкретних обставин його прояви, професіоналізму і мистецтва менеджера.

ВИСНОВОК

· 1. Не існує безконфліктного управління, існує управління, здатне вирішувати конфлікти.

· 2. В управлінні конфліктами велике значення мають своєчасне розпізнавання конфліктів і виявлення його ознак.

· 3. Правильний і вдалий вибір стратегії управління конфліктами дозволяє успішно і своєчасно їх вирішувати.

· 4. В інноваційному і стратегічному менеджменті не виключається ініціювання конфліктів. Але це повинні бути конфлікти цілеспрямовані і добре керовані.

· 5. Управління конфліктами може бути тим успішніше, чим краще побудовано управління співпрацею.

· 6. Лідерство полегшує вирішення багатьох проблем, підвищує ефективність менеджменту.

· 7. Прагнення до лідерства природно, досягнення лідерства нелегко.

· 8. Лідерство і культура невіддільні в сучасному менеджменті.

· 9. Стиль менеджменту треба формувати свідомо і цілеспрямовано. Це результат зусиль, а не характеру і умов.

· 10. Ставлення до людини є визначальним у лідерстві та стилі менеджменту.
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