14 лекция Қақтығыстарды басқару

2008 жылғы CIPD құжаттарының бірінде ұйымдардағы қақтығыстардың туындауына себеп болатын, кең таралған себептердің тізімін кездестіре аламыз. Бұл – жетекшілердің немесе қандай да бір қызметкерлердің бейәдеп қылықтары, яғни басқа жандардың табыстарын, жұмыстағы сәттіліктерін иемденіп кетуі немесе бір адамның сыртынан сөйлеу. Я болмаса, адамды ұйымдағы қандай да бір әлеуметтік іс-шараға шақырмау. Тіпті бұл – ұйымдағы қызметкерлердің бірінің гигиенасының жетіспеушілігі тәрізді қарапайым себеп болуы мүмкін.
Жұмыс орнындағы қақтығыс қалай туындайды? Қақтығыс ресми болуы мүмкін, яғни шағымдану немесе сотқа жүгіну тәрізді. Сондай-ақ бейресми болуы мүмкін, яғни жұмысқа шықпай қалу, іріткі салу, ұрлау, себебін түсіндірмей жұмыстан шығару.
Жұмыс орнындағы қақтығыс жеке немесе ұжымдық болып бөлінеді. Ұжымдық қақтығыс дегеніміз ереуілдер немесе «бәрін аз-аздан жасаймыз» стратегиясына сай жұмыс істеу. Бұл ретте ұжым тек қызметтік нұсқаулыққа кіретін міндеттерді ғана орындайды, ал нұсқаулықтан тыс тапсырмаларды орындаудан, өзара келісім бойынша, бас тартады.
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34 сурет  Жұмысшылардың наразылықтары
Қақтығыс жағдайында бәріне белгілі sit in әдісі бар. Мұнда, қызметкерлер жұмысқа шығады, бірақ орнын басқа қызметкерлермен алмастырмас үшін, жұмыс орындарына ие болып қана жүреді.
Тағы бір әдіс – бұл go slow. Мұнда қызметкерлер өзіне айтылғанның бәрін істейді, бірақ асықпайды. Бәрін баяу орындайды, нәтижесінде ұйым біраз уақыттан соң жетістік деңгейінің құлдырап бара жатқанын сезінеді.
Қақтығыс жағдайындағы тағы бір ұжымдық тәсіл – over time one. Мұнда ұжым, қосымша жұмыс істеуге ешкімнің келсіпейтіні туралы өзара уәделесіп алады. Заң бойынша менеджмент ол үшін жазалай алмайды, бірақ ұйым үшін қосымша жұмыс істеу аса маңызды болса, ұйым тығырыққа тіреледі.
Жеке және бейресми тәртіпке ұрлық, іріткі салу, жұмысқа 
шықпай қалу, жалған еңбекке жарамсыздық қағазы және тағы сол сияқтылар жатады.
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35 сурет Жұмыс орнындағы қақтығыстардың пайда болуы

Ұжымдық бейресми тәртіпке ұжымдық зымияндық, ұжым болып жұмысқа шықпай қалу немесе жұмыс күнінде үнемі кетіп қалу сияқтылар кіреді. Жетістік деңгейін немесе жұмысты реттейтін топтық нормалар шығаруды да осында жатқызуға болады. Қосымша жұмыстан бас тарту сияқты.
Қақтығыс жағдайындағы жеке ресми тәртіпке қызметкерлердің жетекшілерге тікелей немесе кәсіподақтар арқылы шағым түсіру тәртібін жатқызуға болады. Сондай-ақ еңбек трибуналдарына жүгінуді және қызметкерді жұмыстан шығару да осында жатады.
Қақтығыс жағдайындағы ұжымдық тәртіпсіздікке ереуіл жатады. Sit in кезіндегідей ұжым жұмысқа шығып, орнын алмастыруға ешкімге мүмкіндік бермейтін және қызметтік нұсқаулықта көрсетілген міндеттерді ғана орындайтын жағдайлар да болады. Бұл қосымша жұмысқа тыйым салу немесе go slow – жұмысты орындау қарқынын бәсеңдету тәрізді.
Қалай ойлайсыздар, менеджерлер қақтығыстың болатынын сезе ме? Олар қауіптің деңгейін және температурасын сезе ме, жоқ па? Жетекші мен бағынышты арасындағы қатынасқа қаншалықты оң баға беретінін орындаушы тарапынан қарап көрейікші және бұл қатынасқа   кім оң баға береді – менеджер ме, әлде орындаушылар ма? Егер жетекші мен орындаушы арасындағы қатынасты менеджерлер оң бағалайды деп ойласаңыздар, дәл таптыңыздар. Статистикаға  сүйенсек,   сауалнамаға   қатысқандардың   арасында   менеджерлердің   96%-ы қарамағындағылармен қарым-қатынасы өте жақсы немесе жақсы екенін айтқан. Ал қызметкерлердің 64%-ы ғана осылай жауап берген.
Бізде жұмыс орнындағы қақтығыстардың еуропалық статистикасы бар. Сауалнамаға қатысқан менеджерлердің 41%-ы өз қарамағындағылардың ең аз дегенде біреуіне тәртіп санкциясын қолданғанын айтады. Демек бұл кең таралған құбылыс. Сонымен қатар, сауалнамаға қатысқандардың 29%-ы компания қызметкерлері тарапынан шағым саны артып келе жатыр дейді және 18%-ы жазаны қақтығысты шешу құралдарының бірі ретінде қолданғанын жеткізді.
Тағы бір статистиканы қарастырып көрейікші, жұмыс орнындағы қақтығыстар қалай шешіледі? Сарапшылар ұжымдық қақтығыстардың жеке түрге ауысып жатқанын айтады, мұның цифрлық көрінісі қандай? Сауалнамаға қатысқан жұмыс берушілердің 98%-ы 2013 жылы соңғы 12 айда өз қызметкерлері тарапынан наразылық акциялары немесе ереуілдер мүлде болмағанын белгілеген. Екінші тараптан, мұндай акциялар мемлекеттік қызметте көбейіп кеткен. Онда жұмыс берушілердің 64%-ы ғана қызметкерлер тарапынан наразылық акциясы болмағанын айтады.
Екі цифрды да 2004 жылы жұмыс берушілер байқаған және белгілеген цифрға қарағанда  оң өзгеріс бар екенін көрсетеді, яғни сарапшылар 2004–2013 жылдарды салыстырған. 10 жылда жағдай жақсарған. Сарапшылар қызметкерлердің бір-біріне деген наразылығы, көңілі толмаушылығы азайып келе жатқанын айтады. Бірақ сонымен қатар, әлеуметтік желілер арқылы жаппай қолдауды ұйымдастыру мобильділігі артуда және адамдардың әлеуметтік желілер арқылы алатын қолдауы адамдардың бұрында жұмыс орнында алатын қолдауынан анағұрлым жоғары.
Жалпы алғанда интернет, компанияға деген наразылығыңды өте кең көлемде білдіруге мүмкіндік береді. 2016 жылғы «Қазақтелеком» HR-директоры мен компания арасындағы қақтығысты есімізге түсіріп көрейікші. «Қазақтелекомның» HR-директоры жұмыстан шығады да, әлеуметтік желілердегі аккаунты арқылы компанияда орын алып жатқан мәселелер  туралы көзқарасын толық және эмоционалды түрде жеткізеді. Бұл ретте оның қандай да бір деректерді, статистиканы, өз көзқарасын білдіруге тамаша мүмкіндігі болған. Оның ұстанымы өте нанымды болды.
Интернетті қолдану – адамның өзін ұйым өміріне толық жұмылдырылмағанының, жалғыздығының және қоғамнан, қарым-қатынастан сырт қалғанының өтеуі ретінде жүреді. Ұлыбританияда қызметкерлердің орта есеппен 64%-ы күніне шамамен 1 сағат жұмыста Интернетті жеке мақсатта қолданады екен. Қызметкерлердің ең кемі 14%-ы интернетті шарлап шығуға күніне жұмыс уақытының шамамен 3 сағат жұмсайды және бұл еуропа заңнамасы бойынша жұмыс уақытының жартысынан сәл ғана кем – 48%.
Жұмыс орнындағы қақтығыстарды басқарудың қандай ресми құралдары бар. Сарапшылардың бізге ұсынатын тізімін көрейік. Біріншіден, кәсіподақтардың жалдау, ұйымдасу және ерекше топтардың мүддесін қорғау, арнайы адамдарды жалдау және арнайы топтардың мүддесін қорғау құқықтарын заңдастыру керек. Екіншіден, менеджмент ұжымның көтерген қандай да бір мәселелерін немесе қызметкерлердің жеке шағымдарын тікелей талқылауға міндетті түрде қатысуы керек. Егер сіз қақтығыс жағдайына қатысуды бастамасаңыз, алдағы уақытта бұл жағдайларды тиімді басқара алмайсыз және осы қақтығыстардың салдарларымен кездесуге мәжбүр боласыз. Үшіншіден, бекітіліген ережелерді бұзған немесе жетістіктерге жету жолында мойнына алған міндеттемелерін орындамаған қызметкерлерді жазалау. Төртіншіден, қызметкерлерді жұмыстан шығару шараларын міндетті түрде сүйемелдеу. Бұл қызметкердің өміріндегі маңызды сәт және ол жұмыс беруші мен оның бұрынғы қызметкері арасындағы қандай да бір құрылымдық қарым-қатынастың бұзылуына алып келіуі мүмкін. Өте ауыр жағымсыз нәтижелерге, соның ішінде ұйымдағы жағымсыз нәтижелерге алып келуі мүмкін.
Бесіншіден, ұйымда қызмет істейтін қызметкерлерде әділетсіздік және теріс түсінік қалыптаспауы үшін, тең мүмкіндік ұсынуды қамтамасыз ету және оны дамыту. Әділетсіздік және теріс түсіну сезімдерімен заманауи адамдар аса келісе бермейді [12].
Соңғы ұсыныс – сарапшылар нақты, тиімді және түсінікті шаралар жасауды ұсынады, олар қызметте жоғарылауда, сыйақыны бөлуді, қызметкерлерді жалдауды және іріктеуді, соның ішінде оқыту бағдарламаларын, сүйемелдеуі тиіс.
Бақылау сұрақтары

Жұмыс орнындағы даулардың себептері?

Қайшылықтардың пайда болу себептері?

 Қақтығыс жағдайындағы әдістер?
Жалпы қайшылықтардың неше түрі бар?
