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Как известно, сфера здравоохранения имеет

большой конфликтогенный потенциал по причине

природы самой медицинской деятельности и специ-

фики субъектов конфликта. В процессе трудовой

деятельности в каждом учреждении появляются

условия для зарождения конфликта, сотрудники при-

обретают отрицательные эмоции, что влияет на от-

ношение в коллективе, появляется напряжение и

возникает несогласие. Они часто приводят к стрес-

сам, выйти из которых бывает нелегко.

По данным литературы конфликт является

неизбежным явлением в ходе человеческих взаимо-

действий, а конфликтные взаимоотношения рассмат-

ривает столкновение сторон, т.е. конкретные

явление, направленные друг против друга.

Термин «конфликт» взят (от лат. conflictus –

дословно столкновение) и определяет весьма широ-

кий набор явлений. Это говорит о том, что конфликт

– это довольно непростое общественное явление,

свойственный всем областям жизненного процесса

человека. Это дает нам понять, что конфликт – явле-

ние социальной жизнедеятельности человека. Дру-

гими словами, это противоречия, которые возникают

между отдельными субъектами или группами субъ-

ектами в ходе их рабочей (трудовой) деятельности

из-за разного рода недопонимании и различия инте-

ресов, противоречий взглядов и мнений.

Имеется несколько видов конфликтных со-

стояний: внутриличностный конфликт, межличност-

ный, конфликт между личностью и группой,

межгрупповой конфликт. 

Очень много причин конфликтных ситуа-

ций, наиболее главными считаются:

• разногласие и несогласованность целей отдельных

сотрудников; 

• неточное разделения прав и ролей;

• недостаточные средства; 

• неполноценная степень компетентности;

• плохие условия труда;

• несправедливое отношение к работникам и т.д.

Проблема конфликтов между медицинским

персоналом учреждений здравоохранения и пациен-

тами, или между руководителем и отдельных сотруд-

ников наиболее актуальна в настоящее время. 

Неспособность руководства конструктивно

давать оценку ситуации, нехватка навыков для пра-

вильного разрешения конфликта, неумение учиты-

вать все точки зрения в коллективе приводят к час

тым конфликтам.

В связи с этим, необходимым навыком лю-

бого медицинского работника становиться умение

разбираться в природе конфликтов, дифференциро-

вать их составляющие и проводить работу по их уре-

гулированию.

Основная задача менеджера - умение эф-

фективно справляться с конфликтной ситуацией [1].

Под управлением конфликтами подразумевается

способность влиять на причины возникновения кон-

фликта, а также на поведение сотрудников. 

Рассмотрим основные способы разрешения

конфликтов в сфере управления. Управление кон-

фликтами - умение руководителю распознать напря-

женную ситуацию, изучить ее и совершить

направляющие психологические и социальные дей-

ствия.

Управление конфликтами как область

управленческой деятельности имеет определенные

этапы:

• осознание конфликта и начальное оценивание его;

• проведение анализа ситуации, нахождение истин-

ных причин зарождения конфликта; 

• отыскание допустимых путей разрешения кон-

фликта; 

• отбор самых действенных путей разрешения кон-

фликта; 

• организация целесообразных мероприятий.

Управления конфликтами, можно разделить

на две группы, каждая из которых имеет свою

область применения:

1. Структурные.

2. Межличностные.

Структурный метод воздействует непосред-

ственно на участников организационных конфлик-

тов, т.е. - нарушение распределения обязанностей,

ответственности, неправильная организация трудо-

вой деятельности, нарушенная система вознаграж-

дений и поощрений сотрудников.

М. Мескон, М. Альберт, Ф. Хедоури в своей

известной работе «Основы менеджмента» [2] выде-

ляют четыре структурных метода разрешения кон-

фликта: четкая формулировка требований к работе;

координация, интеграция; общие цели, формирова-

ние общих ценностей; система вознаграждений.

Разъяснение требований к работе – это объ-

яснение сотрудникам того, что от них требуется, что

ожидается от их деятельности и должен понимать и 

Abstract. The article provides classification of conflicts, ways and methods of resolving conflict situations in health-

care management. Conflicts are present in every organization, are an integral part of any team. Consequently, conflict

situations have a special impact on the life within the organization.
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знать все подробности и требования к его работе,

должны быть разъяснены все правила, полномочия

и политика данной организации. 

Координационный и интеграционный меха-

низмы - определенная иерархичная структура, кото-

рая регулирует взаимодействие сотрудников,

информационный обмен, формирование окончатель-

ных решений. К вышестоящему руководству обра-

щаются в случае появления противоречий относите

льно какого-либо вопроса в целях предотвращения

зарождения конфликта. Следовательно, ответствен-

ность за принятие окончательного решения перехо-

дит на начальство. Данная иерархичная лестница до

вольно эффективна в организациях, так как сотруд-

никам необходимо знать, кому подчиняться.

Общеорганизационные комплексные цели.

Для этого метода необходимы совместный труд и

усилия нескольких подчиненных. Также немаловаж-

ным является направление стараний всех сотрудни-

ков на достижение общей цели организации.

Правильно сформулированные и четко поставлен-

ные задачи для всего учреждения способствуют на-

правлению рабочего процесса на достижение общих

организационных целей.  

Структура системы вознаграждений. Возна-

граждениями и поощрениями можно также управ-

лять конфликтами, воздействуя на поведение людей

во благо общеорганизационных целей и задач, ста-

рающихся эффективно решать проблемы и помогаю-

щих своим коллегам. Руководство должно пресекать

деструктивное поведение определенных подчинен-

ных. 

Межличностные методы.  На стадии зарож-

дения конфликта сторонам нужно определить, каким

будет их последующее поведение, дабы не нанести

вред своим личным интересам. Главный ресурс каж-

дой организации - это люди. Взаимоотношения меж

ду сотрудниками бывают разными, они не всегда по-

ложительные. В следствии управления конфликтами

плохие взаимоотношения между сотрудниками сме-

няются на сотрудничество, компромисс и др. Не-

избежно появление конфликтов в организациях,

направленных на рост и развитие. Также это необхо-

димо учитывать в практической деятельности.

Стратегия поведения в конфликте – опреде-

ленные виды поведений в конфликте, отношение

сторон к конфликту. Существует пять стратегий по-

ведения во время конфликта: конкуренция, уклоне-

ние, приспособление, компромисс и сотрудничество.

Данный метод был разработан в 1972 К.-У. Томасом

и Р.-Х. Килменном [3].

Стратегия конкуренции – желание удовле-

творить свои личные интересы, при этом вытесняя

других участников конфликтной ситуации. Это при-

нуждение всех сторон принять вашу точку зрения,

не учитывая их взгляды и мнения. Метод соперни-

чества неприемлем в отношении к начальству, так

как у вас власти и полномочий намного меньше.

Давление, оказанное с вашей стороны на коллег,

вряд ли приведет в дальнейшем к хорошим взаимо-

отношениям и признанию. 

В каких случаях применятся метод конку-

ренции?

• есть власть;

• исход ситуации представляет для вас особую значи-

мость;

• ситуация требует принятия быстрого решения, нет

времени, ситуация является критической;

• необходимо предпринять что-либо, чтобы не ока-

заться в безвыходной ситуации.

Стратегия уклонения представляет собой

избегание решения ситуации, стремление оттянуть

время подольше или совершенное отсутствие жела-

ния решения конфликта. Участник конфликтной си-

туации принимает нейтральную сторону, желает

находиться вне конфликта. Он уходит от напряжен-

ных ситуаций и отталкивает от себя проблему, при

этом не делает ничего в интересах другой стороны. 

В каких случаях применяется стратегия

уклонения?

• результат данной ситуации мало важен для чело-

века, нежелание утрачивать свои силы и время;

• другая сторона конфликта имеет больше шансов на

решение ситуации в своих интересах; 

• стремление получить больше времени в целях

уменьшения напряженности; 

• конфликтная ситуация трудна и опасна для того,

чтобы ее немедля решать;

• человек очень устал и у него был сложный день,

поэтому он решает не участвовать в конфликте и

предпочитает сменить тему.

Стратегия приспособления – приглушение,

подавление конфликта удовлетворение целей и ин-

тересов другой стороны, отказ от противоборства.

Вы не действуете в своих интересах, а стараетесь

поддерживать хорошие отношения со сторонами.

Аргументы, приводимые в данной ситуации: «Мы

все-одна команда», «все хорошо» и др. Но в данном

случае проблема не разрешена. Метод неактуален в

тех ситуациях, когда вам необходимо отстоять что-

то важное для вас.

В каких случаях применим этот стиль пове-

дения?

• исход ситуации важен для другой стороны, у вас

меньше шансов на перетягивание пользы в свою сто-

рону;

• вы хотите поддерживать хорошие отношения со

всеми сторонами;

• вам не важен исход события;

• вы не потеряете многого, если уступите; 

• возникшие разногласия незначительны, есть воз-

можность подготовки к конструктивным перегово-

рам. 
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Стратегия компромисса - это временный приход к

соглашению, готовность пойти на уступки друг

другу. Это взаимное удовлетворение требований сто-

рон конфликта, уход от прежних требований и ча-

стичное.  признание претензий оппонента. Вы взаи

мно уступаете друг другу в интересах, для того

чтобы их частично возместить, ваш оппонент делает

то же. 

Таким образом цели и мотивы обеих сторон

достигаются и исполняются на какую-то часть. Дан-

ный метод позволяет разрешить конфликтую ситуа-

цию быстро и эффективно. Данное компромиссное

решение не будет восприниматься сторонами как

проигрышное.  

В каких случаях применяется стратегия

компромисса?

• когда время поджимает, но вам нужное принять ре-

шение; 

• временнее решение не является противоречивым

для вас, есть выгода, хоть и временная. Желание по-

лучить хоть что-то, чем лишиться всего. «Я могу сми

риться с этим»;

• необходимо сохранить взаимоотношения;

• у вас одинаковые полномочия, но интересы несо-

вместимы;

• отсутствие эффективных альтернативных подхо-

дов. 

Сутью данного метода является торг, стрем-

ление распределить все по справедливости. Но ино-

гда участники конфликта не ищут другие подходы

для решения вопроса.

Этот метод также имеет ряд минусов (недо-

статков): появление основания для разного рода хит-

ростей и увёрток, вероятный разрыв взаимоотноше

ний из-за угроз и давления.

Как можно достичь компромисса? 

Следует применять приём открытого диа-

лога 

• выразить мнение об отсутствие выгоды в кон-

фликтной ситуации, предложить перестать конфлик-

товать;

• не отрицать свои промахи и ошибки, сделанные в

данной ситуации;

• пойти на уступки другой стороне в незначительных

для вас вопросах. Уступить в том, что для вас не

особо важно;

• сообщить о том, какие уступки, касающиеся ваших

интересов, необходимы для вас со стороны оппо-

нента в данной конфликтной ситуации;

• спокойно закрепить взаимные уступки той и дру-

гой стороны;

• закрепить соглашения, к которым вы пришли и сам

факт окончания конфликтной ситуации. 

Стратегия сотрудничества- принятие отли-

чий во взглядах между сторонами и желание понять

точку зрения оппонента, обсудить причины и найти

решение, удовлетворяющее интересы обоих сторон.

Данный метод представляет собой кон-

структивное решение конфликтной ситуации, «не вы

против меня, а мы вместе против проблемы». Глав-

ное- удовлетворение всех интересов и потребностей.

Действие не только в собственных целях, но также

и забота о нуждах и скрытых потребностей всех сто-

рон [4]. 

Когда используется стратегия сотрудниче-

ства?

• решение вопроса представляет особую важность

для вас и вашего оппонента; 

• вы не торопитесь, есть время, вы имеете возмож-

ность объяснить суть своих мотивов и целей, а также

понять и выслушать оппонента; 

• вы знаете, о скрытых желаниях и потребностях оп-

понента, либо необходимо выделить время на их на-

хождение; 

• вы равны в статусном положении, имеете равную

власть.

Этапы осуществления сотрудничества:

� определение проблемы в категориях целей, а не

решений;

� нахождение оптимального решения, с которым со-

гласны все стороны;

� фокусировка на сути проблемы, а не на личност-

ных чертах сторон конфликта;

�формирование у сторон взаимного доверия и об-

мена информацией между ними - признать ценно-

сти других;

�определение потребности всех участников кон-

фликта, и попытка их удовлетворить, быть объ-

ективным, отделяя проблему от личностей.

Медицинская организация – это сосредо-

точение конфликтогенного потенциала, поскольку

болезнь – это конфликт, больной – это внутрилич-

ностный конфликт, у врача и у медицинской сестры

тоже конфликт, между ними всеми конфликт. И у

всех участников лечебно-диагностического про-

цесса врачей, медицинских сестер, пациентов могут

быть в разной степени выраженными внутрилич-

ностные конфликты [5].

В современном мире важным является уме-

ние менеджера эффективно разрешать конфликтные

ситуации с применением навыков и знаний. В доба-

вок, необходимо предотвращать появление таких си-

туаций, а именно улучшать взаимоотношения среди

сотрудников, поощрять их и менять условия труда в

лучшую сторону. В дальнейшем конфликтны начнут

служить стимулом для развития и прогресса, а не

только быть причиной ухудшения эффективности

учреждения. Конфликт может положительно влиять

на деятельность учреждения, т.е. быть конструктив-

ным, или может быть деструктивным, т.е. приводить

к негативным последствиям в организации. Функция

конфликта напрямую зависит от того, как им управ-

ляют.

Абдыжалиева А.С., Маматова К.Т., Розыева Р.С. Здравоохранение Кыргызстана
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сложное дело, но без этого невозможно успешное

развитие медицинской организации, повышение эф-

фективности работы ее, повышение качества меди-

цинской помощи и устойчивое развитие. [5].

Жазуучулар ар кандай кызыкчылыктардын чыр жок-

тугун жарыялайт.
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