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ВСТУП

Нерідко люди не можуть дійти згоди, вони неоднаково оцінюють щоденні життєві ситуації, обирають різні шляхи вирішення спільних проблем. Тому досить часто виникають конфлікти.

   
 Конфлікт як соціальне явище є найбільш гострий спосіб розв`язання важливих протиріч, які виникають у процесі соціальної взаємодії, що полягає в протидії суб`єктів і супроводжується переживанням ними негативних емоцій у ставленні один до одного. Його виникнення і розвиток обумовлений об`єктивними та суб`єктивними причинами. Перші призводять до створення передконфліктної ситуації, а останні в основному пов`язані з тими індивідуальними психологічними особливостями опонентів, які призводять до того, що вони вибирають саме конфліктний, а не будь-який інший спосіб розв`язання об`єктивного протиріччя, яке склалося. Людина не йде на компромісне вирішення проблеми, не поступається, не уникає конфлікту, не намагається обговорити і разом з опонентом взаємовигідно розв`язати протиріччя, яке виникло, а вибирає стратегію протидії.

     
 В різні періоди часу проблемами розвитку конфліктології як науки займалися чимало науковців. Пальму першості в описанні соціального конфлікту більшість дослідників віддають Аристотелю, Платону, Т. Гоббсу, Ж.-Ж. Руссо та ін. Серед фундаторів соціологічної теорії конфлікту можна назвати К. Маркса, М. Вебера, Г. Зіммеля та ін. Г. Зіммель вважав конфлікт універсальним явищем, стверджуючи, що безконфліктне суспільство не має механізму саморозвитку. Саме ця ідея в теорії конфлікту активізує інтерес до вивчення проблеми буття.                                                                                                                          Книга Роджера Фішера та Вільяма Юрі є чи не найвідомішою працею з конфліктології «Шлях до згоди, або Переговори без поразки», також проблеми конфліктології знаходили своє осмислення у праці такого вченого як Кеннет Боулдінг «Конфлікт і захист. Загальна теорія», який довів суть концепції «загальної теорії конфлікту». На його думку конфлікт невід`ємний від суспільного життя. В самій суті особи лежить поривання до постійної ворожнечі і боротьби з собі подібними. Однак конфлікти можливо і потрібно долати чи хоча б обмежувати. Якраз в цьому «загальна теорія конфлікту» повинна відігравати важливу роль. Вона дозволяє контролювати, управляти ними, передбачати їх наслідки.

      
Вітчизняні вчені Бородіна Б.М. та Коряк Н.М. розкрили анатомію конфлікта. Вони вважають, що для того, щоб відбувся конфлікт потрібні дії з боку опонентів, які направлені на досягнення мети, такі дії вони називають інцидентами. Таким чином, конфлікт – це конфліктна ситуація, яка може існувати задовго до того, як відбулося пряме зіткнення опонентів.     
     
Актуальність магістерської роботи зумовлена тим, що проблемами сьогодення, виступають психологічні зміни людей похилого віку в конфліктних ситуаціях, які знаходяться в стаціонарних закладах соціального обслуговування, що спонукають до визначення динаміки та особливостей соціальної поведінки й ціннісних орієнтацій людей. Проте, це питання ще мало досліджено, тож вимагає ґрунтовного узагальнення великої кількості як теоретичних, так і експериментальних даних, одержаних в цій та суміжній царинах. Усе вище зазначене свідчить про те, що проблема конфліктів в стаціонарних закладах обслуговування є надзвичайно актуальною, що й обумовило вибір теми магістерського дослідження: «Конфлікти в стаціонарних закладах соціального обслуговування людей похилого віку як проблема соціальної роботи».
Об`єктом дослідження виступає конфлікт, як соціальний феномен.
Предметом є профілактика конфліктів у людей похилого віку в стаціонарних закладах соціального обслуговування
Мета магістерської роботи – розкрити проблему конфліктів в стаціонарних закладах соціального обслуговування людей похилого віку.

Гіпотеза нашого дослідження базується на науковому припущенні, що конфліктність у людей похилого віку – це ознака перебування даної категорії людей в стаціонарних закладах соціального обслуговування.

Об’єкт, предмет та мета дозволили сформувати такі завдання магістерської роботи:
1.   Охарактеризувати конфлікт як соціально-психологічне явище.

2. Теоретично розглянути профілактику та шляхи вирішення конфліктів в соціальних організаціях.
3.  Дати характеристику людям похилого віку, як соціально-демографічній групі.
4. Проаналізувати проблеми та конфліктні ситуації у людей похилого віку в стаціонарних закладах обслуговування.
5.  Провести експериментальну методику К.Н. Томаса «Як ти дієш в конфліктній ситуації» серед людей похилого віку Геріатричного пансіонату та здійснити аналіз отриманих результатів.
6. Відпрацювати практичні рекомендації для соціальних працівників в стаціонарних закладах соціального обслуговування щодо профілактики конфліктів.
          Реалізація мети і завдань магістерського дослідження, а також  перевірка висунутої гіпотези зумовили вибір і використання  таких методів: теоретичних (аналіз літературних джерел з досліджувальної теми) та емпіричних (методика, порівняльний аналіз), а також аналіз практичної діяльності в Геріатричному пансіонаті м. Полтава

       Наукова новизна роботи полягає в обґрунтуванні конфліктної поведінки людей похилого віку як ознаки перебування в стаціонарних закладах соціального обслуговування. 
          Практична значущість підтверджується в розробці практичних рекомендацій щодо профілактики конфліктної поведінки у людей похилого віку, які перебувають в стаціонарних закладах обслуговування.
РОЗДІЛ І  КОФЛІКТ ЯК СОЦІАЛЬНО – ПСИХОЛОГІЧНЕ ЯВИЩЕ
У цьому розділі ми з’ясуєм сутність конфлікту та його структуру ,розкриємо види конфліктів та причини їх виникнення та теоретично окреслимо профілактику конфліктів в соціальних організаціях.
1.1. Сутність конфлікту та його структура
 
Дослідження конфлікту як своєрідного соціально-психологічного феномену вимагає висунення своєрідної аксіоми про конфліктність людського існування. Людина живе в суспільстві, діє в системі міжособистісних стосунків, її діяльність спрямована на задоволення власних потреб.
     
 У  ХІХ и ХХ століттях проблема конфліктів стала предметом вивчення соціологів. По суті справи в рамках соціології склався спеціальний напрямок, що нині позначається як «соціологія конфлікту». Вивчення конфліктів означає в першу чергу ознайомлення з дуже багатою і різноманітною літературою по цій проблематиці, засвоєння теоретичних і практичних знань, накопичених у рамках даного напрямку соціологічної думки. Зрозуміло, і в інших областях суспільствознавства накопичувалися знання про конфлікти. Мова йде про психологію, політичну науку, історію, про економічні теорії, про етнологію тощо. Але в першу чергу треба звернути увагу на соціологію конфлікту, у рамках якої розробляються, з одного боку, загально - теоретичні проблеми конфлікту, а з іншого боку - практичні методи аналізу і дозволу конфліктів різного роду [ 34, С.4].
      
Соціальна наука завжди приділяла увагу вивченню суперечностей, але вони не можуть розглядатися  як синоніми конфліктів. Суперечності, протилежності, відмінності - це необхідні, але ще недостатні умови для конфлікту; вони перетворюються на конфлікт тоді, коли начнуть взаємодіяти сили, які є їх носіями. Таким чином, конфлікт - це прояв об’єктивних і суб’єктивних суперечностей, який відображується в протиборстві їх носіїв, тобто сторін [46, С.21].
      
Прояви конфліктів різноманітний. Вони можуть виникати в рамках одного колективу і між колективами, між релігійними сектами і партійними фракціями; можуть приймати форми страйків і революцій, жорстоких класових битв і міжнаціональних зіткнень, локальних і світових війн; можуть також виникати між чоловіком і жінкою. Тому в науковій літературі є багато різних визначень конфлікту і кожне з них підкреслює його особливість, важливу для конкретної науки (психології, соціології, історії, юриспруденції та ін.). По-перше, конфлікт можливий лише за наявності двох і більше сторін, причому в процесі розвитку конфлікту виникають тенденції до поляризації сторін на суб’єктів, що протистоять один одному. По-друге, необхідною умовою конфлікту є наявність „дефіциту”, тобто обмеженої кількості матеріальних чи духовних благ, коли всі бажаючі не можуть задовольнити своєї потреби в них. По-третє, конфлікт виникає лише тоді, коли сторони намагаються досягти мети за рахунок одна одної. По-четверте, важливим аспектом конфліктних відносин є влада, бо лише маючи її, можна контролювати і спрямовувати поведінку іншої сторони [3, С.33].
     
 В процесі переходу суспільства із одного стану в інший конфлікт розвивається на всіх рівнях соціальної організації:

      - на громадському - це конфлікти пов’язані, з руйнуванням застарілих і формуванням нових суспільних відносин на основі демократії і ринкових відносин;

      - на рівні культури - затверджується нова система цінностей, стара ж система руйнується, але активно чинить опір;

      - на рівні соціально-класової структури - формуються нові соціальні прошарки і групи, однак старі сприймають їх боляче;

      - на рівні економічних відносин - виникають нові форми організації роботи підприємств, які відповідають ринковій економіці, але дещо зберігаються тяжіння виробників плановості і регулюючої ролі держави;

      - на рівні повсякденного життя - індивіду пропонується самому піклуватися про себе і свою долю; суспільство і держава не гарантують кожному добробут і заможність.

      
Усе це викликало нові конфлікти, яких раніше не було; в новому соціальному просторі більшість людей похилого віку не знаходять собі місця, а молодь - гідного працевлаштування.

      
На розуміння того, що конфлікт є природнім явищем для ринку праці і демократії, спрямовано предмет конфліктології [46, С.34].
      
Питання про природу соціального конфлікту пов’язано з розумінням природи людини, її взаємозв’язку з суспільством і державою. Будь-який конфлікт, оскільки він виникає в суспільстві та існує між людьми, завжди має суспільний характер, тобто є конфліктом соціальним у широкому значенні цього слова. При такому підході конфлікт виступає  як зіткнення двох чи більше різноспрямованих сил з метою реалізації їх соціальних інтересів в умовах взаємної протидії. Суб’єктами цих конфліктів можуть бути індивіди, малі і великі групи, соціальні рухи, економічні і політичні угрупування тощо. Одним із різновидів соціального конфлікту в його широкому розумінні є власне соціальний конфлікт або конфлікт в соціальній сфері.

      
Соціальний конфлікт у вузькому значенні цього поняття є боротьбою соціальних спільнот з протилежними інтересами та домінування або підвищення їх соціального статусу в такій суспільній системі, де ці статуси розташовані в певній ієрархії. Інтерес як рушійна сила будь-якого соціального конфлікту в цьому разі виступає як прагнення здобути певний статус [5, С.58].
      
У свідомості людей конфлікт ототожнюється з агресією, погрозами, суперечками, розглядається як ознака неефективної діяльності організації і поганого управління. В результаті поширена думка, що конфлікт завжди є небажаним явищем і його необхідно уникати, негайно вирішувати, як тільки він виникне. Проте це явище не є настільки однозначним, деякі конфлікти можуть бути навіть бажаними – допомагати виявленню та вирішенню проблем. Відсутність згоди зумовлена наявністю різних думок, поглядів, ідей, інтересів, точок зору і т.д. Проте відсутність згоди не завжди виражається в формі явного зіткнення, конфлікту. Це відбувається лише тоді, коли протиріччя і суперечності, що існують, порушують взаємодію людей, перешкоджають досягненню поставленої мети. В цьому випадку люди просто змушені якимось чином подолати суперечності і тому вони конфліктують явно. Як би там не було, на підприємствах і в організаціях конфлікти все таки неминучі. Але щоб уникнути найбільш серйозних, необхідно дотримуватись наступних основних правил:
-   визнавати один одного;
-   слухати не перебиваючи;

-   демонструвати розуміння ролі іншого;
-  з'ясувати, як інший сприймає конфлікт, як він себе при цьому почуває;
-   чітко сформулювати предмет обговорення;
-   встановити загальні точки зору;
-   з'ясувати, що вас роз'єднує;
-   після цього знову описати зміст конфлікту;
-   шукати загальне рішення [10, С.19].
      
Психологи розглядають конфлікт як різновид психологічного напруження між двома сторонами, викликаного відкритим антагонізмом, ворожнечею. Культурологи розглядають конфлікт як протидію чи протистояння культур, розквіт і загибель цивілізацій.

      
Конфлікт – це реальна боротьба між діючими людьми чи групами, незалежно від того, які витоки цієї боротьби та засоби, що мобілізують кожну зі сторін (А.Гідденс).

      
Конфлікт – результат соціального напруження, яке виникло через незадоволення базових потреб людини і соціальних груп (П.Сорокін).

Глибокий соціальний конфлікт можна відвернути тоді, вважає П.Сорокін, коли ті, хто утримує владу, визнають потреби різних соціальних прошарків, а також знаходять засоби для їх задоволення або компенсації, підтримуючи соціальну нерівність на рівні соціальної норми. Конфлікт - це результат соціальної нерівності між людьми. Становище людей і рівень соціальних вимог визначаються не довічними інстинктами, а зіставленням з іншими людьми.

      
Конфлікт – це результат розбіжностей цілей та інтересів людей  (нормативно - цінностний підхід - Е.Дюркгейм, Т.Парсонс). Соціальний конфлікт виникає в тому разі, коли дві чи більше сторін переконані в тому, що цілі і діяльності несумісні. Ця точка зору є найбільш узагальненою, адже в будь-якому визначенні конфлікту присутнє питання про розбіжність інтересів, цілей, боротьба за життєві ресурси та ін. [46, С.37].
      
Конфлікт – це ситуація при якій виникає зіткнення протилежних сторін чи поглядів, відсутність згоди між двома і більше суб’єктами. Взаєморозуміння і відкритість – основа рівноправних, безконфліктних стосунків. Дуже важливо не перетворити процес спілкування на взаємне невдоволення, причіпки, недомовки і конфлікти. Хочемо ми цього чи ні, конфлікти супроводжують нас усе життя. Вони вносять напруженість у стосунки, позбавляють нас спокою і радості, надають можливість повноцінно працювати.   А    особливо    прикро,  те    що     конфлікти     виникають найчастіше через дрібниці, через наше невміння спілкування, небажання зважати на потреби інших людей. Конфлікти супроводжуються непорозуміннями, образами зруйнованими взаєминами, стресами, почуття невдоволеності [13, С.17].
      
У структурі конфлікту можна виділити такі основні поняття: учасники конфлікту, умови перебігу конфлікту, образи конфліктної ситуації, можливі дії учасників конфлікту, наслідки конфліктних дій. Учасниками конфлікту можуть бути окремі індивіди, соціальні групи, організації, держави й т.д. З точки зору соціальної психології, що досліджує особистісні, між особистісні та між групові конфлікти, найтиповішими сторонами конфлікту є окремі аспекти (риси) особистості, самі особистості та соціальні групи. За такої класифікації учасників можливі конфлікти типу: риса особистості – риса особистості, особистість – особистість, особистість – група, група – група. В соціально-психологічному плані учасники конфлікту характеризуються передусім мотивами, цілями, цінностями, установками тощо [19, С.56].
     
 Першоджерелом конфлікту або умовою його виникнення вважається конфліктна ситуація – тобто,  накопичені протиріччя, пов’язані з діяльністю суб’єктів соціальної взаємодії, що об’єктивно створюють підґрунтя для реального протиборства між ними. Наприклад : проведення атестації перед майбутнім скороченням штатів, визначення кандидатури на престижне підвищення кваліфікації.

      
Конфліктна ситуація, що вимагає вирішення, передбачає існування кількох обов'язкових елементів:

      • учасників конфлікту (дві або більше сторони, що переслідують не схожі чи прямо протилежні цілі);

      • об'єкт конфлікту (конкретне явище, причина, стан справ, навколо якого розгортається суперечка);

      • рушійну силу - інцидент (факт зіткнення протилежних сил).  Для переходу її у конфлікт необхідний зовнішній вплив або інцидент.

      
Інцидент(привід) характеризує активізацію діяльності однієї із сторін, яка ущемляє інтереси іншої сторони, наприклад, економічні санкції, фізичний вплив.  Інцидентом можуть бути дії третьої сторони, наприклад, висловлення колеги, який підштовхує Вас до конфлікту після вашої розмови з начальством.
Визначають можливі учасники майбутнього конфлікту: суб’єкти, а також його об’єкт.

Суб’єктами конфлікту виступає частина учасників конфліктної взаємодії, інтереси яких зачеплені. Це, наприклад: окремі особи (керівники, співробітники), підрозділи, організації. Вони захищають свої особисті інтереси.                        
Об’єкт  конфлікту – це те, на що претендує кожна з конфліктуючих сторін і що спричинює їхню протидію. Наприклад: ресурси, право приймати рішення, нова посада. Для виникнення конфліктної ситуації необов’язкова наявність об’єкта конфлікту, він може початись і без нього. Наприклад: поганий настрій, ворожість колеги по роботі.

      
Таким чином загальна формула конфлікту виглядає так : К=КС+І , де К- конфлікт; КС - конфліктна ситуація;  І-інцидент [ 4, С.10].
      
Також, виділяють межі конфлікту:

Просторовий конфлікт - визначається територією, на якій відбувається конфлікт.

Часові межі - це тривалість конфлікту, його початок і закінчення.

Внутрішньо системні межі - означають оцінку того, як тісно пов’язано з конфліктуючими сторонами коло його учасників.

      
Виділяють такі функції конфлікту: їх поділяють на дві великі групи, відповідні основним сферам суспільного життя - матеріальні та духовні.

• Матеріальна функція проявляється в тому, що різноманітні конфлікти здебільшого пов’язані з економічною стороною суспільного життя. Це матеріальний інтерес, користь, а також втрата. Але матеріальні функції можуть мати і творчий аспект. Так, у процесі конфлікту та чи інша сторона може не тільки оволодіти, а й опанувати матеріальними цінностями, яких у неї не було до початку зіткнення.
• Духовна функція конфлікту проявляється у вигляді стимулятора тяжких і швидких змін у духовній сфері суспільства. В процесі соціальних конфліктів руйнуються норми, цінності. ідеали, що були притаманні колишнім часам, відчувається радикалізація суспільної свідомості. Конфлікт начебто пориває процес звичайної односторонньої оцінки подій і створює умови для того, щоб побачити суспільне життя з іншого боку, який був закритий [41, С.17].
Крім матеріальних і духовних функцій конфлікту, велике значення має низка функцій, які випливають з особливостей соціального організму. Це такі, як:

• Сигнальна функція (соціальний конфлікт - це такий сигнал про необхідність прийняття термінових дій для пошуку та усунення причин суспільного напруження, ретельного вивчення обставин, які створили конфліктну ситуацію).

• Інформаційна функція (розгортання, протікання, повороти конфліктної ситуації несуть значну інформацію про чинники, які її породили і вивчення яких є важливим засобом пізнання суспільних процесів).

• Диференційна функція (характеризує процес соціальної диференціації, яка виникає під впливом конфлікту, що часто проходить через зміну і руйнування колишніх соціальних структур).

• Динамічна функція (конфлікт вносить в розмірний, пливкий рух соціального життя докорінні зміни. Звичайні норми поведінки і діяльності, що роками задовольняли людей, відкидаються з дивною рішучістю і без всякого жалю) [41, С.18].
 
Також слід розглянути позитивні та негативні функції конфлікту:
До позитивних слід зарахувати дієво – впливові заходи на особистісно – суспільні відносини:

      - конфлікт не дає системі відносин, що склалася, закостеніти, він штовхає її до змін і розвитку, відкриває шлях до інновацій, здатних удосконалити суспільні відносини;

      - відкриває інформаційно – пізнавальну роль, у процесі конфлікту учасники краще пізнають один одного;

      - конфлікт сприяє структуруванню соціальних груп, групуванню однодумців;
      - конфлікт знижує «синдром покірності», стимулює активність людей;

      - конфлікт стимулює розвиток особистості, виховує у людей почуття відповідальності, допомагає їм усвідомити свою значущість;

      - у процесі виникнення критичних ситуацій виявляються непомітні до того чесноти та недоліки людей за їхніми моральними якостями (принциповість, професіоналізм, стійкість, лідерство);

      - розв`язання конфлікту знімає напруження;

      - конфлікт виконує також діагностичну функцію тощо.
 До негативних функцій конфліктів належать:

      - погіршення мікроклімату в колективі, зниження продуктивності праці, відволікання частини людей для вирішення конфлікту (створення для них дискомфорту, витрати на невідпрацьовані за виробничим планом години);
      - неадекватне сприйняття та непорозуміння один з одним конфліктними сторонами у процесі конфлікту й після нього;

      - конфронтанційні прояви в стосунках, які спрямовані більше на перемогу, ніж на розв`язання проблеми для обох сторін;
      - моральні та матеріальні витрати на вирішення конфлікту тощо [55, С.51]. 
      
В цілому соціальний конфлікт тоді виконує соціально важливу функцію, коли це сприяє прогресу. Але й тоді необхідно враховувати втрати, які завжди мають місце у суспільстві та стосуються як матеріальної, так і моральної сфери. Конфлікт корисний тим, що він розв’язує суперечності, і це його об’єктивна функція, але разом з тим суперечність може бути усунена шляхом зруйнування або серйозного пошкодження. Краще, якщо об’єктивно існуючі суперечності не доводять до конфлікту, а усуваються мирними, цивілізованими засобами [44, С.39].
      
В сучасних умовах об’єктивною основою виникнення соціальних ситуацій, що призводять до соціальних конфліктів, є процеси  соціальної стратифікації (поділ суспільства на певні соціальні групи за якоюсь істотною об’єднуючою  соціальною ознакою ) і соціальної мобільності (процес руху від однієї соціальної групи до іншої). Це означає істотне зниження ролі класового конфлікту і перетворення його на різновид одного з багатьох соціальних конфліктів. Головними вимірами стратифікації є доход або багатство, належність до влади і соціальних можливостей, які вона надає, престиж професії і трудової діяльності, освітній вимір стратифікації.
      
Головними джерелами реальних і можливих соціальних конфліктів в Україні зараз є різке соціальне розшарування за розмірами багатства і доходів, загострення проблем зайнятості, незахищеності, падіння престижу професії, тобто практично по всіх критеріях соціальної стратифікації.    
1.2. Види конфліктів та причини їх виникнення
       
Конфлікт є складним багатомірним явищем. Як соціальний феномен, він зберігає тенденцію до ускладнення, оновлення структури, чинників, що його породжують. Різні типи конфліктів, взаємодіючи, доповнюють один одного, набуваючи нових рис. Це зумовлено динамізацією та ускладненням системи соціальних відносин. Конфлікти розрізняються масштабом, типом, причинами, наслідками, складом учасників, тривалістю, засобами урегулювання тощо.
За формами прояву визначають соціально-економічні, етнічні, міжнаціональні, політичні, ідеологічні, релігійні, сімейні, військові, юридичні, побутові та інші типи конфліктів. Щодо функцій розрізняють позитивні (конструктивні) та негативні (деструктивні). За принципом доцільності-недоцільності — закономірні (неминучі), необхідні, вимушені, функціонально невиправдані [54, С.61].
Розгляд конфліктів у динаміці дає змогу визначити такі їх різновиди:
—  на етапі виникнення: стихійні, заплановані, спровоковані, ініціативні;
—  на етапі розвитку: короткочасні, тривалі, за тяжні;
—  на етапі усунення: керовані, обмежено керовані, некеровані;
—  на етапі затухання: ті, що спонтанно припиняються; припиняються під дією засобів, віднайдених про тиборствуючими сторонами; вирішуються за втручання зовнішніх сил.
За складом конфліктуючих сторін конфлікти бувають:
     Внутрішньоособистісні. Вони є суто психологічними, обмежуються рівнем індивідуальної свідомості. Здебільшого – це гостре негативне переживання, викликане боротьбою структур внутрішнього світу особистості, яке відображає її суперечливі зв'язки із соціальним середовищем. Супроводжується такий конфлікт психоемоційною напругою, психологічним стресом, послабленням ділової, творчої активності, негативним емоційним фоном спілкування, заниженням самооцінки. У цьому контексті визначають мотиваційний (між «хочу» та «хочу»), моральний (між «хочу» та «треба»), нереалізованого бажання (між «хочу» та «можу»), рольовий (між «треба» та «треба»), адаптаційний (між «треба» та «можу»), неадекватної самооцінки (між «можу» та «можу») види конфліктів. Як правило, внутріособистісні конфлікти є сферою наукового інтересу психології [55,С.64]. 
      Міжособистісні. У будь-якому міжособистісному конфлікті задіяні щонайменше дві сторони. За своїм змістовим наповненням такі конфлікти бувають ресурсними або ціннісними. Ресурсні конфлікти пов'язані з розподілом матеріальних благ, території, часу тощо (щодо розподілу премій); ціннісні розгортаються в площині взаємовиключних культурних традицій, стереотипів, вірувань (між батьками та дітьми). Причини їх різноманітні, всю їх сукупність соціологи звели до кількох груп:
—  обмеженість ресурсів;
—  різні аспекти взаємозалежності;
—  відмінність цілей;
—  відмінність уявлень та цінностей;                                                              
—  відмінність у життєвому досвіді та поведінці;
—  незадоволення комунікацією;
—  особистісні риси конфліктантів. 
Міжособистісні конфлікти класифікують за сферами їх розгортання (ділові, сімейні, побутові, майнові тощо), за наслідками (конструктивні та деструктивні). За критерієм реальності їх поділяють на справжні (конфлікт існує об'єктивно та сприймається адекватно), умовні (конфлікт залежить від зовнішніх обставин, які легко змінюються), зміщені (за явним приховується інший конфлікт), латентні (існує конфліктна ситуація, але конфлікт не відбувається), хибні (не існує об'єктивних підстав для конфлікту, відбувається лише у зв'язку з помилками  сприйняття та розуміння).
Конфлікти між особистістю і групою. Виробничі та навчальні групи встановлюють певні норми поведінки. Кожен повинен додержуватися, дотримуватися їх, щоб отримати визнання даною неформальною групою як її учасник і тим самим задовольнити свої соціальні потреби. Однак, якщо очікування групи заходять у суперечності з очікуваннями окремої особистості, може виникнути конфлікт. Причини цього виду конфлікту - дисбаланс, що існує між нормами групової поведінки та індивідуальними діями, поглядами чи звичками окремої особи; невиконання або перевиконання обов'язків, недотримання неписаного внутрішнього розпорядку, що має силу закону у даному колективі, етики взаємин тощо. Якщо очікування колективу знаходяться протиріччі з очікуваннями окремої особистості, може виникнути конфлікт. Наприклад, хтось хоче  заробити більше і виконує позаурочну роботу, а група розглядає та надмірну старанність як “вистрибнути” вище групи. Отже, якщо позиція окремої особистості буде суттєво відрізнятися від позиції групи, може виникнути конфлікт [58, С.168].
      
Міжгрупові конфлікти. Можуть відбуватися між різними за розмірами, складом групами. Найчастіше їх породжують незадоволена потреба, соціальна нерівність, різний ступінь участі у владі, невідповідність інтересів та цілей. Соціологію передусім цікавлять соціальні конфлікти, до яких вона відносить конфлікти між суспільством та природою, економічні, трудові, соціального планування, внутріполітичні, військові, міжкультурні, міжнаціональні, етнічні, міждержавні тощо. До міжгрупових конфліктів здебільшого призводять:
— міжгрупова ворожість. 3. Фрейд стверджував, що вона існує за будь-якої взаємодії груп. Головною функцією її є згуртування групи;
— об'єктивний конфлікт інтересів, неминучість якого зумовлена природними інтересами його суб'єктів;
— груповий фоворитизм, сутність якого полягає у намаганні сприяти учасникам власної групи наперекір інтересам тих, хто належить до інших груп [55, С.76]. 
Одним з найпоширеніших видів міжгрупового конфлікту є трудовий, в основі якого є умови праці, система розподілу ресурсів, прийняті домовленості. Його спричинюють переважно бездієвість та забюрократизо-ваність адміністрації, ігнорування чи незнання роботодавцем норм трудового законодавства та дії. З цим пов'язані низькі соціальні гарантії працівникам, низька зарплата, її несвоєчасне сплачування та ін.
 Не є виключенням і конфлікти в організаціях. За складом учасників  поділяють на такі категорії: особистість – особистість (міжособистісні), група – група (міжгрупові), особистість – група.
 За джерелом конфліктної енергії (причинами) поділяються на структурні (їх спричиняють суперечності щодо завдань, які вирішують сторони (наприклад, між бухгалтерією та іншими підрозділами); інноваційні (будь-яка інновація порушує усталений ритм, традиції, звички, певною мірою торкається інтересів багатьох співробітників, що може спричинити конфлікт); позиційні (стосуються визначення першості, значущості, лідерства, аутсайдерства, локалізовані у сфері символічного визнання (хто є важливішим?); справедливості (виникають на підставі розходжень щодо оцінок трудового внеску, розподілу матеріальних, моральних винагород тощо); суперництво з приводу ресурсів (традиційним для організацій; у конфлікт переростає тоді, коли виконавці, між якими розподіляється певний ресурс, ставлять у залежність від його отримання виконання власних службових обов'язків); динамічні (мають соціально-психологічну природу, часто виникають у нових колективах, де не існує чіткої неформальної структури, не визначився лідер).
Організаційні конфлікти, як правило, спричинюють недоліки в організації трудової діяльності, управлінські помилки, несприятливий соціально-психологічний клімат у колективі [43, С.84]. 
      
Найскладнішими та важкорегульованими є міжетнічні конфлікти, які, як правило, мають багатолітню передісторію, породжуються комплексом соціально-економічних, політичних, культурних, етнопсихологічних проблем.
Політичні конфлікти поділяють на міждержавні та внутріполітичні, їх особливістю є боротьба за політичний вплив у суспільстві, на міжнародній арені. Серед внутріполітичних конфліктів визначають класові, між політичними партіями та рухами, між гілками влади, боротьбу за лідерство у державі, партії, русі.
       
Міждержавні конфлікти породжує комплекс причин, їх основу становить зіткнення національно-державних інтересів, суб'єктами виступають держави чи коаліції. Такі конфлікти є продовженням зовнішньої, а інколи й внутрішньої політики держав-учасниць, вони несуть загрозу масової загибелі, локально та глобально впливають на міжнародні відносини. їх поділяють на конфлікти ідеологій; конфлікти, метою яких є політичне панування, захист економічних інтересів; територіальної цілісності тощо. Головна особливість таких конфліктів полягає в тому, що часто вони реалізуються у формі війни.
Беручи до уваги особливості перебігу, реалізації конфліктів, соціологія визначає прості та складні їх форми [58,  С.193].
До простих конфліктів відносять:
- бойкот – повна або часткова відмова від дій, що можуть бути корисними для іншої сторони; здебільшого він стосується економічних, політичних, організаційних аспектів взаємовідносин;
-  саботаж – одна з форм боротьби, найчастіше прихованої, в якій використовують дезінформацію, підрив авторитету суперника, знищення його матеріальних засобів;
- переслідування – має на меті послаблення, компрометацію противника;
-вербальна та фізична агресія – проявляються через звинувачення, дискредитацію, поширення чуток, фізичне насильство, теракти, вбивства.

До складних форм соціальних конфліктів належать:
- суспільний протест – постає як публічна дія з метою вираження незадоволення кимось або чимось;
- бунт – його формами є заколот, повстання, за ворушення; як правило, вони короткочасні, вкрай агресивні, стихійні;
- соціальна революція – постає як процес різких радикальних якісних змін, суттєвих суспільно-політичних перетворень;
- війна – тотальна боротьба між великими суспільними групами, яка здійснюється шляхом збройного насильства.
Відкриті та закриті конфлікти.
      При відкритому конфлікті зіткнення опонентів є явно вираженим: сварки, суперечки. Взаємодія в цьому випадку регулюється нормами, які відповідають ситуації та рівню учасників конфлікту.

      У закритому(прихованому) конфлікті відсутні зовнішні агресивні дії між конфліктуючими сторонами, але при цьому використовуються побічні способи впливу. Це відбувається за умови, що один з  учасників конфліктної взаємодії побоюється іншого, або ж у нього  немає достатньої влади і сил для відкритої боротьби.


Когнітивні конфлікти та конфлікти інтересів.

      Конфлікт когнікативний - це конфлікт поглядів з визначеної проблеми, тобто когнітивних структур. У такому конфлікті метою кожного суб’єкта є  переконати опонента довести свою точку зору.

Відмінності між ідеологіями, культурами, релігіями не завжди зачіпають добрі відносини між опонентами. Якщо ж одна із сторін за мету перемоги будь-якою ціною свого опонента і допускає застосування при цьому сили або інших засобів впливу, то в цьому випадку конфлікт може перетворитись у міжгруповий, соціальний [51,С.41].
      Конфлікти інтересів-це група конфліктів, де кожен конфлікт розвивається через порушені інтереси. Цей вид означає протиборство, що ґрунтується на зіткненні інтересів різних опонентів (організацій, груп, індивідуумів).

      
Вертикальні і горизонтальні конфлікти. Характерною рисою їх є розподіл обсягу влади, якими володіють опоненти на початку конфліктної взаємодії.



При вертикальних конфліктах обсяг влади зменшується по вертикалі зверху донизу, що й визначає різні стартові умови для учасників конфлікту: начальник-підлеглий, вищестояща організація-підприємство.

При горизонтальних конфліктах передбачається взаємодія рівних за обсягом  наявної влади: працівник-завідувач фірми, головний бухгалтер-економіст.

      
Залежно від можливих функцій  конфлікту виділяють: функціональний,  дисфункціональний [51, С.47].
      
Взагалі ставлення до конфліктів різної природи неоднакове. Деструктивних повинно бути якомога менше, бо в них проявляються негативний вплив особистості на діяльність. Деструктивний конфлікт виникає коли одна із сторін жорстоко наполягає на своїй позиції і не бажає враховувати інтереси іншої сторони або всієї організації і в цілому і коли один з опонентів вдається до етично засуджуваних методів боротьби, прагне психологічно пригнітити партнера. Наслідки такого конфлікту є дисфункціональними і  призводять до зниження особистої задоволеності, групової співпраці і ефективності організації. Також існує конструктивний конфлікт, який виникає, коли опоненти не виходять за межі етичних норм, ділових відносин і розумних аргументів. Вирішення такого конфлікту призводять до вдосконалення відносин між людьми і розвитку соціальної групи. Наслідки такого конфлікту є функціональними і впливають на підвищення ефективності в організації. До причин конструктивних конфліктів можна віднести:

-   не задоволення оплатою;

-   несприятливі умови праці;

-   недоліки в організації праці;

-   невідповідальність прав і обов’язків;

-   нечіткість у розподілі обов’язків;

-   низький рівень дисципліни;

-   конфліктогенні організаторські структури, що породжуються неефективними схемами взаємодії між різними підструктурами організаціями, закріпленими внутрішніми інструкціями, наказами і ін. [9, С.23].
      
Причина конфлікту є тим пунктом, навколо якого розвертається конфліктна  ситуація.
      
Виділяють наступні причини:

 Наявність протилежних орієнтацій. У кожного індивіда і соціальної групи є певний набір ціннісних орієнтацій значущих сторін соціального життя. У момент прагнення до задоволення потреб, при наявності цілей, що блокуються, досягнути яких намагаються декілька індивідів або груп, протилежні ціннісні орієнтації проходять в зіткнення і можуть стати причиною виникнення конфліктів.

 Ідеологічні причини. Полягають в різному відношенню до системи ідей, які виправдовують і узаконюють відносини субординації, домінування і основоположні світогляди у різних груп суспільства.

Причини конфлікту, що полягають в різних формах економічної і соціальної нерівності. Ці причини пов’язані зі значними відмінностями в розподілі між індивідами і групами.

 Причини конфліктів у відносинах між елементами соціальної структури.

      
Конфлікти з’являються внаслідок різного місця, яке займають структурні елементи в суспільстві, організації  або впорядкованій соціальній групі.

     
 Конфлікт з цієї причини буває пов'язаний з бажанням того або іншого структурного елемента зайняти більш високе місце в ієрархічній cтруктурі [4, С.23].
      
Орбан Лембрик вважає, що конфлікти в організації виникають через суперечності, що сприймаються людьми як загроза своїм інтересам.

      
Перша група – причини, що знаходяться у системі об’єкта  управління (виконавець, група виконавців). До них відносять: усталений консерватизм, відсталість поглядів, психологічна несумісність співробітників, наявність негативних неформальних лідерів, що негативно впливають на колектив.

      
Друга група – причини, що складені в стилі керівництва і зумовлені  негативними рисами керівника. Ними можуть бути:

-     відсутність елементарних знань з теорії і психології конфлікту;

-     відсутність рис лідера:

-     низька професійна підготовка:

-     низькі моральні якості:

- невідповідальність цілей, що стоять перед колективом, завданням,                                     які   вирішують працівники;
      Третя група – причини, що виявляються в основних формах конфліктуючих сил :

-    неможливість   розвитку   конфлікту (страх,   незнання     теорії конфліктів);

-    намагання придумати будь-який конфлікт;

-    неузгодженість цілей, функцій, обов’язків, прав співробітників за        рівнями управління;

-    перенесення особистих взаємин на службові (симпатії, антипатії);

-    недостатність інформаційного забезпечення.

      Знання зазначених причин дозволить керівнику своєчасно 
попереджати і вирішувати міжособистісні конфлікти в організаціях [20, С.31-32].
      Серед великої кількості причин конфліктів передусім виділяють загальні причини, які проявляються практично в усіх виникаючих конфліктах. До них відносять:

 соціально-політичні і економічні (пов’язані із соціально-політичною ситуацією в країні);

    -  соціально-демографічні (відмінності в установках і мотивах людей, зумовлені їх статтю, віком, приналежністю до етнічних груп;

    - соціально-психологічні (соціально-психологічні явища у групах, взаємовідносини, лідерство, групові мотиви;

·    індивідуально-психологічні (відображають індивідуально-психологічні  особистості: здібності, темперамент, характер, потреби).
В   різних   джерелах    виділяють   велику  різноманітність  причин, що   породжують конфлікти. 

      
Часткові причини – пов’язані з конкретним видом конфлікту (порушення трудового законодавства, службової етики, незадоволеність умовами внаслідок порушення балансу інтересів двох і більше сторін.
      У зв’язку з цим виділяють об’єктивні і суб’єктивні причини конфліктів.
      
Об’єктивні причини конфліктів існують незалежно від волі і бажання учасників взаємодії (обмеженість у ресурсах, погані комунікації. Основні з них:

1. Обмеженість ресурсів, які треба ділити;

2. Розбіжності в уявленнях і цінностях, розбіжності у манері поведінки і життєвому досвіді;

3. Природне зіткнення значущих матеріальних і духовних інте​ресів людей в процесі їх життєдіяльності;
4. Слабка розробленість правових та інших нормативних проце​дур розв'язання соціальних суперечностей, що виникають у процесі взаємодії людей;
5. Нестача значущих для нормальної життєдіяльності людей ма​теріальних і духовних благ;
6.  Спосіб життя багатьох українців;
7. Достатньо стійкі стереотипи міжособистісних і міжгрупових стосунків громадян;
      
Суб’єктивні причини конфліктів обумовлені індивідуальними психологічними особливостями взаємодією людей під час об’єднання їх у соціальні групи. Людина не йде на компромісне вирішення проблеми, не поступається, не уникає конфлікту, не намагається обговорити і разом з опонентом взаємовигідно вирішити існуючу суперечність, а обирає стратегію протидії. Соціально-психологічними факторами конфліктів є психологічна несумісність, незбалансована взаємодія людей. До виникнення соціально-психологічних конфліктів призводить нерозуміння людьми того, що під час обговорення проблеми протилежність позицій може бути викликано нереальною розбіжністю в поглядах опонентів. Однією з найтиповіших причин конфліктів є внутрішньо-груповий фаворитизм, надання переваги членам своєї групи перед представниками інших соціальних груп [18, С.98].    

     
 Особистісні     фактори   конфліктів   зумовлено   особливостями   психіки      людини   (мірою    її         збудливості,       егоцентризму, 
стійкості до стресів, рівнем наполегливості). Причинами керівника можуть стати безпринципність керівника, помилкове розуміння ним єдиноначальності як беззаперечного принципу керування, брутальність у поводженні з підлеглими.

      
Мотив часто розглядають як внутрішню, суб'єктивну причину того чи іншого вчинку. Зрозуміло, що без спонукаючого мотиву не​можливо здійснити певну дію – вона виявиться безглуздою, не​потрібною. Мотив є в діях кожного учасника конфлікту [3, С.18].
      
Аналізуючи причини поведінки сторін у різноманітних конфліктах, неважко помітити, що всі вони зводяться до прагнення задовольнити свої інтереси. Користь, помста, ненависть, недобро​зичливість, образа, незадоволеність прийнятим рішенням, бажання забезпечити себе матеріально сьогодні або в майбутньому — це ли​ше невелика частка мотивів побутових конфліктів, які зустрічають​ся, наприклад, у судовій практиці. Іншою, не менш різноманітною, є, наприклад, мотивація групових конфліктів: економічні труднощі, політичні симпатії та антипатії, прагнення лідерства, національна гордість тощо. Такі ж різноманітні мотиви поведінки держав на міжнародній арені. Тобто, конфлікти можуть відображати всю складність сучасного життя.

      
Виникнення конфлікту нерозривно пов'язано з появою та роз​витком суперечностей. Назрівання і розгортання конфлікту відобра​жує кульмінаційний етап боротьбі реальних протилежностей. Розв'язання ж конфлікту веде до руйнування даної суперечливої єдності з одночасним виникненням його нової якості [27, С.160].
1.3.Профілактика та управління конфліктами в соціальних організаціях
     
 Не завжди конфлікти можна трактувати в якості позитивного або негативного явища. В той же час конфлікти, які наносять непоправні збитки людям, повинні бути попереджені. Якраз на попередження конфліктів направлені зусилля і державних, і громадських інститутів. Передбачення можливих варіантів розвитку подій здійснює умови для результативного управління ними. Прогнозування виникнення конфліктів є важливою передумовою ефективної діяльності по їх попередженню. Прогнозування і профілактика конфліктів – важливі фактори, регулювання соціальних протиріч [19, С.67].
      
Особливості управління конфліктами у соціальних організаціях в більшості визначаються їх специфікою як складного соціального явища. Важливим принципом управління конфліктом являється принцип компетентності.

      
Регулювання конфліктами в соціальних організаціях потребує дотримання ще одного принципу. Можна, звичайно, намагатися заставити опонентів відмовитися від своїх намірів, не допускати їх боротьби, але це не завжди буває ефективно. Краще всього дати можливість людям захищати свої інтереси, але домогтися, щоб вони робили це шляхом співробітництва та компромісу. Бажано не змінювати радикальним способом розвиток подій, а зробити так, щоб форма рішення назріваючого противоріччя конструктивною, мирною [8, С.61].
     
 Управління конфліктами – це свідома діяльність, яка здійснює на всіх етапах виникнення, розвитку і завершення конфлікту.

      
Управління конфліктом в організаціях  включає: симптоматику, діагностику, прогнозування, профілактику, попередження, послаблення, урегулювання, вирішення.

      
Важливим способом управління конфліктами являється їх профілактика. Профілактика  конфліктів заключається в такій організації життєдіяльності суб`єктів соціальної взаємодії, яка зводить до мінімуму вірогідність виникнення конфліктів між ними. 

      
Профілактика конфліктів – це їх попередження в широкому розумінні. Ціль профілактики конфліктів – зробити такі умови діяльності і взаємодії людей, які зменшили б вірогідність виникнення або деструктивного розвитку противоріч між ними.

      
Попередити конфлікти набагато легше, ніж конструктивно вирішити їх. Тому проблема конструктивного вирішення конфліктів, які здаються на перший погляд важливою, насправді не являється такою [8, С.63].
      
Профілактика конфліктів не менш важлива, ніж вміння конструктивно вирішити їх. Вона потребує менше витрат, засобів, часу і попереджує навіть ті мінімальні деструктивні наслідки, які мають будь-який конструктивно вирішальний конфлікт. 

      
Найбільш ефективною формою попередження конфлікту в соціальних організаціях є уникнення його причин. Діяльність з попередження конфліктів значно різнобічна і, крім того, є діяльністю багаторівневою.

     
 На спільно соціальному рівні мова йде про виявлення і вирішенні великих економічних, соціальних та політичних факторів, які дезорганізують громадське та політичне життя.   

     
Перекоси в економіці, різкі перепади в рівні та якості життя великих груп і рівнів населення, політична необладнаність, неорганізованість і неефективність системи управління слугують постійним джерелом великих і малих, внутрішніх і зовнішніх конфліктів. Попередження їх обумовлює послідовну поведінку соціальної, економічної, культурної політики в інтересах свого суспільства, укріплення правопорядку і законності, підняття духовної культури людей. Умовно можна назвати його «спільним», або «спільно національним», попередження будь-яких негативних явищ в суспільстві, в тому числі і конфліктних ситуацій [80, С.49].
      
В цілях попередження багато численних конфліктів, які виникають в суспільному житті, необхідно виявити і визначити їх причини, чому повинно сприяти розвиток конфліктологічних дослідів. Кожний конфлікт на підприємстві, в побуті, в сфері дозвілля виникає по конкретним причинам і при певних умовах.

      
В психологічному, індивідуальному плані усунення причин конфлікту тісно пов`язано з впливом на мотивацію учасників і передбачає висування контр мотивів, які заблокували б початкові агресивні наміри конфліктуючих сторін. Особливе значення має попередження міжособистісних кримінальних конфліктів, пов`язаних з насиллям.

      
Надійний шлях попе6редження конфлікту в соціальних службах  – налагодження і укріплення співробітництва. Конфліктологами розроблений ряд методів підтримки і розвитку співробітництва [16, С.16]:

- згода, яка полягає в тому, що можливого противника залучають в спільну дію.                           

практична емпатія, яка полягає у «входженні» в положення партнера, розуміння його труднощів, вираження співчуття і готовності йому допомогти;
- збереження репутації партнера, з повагою відноситися до нього, хоча інтереси обох партнерів в даний час і розходяться;

- взаємне доповнення партнерів, яке залежить у використанні таких рис майбутнього суперника, які не має перший суб`єкт;

- виключення соціальної дискримінації, яке забороняє підкреслювати різниці між партнерами по співробітництву, будь-якої переваги одного над іншим;

- не розподілення заслугів – цим досягається взаємна повага і знімаються такі негативні емоції, як заздрість, почуття образи;

- психологічна настанова;
 - психологічне «поглажування», яке означає підтримку гарного  настрою, позитивних емоцій.

      
Названі методи підтримки і укріплення співробітництва, звичайно, не являються вичерпними. Але все, що може вплинути на збереження нормальних ділових відносин між людьми, укріпленню їх взаємної довіри, «працює» проти конфлікту, попереджує його виникнення, а якщо він все-таки виникає, - допомагає його вирішити [45, С.93].
      
Співробітництво в цілях попередження трудових конфліктів на підприємствах зазвичай розглядається в термінах соціального партнерства. В широкому розумінні воно означає гармонізацію інтересів різних класів, прошарків, соціальних груп, у вузькому – принцип взаємодії між роботодавцем та найманим працівником. В основі соціального співробітництва лежить компроміс, взаємовигідні поступки. Воно, як правило, направлено на «профілактику» можливих трудових конфліктів.

      
Діяльність по попередженню конфліктів можуть здійснювати самі учасники соціальної взаємодії, керівники організації, психологи, соціальні працівники і соціальні педагоги – тобто спеціалісти, які мають специфічну професійну підготовку в області конфліктів. 
Вони можуть вестись по 4-м основним напрямам: 

- здійснення об`єктивних умов, які стають перепоною виникнення і деструктивному розвитку перед конфліктних ситуацій;
-  оптимізація організаційно – управлінських умов здійснення і функціонування організацій;

-   усунення соціально – психологічних причин конфліктів;

- блокування особистісних причин виникнення конфліктів.

      Профілактика більшості видів конфліктів повинна вестись одночасно по                                                всім чотирьом направленням [43, С.125].
      Існують об`єктивні обставини, які сприяють профілактиці деструктивних конфліктів в соціальних організаціях:

      - здійснення благополучних умов для життєдіяльності робітників в організації. До них в першу чергу можна віднести: матеріальне забезпечення сім`ї; умови роботи жінки та навчання дітей; можливість самореалізації людини в службовій діяльності; умови роботи; взаємовідносини, які складаються з підопічним, колегами, керівниками; здоров`я людини; відносини в сім`ї; наявність часу для повноцінного відпочинку тощо.

   Невлаштована, вічно загнана, хвора і неавторитетна в колективі людина найбільш конфліктна при інших рівних умовах з людиною, у якого немає цих проблем;

      - справедливий розподіл матеріальних благ в колективі, організації.

Якщо б матеріальних благ вистачало на всіх робітників, то конфлікти, які пов`язані з їх розподілом, все рівно були б, але рідше. Причиною збереження конфліктів було б зростання потреб у людей і сама система розподілу, існуюча в суспільстві. До об`єктивних умов попередження міжособистісних конфліктів відноситься справедливий розподіл існуючих благ. Ця умова в певній ступені і суб`єктивна. Якщо дефіцитні матеріальні блага розподіляти між працівниками, по-перше, справедливо, по-друге, гласно, щоб виключити чутки, пов`язані з тим, що комусь більше заплатили, то число і гострота конфліктів пов`язана з розподілом матеріальних благ, помітно зменшились.

       - розробка правових та інших нормативних процедур вирішення типових перед конфліктних ситуацій. Аналіз конфліктів у взаємовідносинах працівників показав, що існують типові проблемні ситуації соціальної взаємодії і типові перед конфліктні ситуації, які зазвичай призводять до конфлікту. Конструктивне вирішення таких ситуацій можна забезпечити, розробивши нормативні процедури, які дозволяють працівникам відстоювати свої інтереси, не вступаючи в конфлікт з опонентом;

       - заспокійливе матеріальне середовище, яке оточує людину. До факторів матеріального середовища, яке сприяє зменшенню вірогідності конфліктів, можна віднести: зручне планування робочих та житлових приміщень; оптимальні характеристики повітряного середовища, освітленості, електромагнітних та інших показників, фарбування приміщення в спокійні тони, наявність кімнатних рослин, акваріумів, облаштування кімнат психологічного розвантаження, відсутність дратуючих шумів.
           Існує ще ряд об`єктивних умов, які впливають на виникнення конфліктів між людьми. В кінцевому варіанті на стан організму і психіку людини впливає все матеріальне середовище, з яким вона взаємодіє, а отже вона опосередковано впливає і на його конфліктність [43, 147].                                                               
До об`єктивно – суб`єктивних умов попередження конфліктів відносяться організаційно-правові фактори:
- структурно – організаційні умови попередження конфліктів (оптимізація структури фірми, з одного боку, як організації, а з іншої – як соціальної групи. Максимальна відповідність формальної і неформальної структур колективу стоячих перед ним завдань забезпечує мінімізацію протиріч, які виникають між структурними елементами організації, та зменшує вірогідність виникнення конфліктів між працівниками);

- особистісно – функціональні умови попередження конфліктів (відповідність працівника максимальним вимогам, які може висувати до нього займана посада);

-ситуативно – управлінські умови (прийняття оптимальних управлінських рішень і грамотна оцінка результатів діяльності інших працівників, особливо підопічних).

Для спеціалістів – конфліктологів, велику цікавість представляють і соціально – психологічні умови профілактики конфліктів. Вони найбільш легше піддаються управлінським впливам у зрівнянні з об`активними і організаційно – управлінськими програмами.

      
В той же час вони надають помітний вплив на конфлікт, визиваючи суттєві переміни в процес розвитку соціального противоріччя. Соціально – психологічні умови профілактики конфліктів слід відрізняти від соціально – психологічних способів і прийомів попередження зіткнень людей.

     
Попередні пов`язані з дотриманням основних суб`єктивно – об`єктивних закономірностей соціального впливу, порушення яких призводить до виникнення противоріч, які вирішуються шляхом конфліктів [36, С.63].
     
Соціально – психологічні засоби попередження конфліктів носять більш частіший характер. В інтересах попередження виникнення конкретних конфліктів можна використовувати різні прийоми, яких набагато більше, чим умов та прийомів. Соціальна взаємодія носить непротиворечивий  характер, тоді коли воно збалансована. Є декілька співвідношень, основних балансів, усвідомлене або неусвідомлене порушення яких може призвести до конфліктів:

- баланс ролей (якщо людина приймає відведену йому роль, то рольового конфлікту не виникає);

- баланс взаємозалежності в рішеннях та діях (кожній людині внутрішнє притаманне прагнення до свободи і незалежності. Кожен, в ідеалі, намагається робити те, що він хоче і коли хоче. Але свобода кожного з нас не може забезпечуватися за рахунок свободи тих, з ким ми взаємодіємо. Тому, якщо людина вважає свою залежність від нас більшою, чим вона може допустити, це може слугувати причиною конфліктної поведінки з її сторони) [11, С.33];

- баланс взаємних послуг (порушення у взаємовідносинах людей і можливим конфліктом. Якщо людина надає співробітнику ненормативну послугу, а у відповідь не отримує з плином часу приблизно такої ж цінності, то баланс послуг порушується);

- баланс збитку (якщо людині нанесений суттєвий збиток, то вона відчуває бажання спричинити відповідний удар тим людям, з причини яких він постраждав. Іншими словами, людині притаманне  почуття помсти. Тому важливим соціально – психологічною умовою профілактики конфліктів являється нанесення збитків навколишнім в процесі взаємодії з ними. Нанесення збитків порушує збалансованість міжособистісної або між групової взаємодії і може стати основою конфліктів) [11, С.35];

- збалансованість самооцінки і внутрішньої оцінки. Велике значення при профілактиці конфліктів має їх нормативне регулювання. В США і багатьох інших державах в цілях попередження конфліктів прийнято включати в договори між фірмами, а також частими особами спеціальні параграфи, в яких обговорюється поведінка сторін при виникненні спорів. 

     
 Безсумніву, представлені контрактом ці та інші умови допомагають уникнути конфліктних ситуацій, утримують сторони від непродуманих вчинків. Нормативні засоби профілактики конфліктів означають не тільки установлені норми, а й контроль за їх дотриманням. В таких випадках зазначається ціль, засоби і правила самого контролю.

      
Існує декілька методів нормативної регуляції:

- неформальний метод (установлює оптимальний варіант поведінки щодня);

     - метод формалізації (письмове або усне фіксування норм з ціллю усунення неоднозначностей, які виражаються сторонами вимог, розходжень в їх сприйманні);

    -  метод локалізації («прив`язування» норм до місцевих особливостей та умов);

    - метод індивідуалізації (диференціація норм з урахуванням особистісних особливостей і ресурсів людей);

- метод інформації (роз`яснення необхідності дотримання норм);

     - метод вигідного контрасту (норми свідомо підвищуються, а потім поступово «спускаються» та фіксуються на психологічно доступному рівні, який вище їх стартового рівня).

      
В тих випадках, коли конфлікт не вдається попередити, його необхідно подолати, використовуючи для цього найбільш ефективні прийоми або методи. Для вирішення конфліктів частіше рекомендуються адміністративні; педагогічні; психологічні міри.

   
Адміністративні міри. Включають переміщення, організаційні висновки, стягнення та покарання.

Оскільки в своїй основі адміністративні міри подібні хірургічному інструменту, вони повинні застосовуватись обережно, на етичній основі, методично правильно. В іншому випадку конфлікт не буде вирішений, він може навіть загостритися. В умовах гласності і демократизації керівникові слід брати за основу наступне: 

 - будь-яка адміністративна міра повинна здійснюватися в умовах повної гласності [64, С.122];
- у обговорення конфліктної ситуації потрібно залучати громадський підрозділ;    

- до розгляду конфліктної ситуації потрібно залучати представників колективу, які мають довіру у працівників;

- під час бесід з конфліктуючими потрібно зберігати тактовність, не допускати приниження їх почуттів власної гідності.

   
Педагогічні міри. Виявляються дійсними в тих випадках, коли глибина конфлікту ще невелика. В дослідженій ситуації «службовий конфлікт» педагогічні міри можуть забезпечити здійснення благополучного фону для залучення в процес нормалізації обстановки співробітників, з якими взаємодіють конфліктуючі.

      
Головним методом педагогічних мір являється метод переконання, ціль якого – привести людину до розуміння того, що конфлікт виявляє шкідливий вплив як на особистість конфліктуючих, так і на морально – психологічний клімат трудового колективу. Успішність переконання залежить від авторитетності особистості, яка здійснює це переконання і, звичайно, від його педагогічної майстерності. В умовах гласності і демократизації ця діяльність в значній ступені ускладнюється. Ті, кого переконують, хочуть отримувати не тільки аргументи і факти зі сторони переконувача, але й відчувати щирість його намірів.

     
Процес переконання повинен будуватися з урахуванням особливостей етапів виникнення і протікання розбіжностей або протиріч між конфліктуючими. Наприклад, на стадії виникнення конфліктних ситуацій керівникові необхідно вияснити обставини і істотність протиріч, що виникли, їх причину, витоки. Слід допитати членів колективу, які можуть допомогти зрозуміти ситуацію, провести бесіду з людьми, між якими виникли протиріччя, проаналізувати реальні взаємовідносини між ними, вияснити шляхи зближення. При проведенні роботи керівник повинен враховувати особливості психічного складу конфліктуючих, створити умови для співчуття ситуації, ввести опонентів у спільну громадсько корисну діяльність. Але зрозуміло, що керівник кожен раз повинен ретельно підгодовуватись до всіх бесід і зустрічам з конфліктуючими [64, С.127].

   
Психологічні міри. Застосовуються у всіх випадках вирішення конфлікту, однак ведучими становляться в тих випадках, коли конфліктуючі самі не в змозі вийти із протиборства, хоча і бажають цього.

     
В умовах конфліктних ситуацій зі середнім ступенем глибини конфліктності, коли інтереси окремих людей або груп стикаються один з одним, завжди знаходяться декілька можливих тактик поведінки та відповідних їм варіантів дії, які ведуть до ліквідації протиборства.
      
Часто попереджувальні заходи бувають запізнілими або недостатньо ефективними, а інколи можуть навіть посилити дію чинників, що спричинили конфліктну ситуацію. За таких умов необхідно зробити все для його швидкого розв'язання, маючи на увазі, що це можливо за спільних зусиль його учасників, спрямованих на припинення протидій та вирішення проблеми, що призвела до зіткнення. 
Найпоширенішими засобами вирішення конфлікту є:
· усунення причин конфлікту, подолання образу «ворога», що склався у конфліктуючих сторін;
·  зміна вимог однієї зі сторін, коли опонент іде на певні поступки. Інколи обидві сторони погоджуються на компроміс у зв'язку з виснаженням ресурсів, втручанням третьої сторони;
· боротьба, яка передбачає перемогу однієї зі сторін;
·  консенсус, який є згодою значної більшості учасників конфлікту щодо його головних питань. Консенсус може бути основним (відображує ступінь єдності цілей та цінностей), процедурним (встановлює правила дій), на рівні відношення до політики, влади, керівництва. Часто конфліктуючі сторони різко обмежують можливості вирішення конфлікту шляхом консенсусу.
Вирішення конфлікту є однією з форм подолання конфліктної ситуації. з-поміж інших часто використовуються:
— урегулювання конфлікту — відрізняється відвирішення тим, що в усуненні протиріч між конфліктантами бере участь третя сторона;
· затухання конфлікту — тимчасове припинення протидії при збереженні напруги та протиріччя, заякого конфлікт набуває прихованої форми; відбувається внаслідок втрати мотиву до боротьби, зниження значущості цілі, переорієнтації мотивації конфліктантів, виснаження ресурсів;
· переростання в інший конфлікт — настає, коли у відносинах сторін виникає нове, більш значуще протиріччя;

·   усунення конфлікту — полягає у ліквідації його структурних елементів за допомогою припинення на тривалий час взаємодії опонентів, усунення об'єкта конфлікту, подолання дефіциту об'єкта конфлікту, вилучення з конфліктної ситуації одного з конфлікт антів [35, С.26].
На практиці все це виявляється як перемога однієї зі сторін, відмова їх від посягань на об'єкт, що спричинив конфлікт чи згода на спільне його використання. Інколи вдаються до компенсації опоненту за оволодіння об'єктом.
      Успішність розв'язання конфлікту залежить від пошуку спільних цілей та інтересів, зниження негативних емоцій опонента, об'єктивного обговорення проблеми, вибору оптимальної стратегії розв'язання конфлікту, а також організаційних, історичних, правових, психологічних, культурних чинників. Безпосереднє розв'язання конфлікту в соціальних організаціях передбачає аналіз і оцінку ситуації, вибір засобу, формування плану дій, його реалізацію та оцінку ефективності. Соціологія конфлікту передбачає певні стратегії виходу із конфлікту як головну лінію поведінки опонента на його завершальному етапі. До різновидів стратегії виходу з конфлікту належать [39, С.110] 
— суперництво – у нав'язуванні іншій стороні кращого для себе рішення; виправдане, якщо запропоноване рішення є конструктивним за відсутності часу для переконування опонента, в екстремальних ситуаціях;
— компроміс – полягає у бажанні конфлікт антів завершити конфлікт частковими поступками, відмовою від окремих вимог, що висувалися раніше, готовністю визнати претензії іншої сторони; ефективний, якщо учасники конфлікту усвідомлюють рівність своїх прав та обов'язків, відчувають загрозу позбутися всього в разі поразки; може бути досягнутий за допомогою техніки відкритої розмови;
— пристосування – є вимушеною або добровіль ною відмовою від боротьби; до такої стратегії спонукає усвідомлення неправоти, необхідність збереження добрих стосунків з опонентом, сильна залежність від нього, незначущість проблеми, великі збитки та загроза ще більших, тиск третьої сторони;
    — уникнення вирішення проблеми – є спробою вийти з конфлікту за мінімальних втрат. Йдеться не про розв'язання, а про затухання конфлікту; застосовуєть ся за відсутності сил та часу для боротьби, небажання вирішувати проблему, прагнення виграти час, труднощів у формуванні лінії власної поведінки;
   — співробітництво – передбачає спрямованість конфліктантів на конструктивне обговорення проблеми, ставлення до іншої сторони не як до противника, а союзника в її вирішенні; найефективнішим буває за сильної взаємозалежності сторін та важливості рішення для них обох; може бути досягнутим за допомогою переговорів [39, С.112-114].
    
 Переговори передбачають використання ненасильницьких засобів та прийомів для вирішення проблеми. Здебільшого вони стосуються нормалізації відносин, перерозподілу, створення нових умов, узгоджень. Можуть виконувати інформаційну (сторони заінтересовані в обміні поглядами, але не готові до спільних дій), комунікативну (створення нових зв'язків та відносин), регулятивну, координуючу, пропагандистську (дають змогу одній із сторін представити себе у вигідному світлі перед громадськістю) функції. Буває, що їх використовують для зволікання з прийняттям рішення, з'ясування аргументів слабких місць суперника.
      
Учасники переговорів найчастіше вдаються до одного з трьох типів поведінки: компромісу (сторони йдуть на поступки), відносного компромісу або асиметричного рішення (поступки однієї сторони значно переважають поступки іншої), нового рішення, знайденого шляхом співпраці. Переговори є складним процесом, який поділяється на 3 етапи [23, С.71].
      1.  Підготовка. Здійснюється як за організаційним (формування делегації, визначення місця та часу про ведення, узгодження питань тощо), так і змістовим (аналіз проблеми, складання концепції переговорів, визначення можливих варіантів рішення, вироблення пропозицій) напрямами.
      2. Проведення переговорів. Уточнюються інтереси, концепції, позиції учасників, обґрунтовуються погляди, пропозиції, узгодження позицій та вироблення домовленостей.
      3.   Аналіз результатів переговорів та виконання досягнутих домовленостей.
Важливим чинником, що впливає на результативність завершення конфлікту, є участь у його регулюванні третьої сторони. Вона може діяти як сила, що підтримує одну із сторін, і як незалежний посередник. У першому випадку завершення конфлікту здійснюється за допомогою насильства та соціального тиску, у другому — суду, арбітражу, медіації.
Медіація — вид діяльності, що полягає в оптимізацїі за допомогою третьої сторони процесу пошуку вирішення проблеми задля припинення конфлікту[28, С.351].
      
Найчастіше для цього влаштовують переговори за допомогою медіатора (третьої сторони). Ефективність медіації забезпечують добровільність, рівноправність сторін, відсутність у них процедурних переваг, незалежність та нейтральність медіатора, конфіденційність переговорів.
Медіаторство може бути офіційним (формальним) і неофіційним (неформальним). 
      
Офіційними медіаторами виступають міждержавні організації (ООН), окремі держави, державні правові інституції, державні комісії, представники правоохоронних органів, громадські організації тощо. 
      
Неофіційними медіаторами бувають відомі особи, представники релігійних організацій, професійні психологи, неформальні лідери, друзі, сусіди та ін.
Сторони здебільшого звертаються до медіаторів, безуспішно втративши всі аргументи, сили та засоби для розв'язання конфлікту, коли в позиціях, які вони відстоюють, не вдається знайти спільне, по-різному тлумачать головні для вирішення конфлікту критерії або вважають конче необхідним зовнішній контроль за дотриманням проміжних тимчасових угод. Буває, що сторони дорожать добрими відносинами, але за певних обставин не можуть порозумітися і тоді вдаються до послуг медіатора [57, С.154].
      
Медіатор може і самостійно ініціювати свою участь у розв'язанні конфлікту. Це відбувається за існування загрози застосування насильства сторонами чи реального його застосування, відсутності порозуміння між ними і перспектив на те, що вони його самотужки знайдуть. Залежно від впливу медіатора на рішення конфліктуючих сторін соціологія конфлікту визначає такі його ролі:
· третейський суддя (авторитарна роль, має найбільші можливості щодо визначення варіантів вирішення проблеми);
· арбітр (теж має значні повноваження, але сторони можуть не погодитися з його рішенням та опротестувати його);
· посередник (більш нейтральна роль; маючи певні знання, він забезпечує конструктивне обговорення проблеми, прийняття рішення залишається за конфліктантами);
· помічник (не втручається у полеміку щодо змісту проблеми та прийняття рішення, забезпечує організацію переговорів та зустрічей);
· спостерігач (своєю присутністю утримує сторони від порушень домовленостей, агресії).
Третя сторона може забезпечити вольове припинення конфлікту в організаціях (третейський суддя, арбітр), розведення конфліктуючих сторін (третейський суддя, арбітр), блокування боротьби (третейський суддя, арбітр, спостерігач), застосування санкцій (третейський суддя, арбітр), визначення правомірності претензій (третейський суддя, арбітр), надання допомоги (помічник, посередник), сприяння нормалізації відносин (помічник, посередник), надання допомоги в організації спілкування (помічник, посередник), контроль за виконанням домовленостей (арбітр, спостерігач, посередник).

Як тактичні прийоми медіатор може застосовувати почергового вислуховування сторін у межах спільної зустрічі, човникову дипломатію (курсуючи між конф-ліктантами), тиск, акцентування на слабких моментах у позиціях опонентів. Він повинен володіти знаннями та професійними якостями для переговорів, мати досвід регулювання конфліктів, знання ситуації та особливостей конфлікту, необхідні особистісні якості тощо. Медіацію вважають досить ефективною формою розв'язання конфліктів [22, С.151].
      
Дослідження конфлікту є неодмінною передумовою його розв'язання, оскільки дає змогу пізнати його глибину, складність, позиції сторін. Ефективність його забезпечує дотримання певних принципів:

· принцип розвитку – він акцентує на тому, що конфлікт знаходиться у безперервному розвитку, має власну динаміку;
· принцип загального зв'язку – передбачає дослідження не окремих структурних елементів конфлікту, а максимально можливих його зв'язків з іншими соціальними явищами;
· принцип єдності теорії, практики та експерименту – передбачає чітку продуманість дій та належну організацію їх виконання;
—   принцип системного підходу — вимагає аналізу конфліктів як складних об'єктів, що складаються з ієрархічно пов'язаних підсистем та є підсистемами системи більш високого рівня;
· принцип об'єктивності – потребує мінімізації впливу особистих та групових інтересів, інших суб'єктивних чинників;
· принцип особистісного підходу – передбачає врахування конкретних особливостей індивідів як суб'єктів конфліктів;
· принцип конкретно-історичного підходу – підкреслює необхідність урахування в процесі вивчення конфлікту всіх конкретних умов, у яких вони діють (місце, час, обставини тощо);
· принцип еволюції – зосереджує увагу на врахуванні головних закономірностей еволюції конкретних видів конфліктів;
· діалектичний принцип  - стосується внутрішнього джерела розвитку конфлікту (закон єдності та боротьби протилежностей), засобів еволюції та динаміки конфліктів, орієнтують на пошук закономірностей (закон переходу кількості в якість), дає змогу прогнозувати напрям розвитку конфліктів (закон заперечення заперечення) [22,С.153].
Висновки до першого розділу
           Розлянувши загально-теоретичні засади конфлікту ми прийшли до висновку, що соціальний конфлікт  є боротьбою соціальних спільнот з протилежними інтересами та домінування або підвищення їх соціального статусу в такій суспільній системі, де ці статуси розташовані в певній ієрархії. Інтерес як рушійна сила будь-якого соціального конфлікту в цьому разі виступає як прагнення здобути певний статус.

      
 У свідомості людей конфлікт ототожнюється з агресією, погрозами, суперечками, розглядається як ознака неефективної діяльності організації і поганого управління. В результаті поширена думка, що конфлікт завжди є небажаним явищем і його необхідно уникати, негайно вирішувати, як тільки він виникне. Проте це явище не є настільки однозначним, деякі конфлікти можуть бути навіть бажаними – допомагати виявленню та вирішенню проблем.

      
Психологи розглядають конфлікт як різновид психологічного напруження між двома сторонами, викликаного відкритим антагонізмом, ворожнечею. Культурологи розглядають конфлікт як протидію чи протистояння культур, розквіт і загибель цивілізацій.

      
У структурі конфлікту можна виділити такі основні поняття: учасники конфлікту, умови перебігу конфлікту, образи конфліктної ситуації, можливі дії учасників конфлікту, наслідки конфліктних дій. Учасниками конфлікту можуть бути окремі індивіди, соціальні групи, організації, держави й т.д. З точки зору соціальної психології, що досліджує особистісні, між особистісні та між групові конфлікти, найтиповішими сторонами конфлікту є окремі аспекти (риси) особистості, самі особистості та соціальні групи. За такої класифікації учасників можливі конфлікти типу: риса особистості – риса особистості, особистість – особистість, особистість – група, група – група. В соціально-психологічному плані учасники конфлікту характеризуються передусім мотивами, цілями, цінностями, установками тощо.

      
Також слід зазначити, що конфлікти розрізняються масштабом, типом, причинами, наслідками, складом учасників, тривалістю, засобами урегулювання тощо.
      
За формами прояву визначають соціально-економічні, етнічні, міжнаціональні, політичні, ідеологічні, релігійні, сімейні, військові, юридичні, побутові та інші типи конфліктів. Щодо функцій розрізняють позитивні (конструктивні) та негативні (деструктивні). За принципом доцільності-недоцільності — закономірні (неминучі), необхідні, вимушені, функціонально невиправдані.
     
В цілому соціальний конфлікт тоді виконує соціально важливу функцію, коли це сприяє прогресу. Але й тоді необхідно враховувати втрати, які завжди мають місце у суспільстві та стосуються як матеріальної, так і моральної сфери. Конфлікт корисний тим, що він розв’язує суперечності, і це його об’єктивна функція, але разом з тим суперечність може бути усунена шляхом зруйнування або серйозного пошкодження. Важливим способом управління конфліктами являється їх профілактика. Профілактика  конфліктів заключається в такій організації життєдіяльності суб`єктів соціальної взаємодії, яка зводить до мінімуму вірогідність виникнення конфліктів між ними. 

       
Попередити конфлікти набагато легше, ніж конструктивно вирішити їх. Тому проблема конструктивного вирішення конфліктів, які здаються на перший погляд важливою, насправді не являється такою.

    
Часто попереджувальні заходи бувають запізнілими або недостатньо ефективними, а інколи можуть навіть посилити дію чинників, що спричинили конфліктну ситуацію. За таких умов необхідно зробити все для його швидкого розв'язання, маючи на увазі, що це можливо за спільних зусиль його учасників, спрямованих на припинення протидій та вирішення проблеми, що призвела до зіткнення.
      
Аналізуючи напрями і форми роботи слід зазначити, що успішність розв'язання конфлікту залежить від пошуку спільних цілей та інтересів, зниження негативних емоцій опонента, об'єктивного обговорення проблеми, вибору оптимальної стратегії розв'язання конфлікту, а також організаційних, історичних, правових, психологічних, культурних чинників.
РОЗДІЛ ІІ ОСНОВНІ ТЕХНОЛОГІЇ ВИВЧЕННЯ КОНФЛІКТІВ В СТАЦІОНАРНИХ ЗАКЛАДАХ СОЦІАЛЬНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ ЛЮДЕЙ ПОХИЛОГО ВІКУ
У цьому розділі ми охарактеризуємо людей похилого віку як соціально- демографічну групу, розглянемо проблеми та специфіку соціального обслуговування людей похилого віку у стаціонарних та нестаціонарних закладах та проаналізуємо конфліктну поведінку людей похилого віку в стаціонарних закладах соціального обслуговування

2.1. Люди похилого віку як соціально-демографічна група
        За останні роки кардинально змінилася оцінка ролі людей старшого покоління в житті суспільства, зростає усвідомлення як їх значимості в соціальному, економічному, політичному розвитку країни, так і їх внеску в збереження морально-духовних традицій і цінностей сім’ї, роду, нації. Збереження соціальної активності громадян похилого віку після виходу на пенсію переконливо демонструють велика кількість країн, де залишковий фізичний та інтелектуальний потенціал представників старшого покоління ефективно використовується як в економічному, так і в громадсько-політичному житті [59, С.173].
 
Але насьогодні всеодно важливою соціальною - психологічною проблемою є старіння. Відповідно до класифікації Всесвітньої організації охорони здоров'я до літнього віку відноситься населення у віці від 60 до 74, до старого – від 75 до 89 років, а до довгожителів — 90 років і більше. Соціологи називають ці періоди людського життя «третім віком», і демографи вводять поняття «третього» (60-75 років) і «четвертого» (понад 75 років) віків.   
У старості відбуваються визначені зміни в організмі людини, знижується енергетичний потенціал, зменшується кількість води, солей і мікроелементів, погіршується кисневий обмін і кровопостачання мозку, а також спостерігається ряд інших несприятливих фізіологічних явищ. Виникає підвищена психологічна стомлюваність, сповільненість сприйняття, реакції і мислення, погіршується пам'ять, слабшає мотивація діяльності; помітні зміни в емоційній сфері: зосередженість на своїх інтересах, уразливість, підозрілість і т.ін. [47, С.152].
      
Старіння це процес, який відбувається  протягом усього життя людини. Загальною є думка, що „третьому віці” стан людини тісно пов’язаний з адаптацією минулі роки – у молодому та середньому віці – і залежить від умов праці, харчування, побуту, стресових ситуацій і т. д. 
      
Проблема похилого віку старості, зокрема розвитку особистості міжособистністних  стосунків вивчено не досконало. Розвиток особистості і міжособистністних стосунків взаємопов’язаний й охоплює, з одного боку, зміни я – концепції, ціннісних орієнтацій, емоцій і почуттів  , а з іншого – формування соціальних навик моделей поведінки, тому досліджувати ці питання надзвичайно важко як методологічного, так й практичного. Також сьогодні як у теоретичних, так й у практичних дослідженнях не достатньо звертають увагу той факт, що вік 60-65 років – це насамперед період кризової кризи , оскільки відбуваються значні зміни в життєвих ситуацій, зумовлені як зовнішніми (з офіційним виходом на пенсію, збільшується вільний час, змінюється  соціальний статус втрачається багато соціальних ролей тощо), так і внутрішніми (усвідомлення вікового фізичної та психологічної сили, пасивно-залежне становище від суспільства й сім’ї, формування нового соціального статусу) чинниками [56, С.134].
     
 Негативний і найбільш емоційний стан цієї кризи пов’язаний зі зміною соціального статусу, переоцінкою цінностей, зміною внутрішньої позиції пенсіонера. Змінюється звичний стиль життя, коло спілкування, обов’язки й відповідальність людини внаслідок чого може порушитись особистністна ідентичність, переоцінка цінностей свого життя, яке поділяється на період “до пенсії” та “після виходу на пенсію”.  У цьому  плані погіршення емоційного стану пов’язано не зі зміною матеріального становища, а зі зміною статусних позицій в сім’ї та суспільстві. 
      
На думку вчених, провідним видом діяльності в похилому віці є особлива внутрішня діяльністю спрямована на прийняття свого життя, що вимагає від людини переосмислення цінностей, ставлення до об’єктивної дійсності, до себе, тобто перебудови своєї свідомості, пошуку нових можливостей для реалізації своєї активності. Період пізньої зрілості характеризується не стільки новою психосоціальною кризою, скільки підбиттям підсумку, інтеграцією й оцінкою всіх минулих стадій розвитку “Я”. [84, С.3]

      
Вихід на пенсію, тобто припинення активної трудової діяльності, звуження кола спілкування, фізична слабкість, спричиняє комплекс психічних, ціннісних, мотиваційних змін, які в підсумку ведуть до виникнення нового життєвого ритму [42, С.24]. 
      
Основним показником адаптації до виходу на пенсію є прийняття старіння за звичайне явище, а вихід на пенсію – за заслужений відпочинок після багатьох років праці.

      
Активність повинна бути відповідною до можливостей людини. Якщо вона надмірна, це свідчить, швидше, про погане пристосування, відображаючи потребу людини показати, що вона ще молода. Наукові дослідження та життєвий досвід засвідчують, що найвища соціальна активність старшого покоління спостерігається у перший „пенсійній” десятирічці. При цьому вона залежить від кількох факторів і головними серед них є: освіта, професійна діяльність, соціальний статус у сім’ї та суспільстві, стать та стан здоров’я. 
     
 Здоров’я людини необхідно розглядати не лише як стан повного фізичного, духовного і соціального благополуччя, а як відсутність хвороб та фізичних дефектів. За даними численних досліджень, у тому числі Інституту геронтології АМН України, практично здоровими після 60років вважаються лише 2-3% людей. Це обумовлено зниженням з віком фізичних кондицій, розладами психіки. При цьому розвиток вікозалежних патологій має виражені гендерні особливості.     Співставлення результатів самооцінки здоров’я та даних обстежень, показало, що у будь-якій віковій групі старше 60років стан здоров’я чоловіків гірший, ніж у жінок. Тому погіршення здоров’я є однією з найбільших перешкод, яка вносить певні корективи в повсякденну діяльність і суттєво обмежує можливості пенсіонерів підтримувати соціальну активність [1, С.104].
      
Крім того, дослідження засвідчили, що патологічні процеси частіше розвиваються в осіб, у яких біологічний вік перевищує паспортний: відсоток чоловіків у старших вікових групах значно вищий, ніж у жінок. Тобто, запас життєдіяльності у жінок вищий ніж у ровесників протилежної статті. Це положення знаходить підтвердження, перш за все, в інтенсивній елімінації чоловіків із популяції, а також значною різницею (10-13років) тривалості життя чоловіків і жінок. В Україні цей показник складає: 62,4роки-для чоловіків і 74,2-для жінок.

      
Стан опорно-рухового апарату - ще один фактор, що визначає фізичну активність людини. З віком у кістково-м’язовій системі відбуваються деструктивні процеси, що знижують її функціональну надійність. Наприклад, у Европі і США остеоартроз діагностується у кожного десятого обстеженого. В Україні на сьогоднішній день зареєстровано понад 3млн. хворих із захворюванням суглобів кінцівок і хребта. До групи ризику входять люди похилого віку, оскільки розвиток патології кістково-м’язової системи спричиняє, в першу чергу, вікові зміни. При цьому з роками захворювання опорно-рухового апарату у жінок зустрічається значно частіше, ніж у чоловіків, що обумовлено гормональними змінами у постменопаузному періоді [15, С.121].
      
Психічне здоров’я є важливим фактором в реалізації залишкового потенціалу духовних і фізичних можливостей людей похилого віку. Стан психічного здоров’я визначає і рольову поведінку осіб похилого віку в міжособистісних взаємовідносинах. За цим показником люди пенсійного віку поділяються на дві основні групи. Представники першої вважають, що вони вже повністю виконали  свої зобов’язання перед суспільством і сім’єю, тому можуть займатися лише особистими справами - жити для себе. Особи другої - навпаки, відчувають свою відповідальність, особливо перед сім’єю. Тут чітко простежується переважання чоловіків у першій групі, а жінок - у другій.

      
Вирішуючи питання раціональної та ефективної участі в громадському житті осіб старше працездатного віку, слід врахувати специфіку  статево-вікових груп. Зокрема, те, що в пенсіонерів  спостерігається знижена працездатність і швидка втомлюваність, низька територіальна і професійна мобільність. А також те, що соціальна активність людини похилого віку також залежить від сталених звичок і захоплень, місця в суспільній ієрархії в молоді роки. [63, С.4]

      
Політична і соціальна нестабільність українського суспільства, низький рівень життя пенсіонерів, дезорієнтують людей похилого віку у виборі курсу громадської поведінки. При застосуванні спеціальних організаційних форм (тренінгів, семінарів, занять за інтересами) потрібно враховувати стан фізичного і психічного здоров’я, індивідуальні та гендерні аспекти цієї проблеми та підвищувати соціальну активність [75, С.39].
     
Варто зазначити, що не лише здоров’я людини похилого віку визначає ступінь її участі в громадському житті. Соціальна та фізична активність теж позитивно впливає на фізичне  і психічне здоров’я. Так, наприклад, в осіб з діагнозом „ішемічна хвороба серця”(особливо у чоловіків) незначна або помірна активність значно знижує ризик загострення цієї хвороби.

      
Вище наведене дозволяє стверджувати, що підтримання соціальної активності є одним із методів адаптації людей похилого віку до постпенсійного періоду їх життя.
      
Також слід зазначити, що адаптація ґрунтується на реальному розумінні становища, на пристосуванні способу життя та планів до умов, які змінились.

Впевнена закономірність: люди, які перед виходом на пенсію мали широкі та живі інтереси поза своєю професією, улюблені заняття, на котрі їм завжди не вистачало часу, краще пристосовуються до особистої свободи [60, С.427].
      
У цілому вихід на пенсію легше переноситься жінками, ніж чоловіками. Це пояснюється тим, що жінки у своїй основній масі займаються професійною діяльністю з чисто економічних причин, а не для задоволення потреб самореалізації. Вихід на пенсію жінок, обтяжених домашніми обов’язками, веденням господарства, вихованням дітей сприймається ними як серйозне полегшення і задоволення. Пенсійний вік розцінюється як катастрофа жінками, які відмовились від сімейного щастя заради кар’єри. Такі жінки після виходу на пенсію зазвичай розвивають різні види діяльності соціального чи релігійного напрямку, вони декларують своє нібито повне задоволення від добре виконаних обов’язків. Особливо важко доводиться жінкам, які вийшовши на пенсію, спираються з тим, що вони самотні, бо всі родичі померли, а ті, хто живі, не проявляють до них цікавості.

      
Чоловіки гірше пристосовуються до виходу на пенсію, оскільки вони більше “ вростають у професійну роботу ”, відсуваючи на майбутнє реалізацію сімейних та соціальних ролей. Це також пов’язано з почуттям втрати авторитету у власній сім’ї, у зв’язку із зменшенням доходів. [15, С.122]

      
Важливим фактором адаптації до старості є існування захоплень, хобі, наявність друзів поза професійним колом. Відсутність дружньої компанії в поєднанні з невмінням включитися в сімейне життя, призводить до того, що старі люди залишаються самотніми.

     
 Геронтологи вважають, що якщо людина змінюється постійно протягом життя, то також бажано, щоб змінювалася виконана нею робота, що дозволило б їй краще пристосуватися один до одного.

      
Результати експериментів Л.В.Бороздіної та О.М.Молчанової підкреслюють ретроспективний характер та нестійкість самооцінки в пізній період. На думку дослідників, суттєвими в самооцінці є: сфера соціальних контактів, спілкування та його стиль, стосунки з людьми, праця та професійні знання, здоров’я, особистісні якості. При цьому минуле залучається до актуального самоприйняття, тобто люди поважного віку, оцінюючи себе, орієнтуються в контексті „ Я був-Я є ” [6, С.93].
      
Зарубіжні автори, зокрема П.Колеман, виявили, що самоприйняття з віком зростає, стає більш позитивною оцінка своєї фізичної зовнішності, поведінки й життєвих цінностей. Серед найважливіших чинників підвищення самооцінки виділяють досвід взаємодії людей цього віку один з одним. З роками з’являється вміння будувати стосунки з людьми, в результаті людина з часом набуває стійке коло підтримки, отримує можливість одержання моральної і навіть матеріальної допомоги.
      
Виділяють дві особливості стилю життя осіб поважного віку. Перша відзначається тим, що життя людини бідне на різноманітні події, проте ті, які є, займають увесь її простір та час. Події гіпертрофуються, розтягуються. Друга особливість характеризується своєрідним відчуттям часу: минуле, актуальні пригадування, але людина живе теперішнім і майбутнім. [52, 35] 

      
Виходячи зі значення цінностей і особливостей стилю життя людей похилого віку, можна виділяти такі типи людей цього періоду:

-  сімейний - спрямований лише на сім’ю, досягнення її добробуту; 
- самотній - життя наповнене спогадами;

- креативний- на першому місці творчість;

- соціальний - основною цінністю вважає громадсько-політичне життя;

- політичний - заповнює своє життя участю у політичному житті;

- релігійний - повністю присвячує себе вірі;

- згасаючий - той, хто не зумів чи не захотів компенсувати колишню повноту життя;

- хворобливий- не стільки підтримує здоров’я, скільки спостерігає за переходом хвороби. 
      
Незайнятість людей, які виходять на пенсію, безпосередньо пов’язана з відчуженням, яке розглядається як особлива й важлива проблема. Відчуження - психо-соціальний феномен, що пояснюється як природніми змінами психології старіючої особистості, так і впливом на неї соціального середовища. Чіткіше цей процес проявляється в людей передпенсійного й пенсійного віку. Окрім припинення трудової діяльності, а через ці і зміни матеріального становища, погіршення соціального престижу, людина в пізньому віці часто втрачає рідних та близьких, віддаляється від дітей, які вже стали самостійними. Ця втрата попередніх соціальних ролей з одночасним погіршенням здоров’я та спадом розумової діяльності порушує сталий стериотип особистості, спричиняє перебудову світогляду та поведінку людини. Ефект відчуження виражається у зміні мотивації, звуженні кола інтересів, зосередженості людини та її внутрішньому світі, в погіршенні комунікабельності, зрештою, в перебудові ціннісно-смислової сфери [53, С.3].
      
Соціально-психологічні аспекти старості не можуть не мати зв’язку з тим суспільством та громадкістю, в яких протікає життя індивіда. Крім того, дуже важливе місце займає психологічний клімат родини, в якій проживає людина похилого віку. Навідь при матеріальному благополуччі, кваліфікованій медичній допомозі, фінансовій підтримці родичів пенсіонери часто одинокі і нещасливі, навіть якщо вони проживають в родинах своїх дітей та внуків. Головною умовою благополучної старості є психологічний комфорт, який заключається в тому, що у старої людини існує почуття необхідності і незамінності хоча б для близьких людей.

      
Самі люди похилого віку часто порівнюють старіння зі сходженням на гору, коли підйом дається все важче, супутників, як і фізичних сил, все менше, зменшуеться й кількість життєвих цінностей, які залишаються значущими. На перший план виступають механізми компенсації своїх сил, здоров’я, статусу, груп підтримки. Для нормального старіння в пенсіонерів слід розвивати саме ці механізми психічного життя. З цієї точки зору важливим є вивчення нових видів діяльності, розвиток творчості, здобуття нових знань. Як правило, брак компенсації - одна з найпоширеніших причин відхилень, які виникають у зрілому віці і призводять до включення більш негативних механізмів психічного життя, насамперед, відходу від активного життя, агресії тощо. [53, С.2]

      
Дослідження механізмів психічного життя в пізьньому віці лише починається. Проте вже перші роботи вказують, що завдяки їм можна не тільки ліпше зрозуміти причини відхилень, але й корегувати їх, прискорювати й оптимізувати адаптацію людей похилого віку до нового вікового етапу, а також бодай частково подолати чинники, які пов’язані з негативною оцінкою свого життя.
2.2. Специфіка соціального обслуговування людей похилого віку у стаціонарних та нестаціонарних закладах
         В науковій літературі прийнято вважати, що соціальне обслуговування людей літнього і старого віку – це сукупність спеціальних послуг, які надаються людям літнього і старого віку в домашніх умовах чи спеціалізованих державних закладах, що включають соціально-побутову допомогу і морально-психологічну підтримку.
Основні принципи діяльності в сфері соціального обслуговування старих людей такі:
-  врахування прав людини і громадянина;
-  надання державних гарантій;
- забезпечення рівних можливостей в одержанні соціальних послуг, і їх доступності для старих людей;
-  наступність,     поступовість,     доступність     всіх     видів     соціального обслуговування;
- орієнтація соціального обслуговування на індивідуальні потреби.
      
Держава гарантує літнім і старим людям можливість одержання соціальних послуг на основі принципу соціальної справедливості незалежно від статі, раси, національності, мови, походження, місця проживання.
Соціальне обслуговування включає в себе стаціонарні, напівстаціонарні та нестаціонарні форми. 
      
До стаціонарних форм соціального обслуговування відносяться пансіонати для ветеранів праці й інвалідів, ветеранів війни, окремих професійних категорій старих людей; а також спеціальні будинки для одиноких і бездітних подружніх пар з комплексом служб соціально-побутового призначення [74]. 
      
Стаціонарне соціальне  обслуговування      спрямоване      на      надання різносторонньої соціально-побутової допомоги людям літнього і старого віку, які повністю чи частково втратили здатність до самообслуговування.
      
Напівстаціонарні форми соціального обслуговування включають відділи денного і нічного перебування, реабілітаційні центри, медико соціальні відділи. Напівстаціонарне соціальне обслуговування включає в себе соціально-побутове, медичне і культурне обслуговування старих людей, організацію їх харчування, відпочинку, забезпечення їх участі в посильній трудовій діяльності і підтримування активного способу життя.
     
 До нестаціонарних форм соціального обслуговування входить соціальне обслуговування за місцем проживання, термінове соціальне обслуговування, соціально-консультативна допомога, соціально-психологічна допомога. Нестаціонарні форми соціального обслуговування створені для надання соціальної допомоги і обслуговування старих людей, що надають перевагу звичній для них домашній обстановці.
      
Основні соціальні послуги, що здійснюються за місцем проживання такі:
-   організація харчування і доставка продуктів додому;
-  допомога у придбанні медикаментів, продовольчих і промислових товарів першої необхідності;
-   сприяння в організації медичної допомоги та інших правових форм;
-   підтримка умов проживання у відповідності з гігієнічними вимогами;
- організація різних соціально-побутових послуг в залежності від умов проживання;

-  допомога в оформленні різних документів;
-  допомога в оформленні у стаціонарний заклад соціального обслуговування.
      
Право на соціальне обслуговування мають жінки старші 55 років та чоловіки старші 60 років, що потребують постійної чи часткової допомоги у зв'язку з неможливістю самостійно задовольнити свої життєві потреби [78].
До закладів обслуговування людей даної категорії відносять:
Територіальні центри соціального обслуговування осіб похилого віку та старечого віку є спеціальними державними установами, що надають послуги відповідним категоріям осіб та іншим соціально незахищеним громадянам вдома, в умовах стаціонарного, тимчасового та денного перебування. Ці послуги спрямовані на підтримання їхньої життєдіяльності і соціальної активності.
      
У 1997 році були затверджені «Типове положення про територіальний центр по обслуговуванню одиноких непрацездатних громадян похилого віку та інвалідів» і «Типове положення про відділення соціальної допомоги». Це дозволило розширити спектр послуг, що надаються самотнім літнім громадянам.
    
  За останні роки значно розширена мережа установ, які надають різноманітну соціальну-побутову, медичну і натуральну допомогу людям похилого та старечого віку. З цією метою в Україні заплановане створення районних територіальних центрів соціального обслуговування в усіх районах держави. Це розвинута мережа з великою кількістю центрів, які надають більше 40 видів соціальних послуг пенсіонерам та самотнім непрацездатним громадянам.
При територіальних центрах функціонують такі відділення:
-   соціальної допомоги вдома;
-   соціально-побутової реабілітації; 

-  медико-соціальної реабілітації громадян похилого віку, інвалідів та дітей-інвалідів з органічним ураженням центральної нервової системи;
-  для тимчасового проживання;
-  для постійного проживання
- надання грошової та натуральної допомоги малозабезпеченим непрацездатним громадянам. При них діють благодійні їдальні, пункти прийому продуктів харчування, одягу від підприємств, установ, населення, відкрито перукарні, працюють бригади виконання різних видів ремонтних робіт, майстерні з ремонту одягу та взуття тощо.
Завдання територіального центру:
-  обстеження матеріально-побутових умов проживання самотніх з участю представників закладів охорони здоров'я, житлово-комунальних контор, громадських організацій, визначення потреб у необхідності надання різних послуг;
-  установлення зв'язків громадян похилого віку з рідними, з підприємствами, установами, організаціями, в яких вони працювали, для спілкування та надання у разі необхідності допомоги;
-  надання різних соціально-побутових, комунальних та медико-соціальних послуг самотнім пенсіонерам, інвалідам на підставі зазначених у медичній карті висновків закладів охорони здоров'я про ступінь утрати здатності до самообслуговування (групи рухової активності) [29, 76]
      
Територіальні центри мають право приймати в підрозділи на обслуговування пенсіонерів, інвалідів першої і другої групи незалежно від віку, самотніх непрацездатних громадян та інших соціально незахищених громадян, які потребують соціально-побутової та медико-соціальної допомоги на підставі картки медичного огляду (висновків лікарів) та особистої заяви.
       
Основні послуги, що надають у центрах:
-    придбання      та      доставка      продовольчих,      промислових      та господарських товарів;
-    приготування їжі, доставка гарячих обідів, годування;
-    прибирання житла, прання білизни, придбання та доставка палив;
-  оплата платежів, оформлення документів на отримання субсидій з оплати житлово-комунальних послуг;
-  виклик лікаря, придбання та доставка медикаментів, здійснення лікувально-оздоровчих, профілактичних заходів та соціально-психологічної реабілітації;
-     створення умов для лікувально-трудової терапії вдома;
-    допомога в обробітку присадибних ділянок;
-  оформлення документів на санаторно-курортне лікування, влаштування до будинку-інтернату для громадян похилого віку та інвалідів;
- організація надання необхідних видів протезно-ортопедичної допомоги, забезпечення милицями, палицями, окулярами;
-  організація відпочинку (відвідування лекцій, участь в екскурсіях, самодіяльних художніх колективах, гуртках), проведення консультацій у спеціалістів з різних питань;
- інші послуги, які визначають індивідуально. Право на першочергове обслуговування мають:
-    самотні ветерани війни та праці;
- непрацездатні громадяни, які постраждали внаслідок Чорнобильської катастрофи і віднесені до першої, другої та третьої категорій [29, 78].
     
Ветерани праці, самотні громадяни похилого віку мають переважне право на соціальне обслуговування. Протипоказаннями для прийняття на обслуговування є наявність у пенсіонера інфекційних, онкологічних захворювань четвертої клінічної групи, СНІДу, захворювань на наркоманію, алкоголізм, а також низки психічних захворювань.
Будинки – інтернати всіх типів і профілів організують в спеціально побудованих або пристосованих будівлях із необхідними приміщеннями, які повинні відповідати санітарно-гігієнічним та протипожежним вимогам, вимогам техніки безпеки та мати всі види комунального благоустрою для проживання підопічних.
Будинки – інтернати всіх типів забезпечують:
-  соціально-побутове обслуговування, опалення, освітлення, радіофікацію, теплопостачання та водопостачання тощо;
- цілодобове медичне обслуговування, а також забезпечення життєво - необхідними ліками за переліком встановленим Міністерством  охорони здоров'я і Міністерством праці та соціальної політики;
-  житлом у межах санітарної норми, твердим інвентарем (ліжко, стіл,стілець, шафа тощо) та столовим посудом; одягом, взуттям і м'яким інвентарем;
- раціональним чотириразовим харчуванням, зокрема й дієтичним, з урахуванням віку і стану здоров'я осіб, які проживають у будинку-інтернаті;
-   слуховими   апаратами,  окулярами, протезно – ортопедичними   в проба ми, зубним протезуванням, спеціальними засобами пересування (крім моторизованих), медикаментами та препаратами відповідно до медичного висновку;
- організацію культурно – масової та  оздоровчо – спортивної  роботи з урахуванням стану здоров'я і віку мешканців будинку – інтернату;
- закупівлю підручників, навчального   обладнання,   сільськогосподарського  та спортивного інвентарю для  загальноосвітнього і  виробничого  навчання молоді, підлітків і дітей з функціональними обмеженнями [76].
      
Структурними підрозділами будинків – інтернатів виробничого характеру є підсобні господарства, промислові виробництва та лікувально-виробничі майстерні. Підсобні господарства здійснюють виробництво і переробку рослинницької та тваринницької продукції для забезпечення харчування підопічних, які проживають у стаціонарній установі соціального обслуговування населення. Промислові виробництва займаються виробництвом для потреб стаціонарної установи будівельних матеріалів, гончарних виробів, меблів, тари, товарів культурно-побутового призначення, мистецьких виробів, сувенірів тощо. Завданням лікувально – виробничих майстерень є застосування різних видів праці підопічних із метою лікувального впливу на них, підвищення їхнього психічного та фізичного тонусу, створення сприятливих умов для досягнення стійких ремісій і запобігання психічній та соціальній деградації.
      
Сучасні стаціонарні установи соціально – медичного обслуговування системи соціального захисту населення розподіляють на три типи:
-   будинки – інтернати для громадян похилого віку та інвалідів, геріатричні будинки – інтернати, геріатричні пансіонати, пансіонати для ветеранів війни і праці, спеціальні будинки-інтернати для громадян похилого віку та інвалідів (загальний тип);
-    психоневрологічні інтернати;
-    дитячі будинки-інтернати чотирьох профілів.
      
Серед стаціонарних установ загального типу виділені геріатричні будинки – інтернати. 

Геріатрія (наука про старість, лікування літніх людей) – розділ клінічної медицини, що вивчає особливості захворювань у людей старшого віку та розробляє методи їх лікування і профілактики Геріатричні будинки-інтернати (відділення) призначені для проживання осіб з вираженими віковими порушеннями психіки, що підтверджено висновком лікувально-консультативної комісії органів охорони здоров'я (судинні і синильні захворювання з проявами недоумства без вираженого психомоторного неспокою (стривоженості) та тривалих або рецидивних станів зміненої свідомості). Перетворення (профілізацію) будинків-інтернатів для громадян похилого віку та інвалідів у геріатричні здійснюють за рішенням місцевих органів виконавчої влади, за погодженням з Міністерством праці та соціальної політики України. У цих будинках – інтернатах штати і умови оплати праці такі ж самі, як і в психоневрологічних інтернатах [76]
     
 До стаціонарних установ загального типу відносять і пансіонати для ветеранів війни і праці. Міністерство праці та соціальної політики України рекомендувало в кожній області створити пансіонати для громадян похилого віку та інвалідів. 
      
Пансіонати – це установи інтернатного типу з умовами проживання підвищеної комфортності.
      
Спеціальні будинки – інтернати для громадян похилого віку та інвалідів. Це медико – соціальні установи системи соціального захисту населення для постійного проживання інвалідів першої та другої груп і громадян похилого віку (чоловіків віком старших 60 років, жінок старших 55 років) із числа звільнених з місць позбавлення волі особливо небезпечних рецидивістів та інших осіб, за якими відповідно до чинного законодавства встановлено адміністративний нагляд, а також для тих осіб, які направляються з приймальників – розподільників із числа інвалідів першої та другої груп і громадян похилого віку, раніше засуджених або неодноразово притягуваних до адміністративної відповідальності за порушення громадського порядку, якщо зазначені особи потребують догляду, побутового і медичного обслуговування, систематичного та цілеспрямованого виховного впливу державних і громадських організацій, а також для громадян, яких за рішенням місцевих органів виконавчої влади переводять з інших інтернатних установ загального типу за систематичне порушення громадського порядку, вживання алкоголю та інших токсичних препаратів, необґрунтовані сварки, бійки, якщо до них неодноразово застосовувалися заходи адміністративного і громадського впливу.
      
До другого типу відносяться психоневрологічні інтернати, які є стаціонарними соціально – медичними установами, призначеними для постійного проживання громадян із психоневрологічними   захворюваннями,    які    потребують   стороннього   догляду   і    медичного обслуговування.    Ці   інтернати   забезпечують   умови,   що   сприяють   соціально-психологічній реабілітації, адаптації підопічних у новому середовищі та лікуванню їх праце терапією [7, С.97] 
      
До третього типу належать дитячі будинки – інтернати, які є соціально-медичними установами для постійного проживання дітей з вадами фізичного або розумового розвитку, котрі потребують стороннього догляду, побутового і медичного обслуговування.
      
На влаштування до стаціонарних установ соціально-медичного обслуговування і отримання в них комунально-побутових та соціально-медичних послуг мають право громадяни похилого віку та інваліди, що є одинокими або втратили зв'язок з близькими родичами чи через відсутність необхідних житлових і побутових умов проживання в сім'ї, а також у зв'язку з важким матеріальним становищем, хронічним захворюванням тощо. Особу влаштовують у стаціонарну установу тоді, коли вичерпані всі можливі варіанти пристосуватися до життя в домашніх умовах.
      
При розв'язанні проблем із необхідності влаштування особи в стаціонарний заклад системи соціального захисту населення потрібні такі факти: 1) волевиявлення зацікавленої особи у влаштуванні в стаціонарну соціальну установу; 2) вік особи; 3) необхідність стороннього догляду, побутового обслуговування і медичної допомоги; 4) відсутність протипоказань до перебування у стаціонарній установі; 5) рішення компетентних органів про прийом до стаціонарної установи.
     
 У будинки – інтернати, інші стаціонарні установи системи соціального захисту населення громадян приймають на добровільній підставі, за їхнім власним бажанням. Про добровільність волевиявлення свідчить цілий комплекс дій особи похилого віку чи інваліда: клопотання перед органом соціального захисту населення про видачу путівки, власноручно написана заява, проходження медогляду, поведінка на співбесіді тощо.
     
 У Типових положеннях, що регулюють діяльність відповідного закладу, маємо перелік документів, на підставі яких обласне чи прирівняне до нього управління соціального захисту населення видає путівки до стаціонарних установ системи.
Питання джерел фінансування стаціонарних установ є одним із найважливіших за умов ринкової економіки. Адже коштів, що виділяють із місцевого бюджету на потреби стаціонарних установ, тепер не вистачає. Виникає потреба в пошуках інших джерел їх надходження [67, С.203].
      
Одним із найстаріших способів здобування грошей була діяльність самих мешканців таких установ, що, врешті-решт, привело до створення спочатку сільськогосподарських підсобних господарств, а пізніше -лікувально – виробничих майстерень і міні-виробництв. Будинки – інтернати нагромадили великий досвід у веденні фінансово-виробничої діяльності. Прибутки від виробничої діяльності використовують на організацію, утримання і розширення цих господарств, на виплату заробітної плати їхнім працівникам і, головне, на поліпшення харчування і культурно-побутового обслуговування осіб похилого віку та інвалідів, котрі мешкають у будинках-інтернатах.
     
 У Типових положеннях зазначено, що інтернатні установи для розвитку матеріально-технічної бази, благоустрою, культурно-виховної роботи можуть використовувати допомогу підприємств, організацій, релігійних конфесій, благодійних об'єднань та окремих громадян.
      
Значну допомогу інтернатним установам надає Фонд України соціального захисту інвалідів. За зверненнями обласних чи прирівняних до них управлінь праці та соціального захисту населення або самих інтернатів через обласні відділення Фонду виділяють кошти на розвиток матеріальної бази, а також для придбання цінних подарунків для інвалідів до Міжнародного дня інвалідів, для інвалідів-ветеранів війни до Дня Перемоги тощо.
      
У багатьох будинках – інтернатах відкрито магазини з продажу товарів широкого вжитку та лишків сільськогосподарських продуктів, вироблених у цих установах. Виручені кошти йдуть на розвиток матеріально-технічної бази інтернатних установ.
      
У переважній більшості областей медичні працівники з метою ефективного та раціонального використання бюджетних коштів застосовують нетрадиційні методи лікування – фітотерапію, нові форми господарювання, зокрема надання платних медичних послуг. Будинки-інтернати надають також транспортні послуги, виконують сільськогосподарські роботи на замовлення фізичних і юридичних осіб, а також здають в оренду вільні приміщення [67, С.119].
      
Допомога людям похилого віку з боку держави надається, але її недостатньо. Розуміючи це, у Міністерстві праці і соціальної політики займаються розвитком волонтерського руху. Але він поки що в зачатку, та й за своїм визначенням не може вирішити основних проблем людей похилого віку. Адже прибрати, попрати, принести продукти або ліки – це далеко не все. У престарілої людини, як і в будь-якому віці, існує потреба в спілкування, бажання бути корисною, потрібною. До того ж, самотніми нерідко стають літні люди, що мають велику рідню, але живуть в окремій квартирі, - під опіку соціальної служби ніяк не потрапляють.  Саме на таких людей розрахована служба «Телефон довіри». Хоча в Україні ця інноваційна форма обслуговування людей похилого віку ще недостатньо розвинена, проте вона функціонує.
      
Взагалі телефонне консультування орієнтоване на психологічну допомогу людям будь-якого віку. Кожний з періодів життя людини має неповторні особливості, що накладають свій відбиток на пережиті психологічні проблеми. Тому в телефонній бесіді важливо не тільки вникнути в проблемну ситуацію, але й неодмінно побачити за нею етап життя, пережитий абонентом.
Зміст кризи людей похилого віку (стадія пізньої зрілості - 50-60 років)  протиріччя інтеграції й розпачу, а сильна сторона, що формується, мудрість. Людина в цей час здобуває сильне почуття цілісності власного Я та цінності прожитого життя, що проявляється у внутрішньому спокої й зовнішній урівноваженості. Основою є мудрість, що характеризується при всім своєму різноманітті насамперед ретельно обміркованими судженнями й глибоким всеосяжним розумінням.
Якщо життєвий досвід людини не приймається наступним поколінням, то виникає розчарування в житті, коли людина серйозно ризикує вдатися в безвихідний відчай і зштовхнутися зі страхом неминучої смерті. І в цьому віці, як і в будь-якому іншому, служба «Телефон довіри» може надати суттєву допомогу людині, яка знаходиться в скрутному психологічному становищі [72, С.109].
       
Серед інноваційних форм обслуговування людей похилого віку значне місце займають поїзди милосердя. Поїзди милосердя – це благодійна акція. Цей поїзд, який іде за особливим графіком, призначений для надання соціальної допомоги людям похилого віку, інвалідам війни, праці, багатодітним малозабезпеченим сім'ям.
      
 В 1991 році в Росії вперше була проведена благодійна акція «Поїзд Милосердя», яка здійснювалася в 12 містах від Владивостоку до Риги. В результаті цієї акції були проведені консультації більш ніж 150 спеціалістами: лікарями, психологами, юристами. Було створено громадські приймальні, які змогли вирішити за допомогою представників місцевих органів гострі соціальні питання. Були проведені благодійні вечори, всі кошти від яких залишалися в місцевих установах – притулках, домах для престарілих, інтернатах. Акція продовжувалася 37 днів.
     
В Україні проведення таких акцій не отримало поширення, тоді як в Росії «рейд милосердя» відбувається досить часто. Його учасники обходять будинки ветеранів Великої Вітчизняної війни, воїнів – інтернаціоналістів, одиноких літніх людей. «Пасажири» поїзду надають необхідні консультації, практичну допомогу тим, хто цього потребує.
      
Існування пунктів громадського харчування є значною допомогою людям похилого віку, особливо одиноким та малозабезпеченим.
2.3. Проблеми людей похилого віку в стаціонарних закладах соціального обслуговування
      
В літніх людей в силу свого віку досить часто виникають різного роду проблеми, не є виключенням і в стаціонарних закладах соціального обслуговування. Адже навіть у високоорганізованных| установах не вдається уникнути особливостей середовища|середи|: 
· обмежені можливості|спроможності| зайнятості; 

· монотонний спосіб життя; 

· обмеженість життєвого простору; 

· недолік|нестача| побутового комфорту; 

· психологічна несумісність тих, хто проживає; 

· залежність від тих, хто оточує; 

· формальне відношення|ставлення| персоналу. 

      
Обидві групи обставин відображають|відбивають| особливості соціальної реабілітації осіб|облич| похилого віку в стаціонарних закладах обслуговування|. Одній з провідних проблем в створенні|створінні| реабілітаційного середовища|середи| в будинках-интернатах| є|з'являється| соціально-психологічна| адаптація літніх і старих людей як специфічний етап соціальної реабілітації [79, С.96]. 

      
Надходження|вступ| в будинок-інтернат|, зміна звичній життєдіяльності є|з'являється| критичним моментом в житті літньої людини. Непередбачені ситуації, нові люди, незвична обстановка, нез,ясованість| соціального статусу – ці життєві обставини примушують|заставляють| людину не тільки|не лише| пристосовуватися до зовнішнього оточення, але і реагувати на зміни, що відбуваються|походять| в них самих. Перед людьми похилого віку постає питання в оцінці себе, своїх можливостей|спроможностей| в ситуації, що змінилася. Процес перебудови особи|особистості| відбувається|походить| дуже хворобливо|болючий| і складно. Відомо, що в старості виявляються ослаблення|ослабіння| пам'яті, уваги, зниження здатності|здібності| орієнтуватися в нових умовах, тривожний фон настрою, лабільність емоційних|емоціональних| процесів. Однією з головних властивостей старіючих людей є|з'являється| психологічна уразливість і наростаюча нездатність справлятися з|із| різними стресами. Тому літні люди відрізняються особливою чутливістю до прояву|вияву| уваги, морально-психологічної| підтримки. 

       
Переїзд в будинок-интернат| веде до різкої зміни звичних способів адаптації. Що разом з|поряд з| соціальною ізоляцією збільшує ризик виникнення серцево-судинних захворювань і навіть смертельних результатів|виходів| у літніх людей. Оскільки основний стрессор|, яким є|з'являється| сам факт надходження|вступу| в інтернат, можливо усунути, першочергового|первинного| значення набуває очікувана|сподівана| допомога і підтримка з боку персоналу стаціонарного закладу|. 

       
Початковий період мешкання літніх людей в будику-интернаті| складається з трьох основних етапів: надходження|вступ| і перебування в приемно-карантинном| відділенні|відокремленні|, розселення на постійне місце проживання, період перших шести місяців мешкання [79, С.115] 
     
 Кожен з цих етапів характеризується своїми особливостями і розрізняється цілями і завданнями|задачами| в здійсненні соціально-психологичної| адаптації. Вказані обставини визначають функції соціального працівника в організації адаптації літніх людей в будинку-интернаті|. Діяльність соціального працівника, її зміст|вміст| залежить від етапу проходження социально-психологічної| адаптації осіб|облич|, літнього віку в стаціонарному закладі|. 
      
Виділено 3 категорії причин надходження|вступу| літніх людей в будинок-інтернат|: 

· надходження|вступ| пов'язане із станом|достатком| здоров'я; 

· надходження|вступ| пов'язане з конфліктною ситуацією в сім'ї; 

· надходження|вступ| пов'язане з бажанням зберегти незалежність| від найближчого спорідненого|родинного| оточення. 

      
Важливу|поважну| роль для подальшої|наступної| социально-психологічної| реабілітації літніх людей грає інформація про ці установи. Більшість літніх людей мали до моменту надходження|вступи| в будинок-интернат| елементарні відомості про цю установу, отримані|одержувати| з|із| різних джерел (родичів, знайомих, лікарів|лікарок|, працівників органів соціального захисту). Відомості носили формальний, а у ряді випадків спотворений характер|вдача| (уявлення про будинок-интернат| ідентифікувалося з|із| розпорядком лікарні, з|із| щоденними обходами лікарів|лікарок|, постійним спостереженням медперсоналу). Недостатня інформація викликала|спричиняла| і підтримувала тривожність і невпевненість в майбутньому літніх людей, що у свою чергу|своєю чергою| позначалося на подальшій|наступній| адаптації їх до нових умов. Не дивлячись на те, що ухвалення|прийняття| рішення про надходження|вступ| до стаціонарної установи було прийняте самостійно і свідомо, більше половини літніх людей, що поступили|вчинили| в приймално-карантинне| відділення|відокремлення|, до останнього моменту випробовували|відчували| сумніву в правильності зробленого кроку. 

     
 Роль соціального працівника в час перебування житлових людей в приймально-карантинному| відділенні|відокремленні| будинку-интернаті| полягає в тому, щоб|аби| роз'яснити|роз'ясняти| функції установи, ознайомити що поступили|вчинили| з|із| розпорядком і з|із| розташуванням побутових служб і медичних пунктів, годинами роботи адміністрації і т.д.; провести| ознайомлення з|із| умовами життя в будинку-интернаті| літніх людей, що вирішили|рішали| поступити|вчинити| до цих установ, багато в чому може знизити|знизити| стан|достаток| невпевненості і тривожності [71, С.174].
      
Повнішому|цілковитому| інформуванню літніх людей в стаціонарному закладі| вже з перших днів перебування їх в установі може сприяти наявність стенду з|із| розташуванням основних розділів роботи, альбому з|із| фотокартками тих, хто проживає, їх зайнятості, проведенні дозвілля. Щоб уникнути повного|цілковитого| розриву з|із| колишнім звичним способом життя з метою здійснення можливості|спроможності| отримання|здобуття| інформації про суспільне|громадське| життя. 

     
У приймальному|усиновленому| відділенні|відокремленні| обов'язкові радіоприймачі (бажано з|із| навушниками), телевізор, великий настінний годинник з|із| великими цифрами, настінні календарі, газети. Реалізація цих заходів робить|чинить| ще актуальнішою роль соціального працівника в закладі| і особливо на першому етапі перебування там  людини похилого віку. Після|потім| двотижневого мешкання в приймально-карантинному| відділенні|відокремленні| відбувається|походить| розселення осіб|облич| по місцю їх основного мешкання в будинку-интернаті| - цей етап характеризується додатковими емоційними|емоціональними| навантаженнями для літньої людини. Перед ним стає проблема вимушеного|змушеного| пристосування до нових умов з|із| тривалою перспективою. Пошук нового життєвого стереотипу, вимушене|змушене| спілкування з|із| незнайомими не завжди приємними людьми, сувора|сувора| регламентація розпорядку дня - всі ці обставини ведуть до виникнення кризи першого місяця адаптації. Перші три тижня перебування в будинку-интернаті|, пов'язані з переїздом на постійне місце проживання, найбільш важкі|скрутні| літніх людей. У цей період у|біля| 70% з|із| них легко проявляються простудні захворювання, загострення хронічної патології. Емоційний|емоціональний| стан|достаток| характеризується появою відчуття|почуття| безвихідності того, що відбувається [68]|походить|
     
Для успішної соціально-психологічної| адаптації літньої людини важливим|поважним| є|з'являється| його вдале|успішне| "поселення", тобто розміщення у відділенні|відокремленні|. При|переведенні||відокремленн поселенні літньої людини  в кімнату з сусідом нерідко виникають складнощі сумісного|спільного| проживання. Вони можуть бути пов'язані з поняттям "скупченості". Його ідеологічна суть|сутність| полягає у формуванні уявлення про "свою" і "чужої" території. Вторгнення на "свою" територію іншого може викликати|спричиняти| гострий стрес, що виявляється різкими негативними емоційними|емоціональними| переживаннями|вболіваннями|. 

      
Негативні наслідки|результату| може викликати|спричиняти| поселення в одну кімнату двох людей з|із| вираженими|виказувати| лідерськими рисами|межами|. Відомо, що при вимушеному|змушеному| тісному спілкуванні один з суб'єктів, як правило, приймає на себе роль веденого|відомого|. Для особи|особистості|, що має схильність до лідирування|лідерувати| варіант постійного перебування, в ролі веденого|відомого| є|з'являється| надмірним психологічним навантаженням, яке може закінчитися емоційним|емоціональним| зривом. 

      
У цей період особливе значення починає|розпочинає| набувати|придбавати| відношення|ставлення| персоналу, яке асоціюється із|із| зовнішнім світом. При неуважному| відношенні|ставленні| з боку співробітників| можливе посилення і фіксація і цих емоційних|емоціональних| проявах|виявах|, виникнення реакцій дезадаптації з|із| депресивним фоном настрою [68, С.49]. 

     
Роль соціального працівника полягає в тому, щоб|аби| забезпечити адаптацію літньої людини в нових умовах. Для цього необхідні зібрання |особистісних характеристик літньої людини, схильностей і інтересів, установках і звичках. З'ясування цих обставин важливе|поважне| і для створення|створіння| мікросоціальных| груп, також переслідуючих мету|ціль| поліпшення|покращання| соціально-психологічної| адаптації осіб|облич| літнього віку. 

      
Крім вивчення особливостей особи|особистості| і інших обставин, соціальний працівник може і повинен навчити літню людину спілкуванню, умінню розуміти людину немічнішого, ніж він сам, осмисленню ситуації сумісного|спільного| мешкання і так далі.
      
У цих обставинах соціальний працівник, який володіє певними знаннями і практичним досвідом|дослідом|, виступає|вирушає| і як соціальний психолог, і як соціальний педагог. При цьому соціальний працівник здійснює контакти з лікарем|лікаркою| і медичним персоналом, використовуючи дані історій хвороби, про минуле життя літньої людини знайомиться|ознайомлюється|  із|із| станом|достатком| його здоров'я, його можливостями|спроможностями| до пересування і ступенем|мірою| збереження до самообслуговування. 

      
З|із| приймально-карантинного| відділення|відокремлення| обличчя старших віків повинні потрапляти|попадати| в спокійне, добре організоване середовище|середу| адаптаційної дії, яке формується спільними зусиллями лікаря|лікарки|, медсестри поверху, трудинструктора|, культпрацівника, бібліотекаря. Кожен з цих фахівців|спеціалістів| повинен розуміти свої завдання|задачі| по адаптації літніх людей до умов будинка-интерната|. 

      
До літньої людини, переведеної на постійне місце проживання з|із| приймально-карантинного| відділення|відокремлення|, повинна бути підвищена увага всіх співробітників, яка допоможе йому знайти своє місце в колективі тих, хто поживає і ослабить негативний вплив, пов'язаний з різкою зміною життєвого стереотипу і викликаний|спричиняти| цим емоційного|емоціонального| перенапруження. 

      
Роль соціального працівника як фахівця|спеціаліста|, що володіє основами знань по геронтопсихології|, деонтології| або соціальній педагогіці, зростає і у зв'язку з необхідністю навчання|вчення| персоналу будинків-интернатів| в диференційованому підході до літніх людей [26, С. 73].
      
Через 6 місяців перебування в стаціонарному закладі| перед літніми людьми встає проблема остаточного рішення|розв'язання|: проживати в будинкі-интернаті| постійно перебування або повернутися до звичного оточення. В цей час відбувається|походить| критична оцінка, як умов будинка-интерната|, так і своїх можливостей|спроможностей| для адаптації до них. 

      
Обстеження літніх людей через 6 місяців перебування в доме-интернате| показало, що їх очікування|чекання|, пов'язані з надходженням|вступом| до цих установ, в    40,4 %  не виправдалися. Обстановка в будинкі-интернаті| сприймалася як менш важка|тяжка| в порівнянні з їх попередніми уявленнями|виставами|. Лише 7,7 % пожилих| оцінювали життя в интернате| вище за свої очікування|чекання|. 
      
Основні причини негативного стану| пов'язані з поганою організацією життя в стаціонарному закладі|, недостатньо уважним|, формальним відношенням|ставленням| персоналу, неприємним| психологічним кліматом. Позитивна досугово-рекреаційна| установка наявна в приймально-карантинному| відділенні|відокремленні|, не реалізується повністю|цілком|. Це пояснюється|тлумачить| тим, що основною формою організованого дозвілля є|з'являється| пасивне прослуховування|прослухувати| радіопередач (90,7%). Неможливість проведення повноцінного дозвілля викликає|спричиняє| у літніх людей стан|достаток| незадоволення|. Спілкування літніх людей в будинкі-интернаті| носить пасивний, ситуативний характер|вдачу|, коло|коло| спілкування літніх людей обмежений персоналом і особами|обличчями|, що проживають там|. 

    
 Відомо, що однією з причин емоційної|емоціональної| напруги|напруження| може з'явитися дуже|занадто| тісне примусове спілкування людей. Травмуюча дія в цьому випадку визначається тим, що звуження кола|кола| і поглиблення спілкування швидше вичерпує інформаційну цінність кожного з членів групи, що, кінець кінцем|зрештою|, приводить|призводить| до напруги|напруження| і прагнення до ізоляції [ 62, С.264].
      
На цьому етапі важливого значення набуває так звана терапія середовищем, яке включає створення благи приємного психологічного мікроклімату, збереження доцільної активності літніх людей, попередження хворобливих реакцій. Ці цілі досягаються організацією комфортних побутових умов, трудової зайнятості, змістовного дозвілля. Раціонально організована терапія середовищем сприяє підтримці психічного тонусу, встановленню і зміцненню міжособистісних відносин, наповненню життя позитивними емоціями і осмисленим змістом. Важливість терапії середовищем стає зрозумілішою, якщо мати на увазі обстановку будинка-интерната, що характеризується обмеженням соціальних зв'язків літніх людей і контактів із зовнішнім світом. Разом з процесами старіння в організмі людини розвиваються пристосовні психологічні механізми, завдяки яким повноцінна діяльність може тривати до глибокої старості. Шлях збереження інтелекту пов'язаний з реалізацією активної взаємодії в соціальній і практичній сфері. Розширення соціальних контактів або підтримка їх на достатньо високому рівні долають у літніх людей категоричність і відсталість думок, прагнення до опори на минулий досвід всупереч логічним побудовам.
     
Ортодоксальні,| погляди, які погано корегуються, можуть суперечити|перечити| обставинам життя, викликаючи|спричиняти| важкі|тяжкі| душевні переживання|вболівання| у|біля| пожилих|. В цьому випадку як компенсаторна противага виступають|вирушають| захисні механізми особи|особистості|. Не змінюючи|зраджувати| своїх критеріїв цінності, літня людина представляє|уявляє| зовнішні обставини особливим чином, а бажання виступають|вирушають| в ролі фантазій, і, занурюючись в нереальный| світ, він починає|розпочинає| в нім жити, як страус, який ховає голову в пісок, коли ховається|переховується| від переслідувачів. В даному випадку літні люди потребують проведення психологічної корекції для посилення здібності до зміни відношення|ставлення| до самого собі, щоб|аби| навчитися переоцінювати і включати свій внутрішній досвід|дослід|, приймати протилежну позицію [24, С.87].
      
У людей в пізньому віці складається жорсткий внутрішній порядок|лад| структури особи|особистості|. Активізація компенсаторних механізмів особи|особистості| вимагає глибинної перебудови ієрархії мотивів. Без цього спроби примусового введення|вступу| в свідомість витиснених переживань|вболівань|, що не передують систематичною роботою по зміцненню ясно усвідомлюваних психологічних установок, викликають|спричиняють| різкий опір і породжують негативне|заперечне| відношення|ставлення| літньої людини подібному втручанню. Стає зрозуміло, чому в  порадах|поради| літні люди не завжди знаходять|находять| підтримку. Поради потрібно давати тоді, коли вони розташовані|схильні| слухати, і пропонувати в косвенной| формі.

      
Особам|особистостям| з|із| жорсткою і відсталою системою принципів поведінки було особливо важко і часом неможливо діяти в різноманітному|всілякому| і мінливому середовищі|середі|, якби|аби| захисні механізми не оберігали їх психіку. Очевидно, що спосіб захисту особи|особистості| і стратегія поведінки в пізньому віці залежать від життєвого шляху|колії|, особливостей особи|особистості|, стереотипів поведінки, що сформувалися.
      
Люди по-різному реагують на свої внутрішні труднощі. Деякі літні люди, заперечуючи існування проблем, пригнічують|придушують| свої прагнення, які доставляють їм незручності, і відкидають їх як нереальные| і неможливі. Пристосування в цьому випадку досягається за рахунок пониження рівня домагань. Негативною стороною є|з'являється| заперечення того, що вимагає зусиль. Літня людина поступово може звикнути до такої орієнтації, дійсно відмовитися від необхідного і діяти так, як якби|аби| потреби не існувало. 

     
 Багато хто з|із| літніх людей долає|переборює| конфлікти, намагаючись|пробувати| маніпулювати думкою оточення, прагнучи оволодіти подіями і змінити|зраджувати| їх в потрібному напрямі|направленні|. Інші знаходять|находять| вихід в самовиправданні і поблажливості до своїх слабкостів. Деякі вдаються до різних форм самообману. Формування у літніх людей достатньої психічної гнучкості дозволяє правильно зрозуміти себе і що оточують, сприяє адаптації до змін|перерв|.[79, С.123].
      
У літніх людей простежується|просліджує| тенденція поділитися своїми спогадами. Вони охоче розповідають|розказують| про обтяжливі обставини свого життя і пов'язані з ними переживання|вболівання|. Розрядка виникає від спільно відчутої ситуації. Розповідаючи|розказувати| про себе, літня людина стає слухачем. Подібний зворотний зв'язок допомагає йому краще розібратися в собі, поділитися важкими|тяжкими| враженнями. Крім того, співбесідникові|співрозмовникові|, найчастіше літній людині, його біди|лиха| близькі, оскільки|тому що| вони однолітки – люди одного покоління. Нерідко в процесі сповіді чоловік розлучається з|із| таємницями, які вимагають великих спеціальних зусиль по їх захованню|прихованню|, і це теж|також| сприяє полегшенню стану|достатку|. Очищення сповіддю і визнанням|зізнанням| полягає в знятті різних форм напруги|напруження| шляхом розділення|поділу| ноші з|із| близьким, перекладення частини|частки| відповідальності на іншого.

      
Іншим способом психологічного захисту, до якого охоче вдаються літні люди, є|з'являється| включення|приєднання|. В цьому випадку людина стикається з|із| важчою ситуацією в житті в порівнянні з його особистою|особовою| травмою. Тоді важливість травмуючої події знижується на тлі|на фоні| трагедії, що розігралася з|із| іншою людиною. Прикладом|зразком| захисту за типом включення|приєднання| є|з'являється| вирішення внутрішнього конфлікту при співпереживанні. Якщо людина спостерігає і співпереживає драматичні ситуації інших людей, істотно|суттєвий| обтяжливіші і глибші, ніж ті, які турбують його самого, він починає|розпочинає| дивитися на свої невдачі по-іншому, оцінюючи їх в порівнянні з чужими. Люди, здатні|здібні| щиро співпереживати стражданням тих, що оточують, не тільки|не лише| полегшують їх іншим, але|та| сприяють поліпшенню|покращанню| і свого психічного стану|достатку| [66]
      
Людина в глибокій старості прагне виконувати обов'язки по самообслуговуванню. Йому стає важко з|із| ними справлятися. Колишні соціальні мотиви поведінки втрачають своє значення. Така ситуація сприяє різкому звуженню круга|кола| інтересів і загостренню рис вдачі. Людина похилого віку перестає цікавитися тим, що виходить за межі його суб'єктивного світу. Енергію, що залишилася, направляє|спрямовує| на самозбереження. Різке звуження кола|кола| інтересів в кінці|у кінці| життя слід розглядати|розглядувати| як пристосовне явище, направлене|спрямоване| на заощадження|зберігання| можливостей|спроможностей| організму, що вичерпуються, і підтримку найбільш важливих|поважних| життєвих функцій. 
2.4. Конфліктна поведінка людей похилого віку як ознака перебування в стаціонарних закладах соціального обслуговування
      
У процесі соціальної взаємодії в людини існує певний діапазон варіантів очікуваної поведінки, спілкування, діяльності з боку іншої людини, що є партнером по взаємодії. Варіанти очікуваної поведінки можуть бути бажаними, припустимими, небажаними і неприпустимими. Характер поведінки залежить від індивідуально – психологічних особливостей людини, її психічного стану, ставлення до конкретного партнера по взаємодії, особливостей актуальної ситуації взаємодії. Якщо реальна поведінка партнера укладається в рамки бажаного чи припустимого, то взаємодія продовжується безконфліктно. Небажана поведінка може привести до створення передконфліктної ситуації, а неприпустима – до конфлікту [58, С.112].
Оцінка поведінки партнера по соціальній взаємодії як неприпустимої – загальна психологічна причина міжособистісних конфліктів.
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          Деякі конфлікти відбуваються через те, що рамки припустимої поведінки з боку партнера в людини звужені в результаті її егоїстичної орієнтації, схильності до лідерства і т. п. Рамки припустимої поведінки бувають різними щодо різних партнерів. Те, що дозволяють одному, можуть не дозволити іншому в результаті чого виникне конфлікт. Конфлікт – це одна із сторін звичайної взаємодії людей у певному соціальному середовищі, смисл якої полягає у зіткненні позицій та ведені суб`єктами боротьби з метою вирішення пробленої ситуації. Його мотивація обумовлена протилежними інтересами та потребами, цінностями й мотивами [57, С.19].
      
Сторони конфлікту усвідомлюють відмінність своїх інтересів та готові йти на ризик деяких втрат заради здійснення своєї мети. Ця діяльність відбувається шляхом конфліктної поведінки цих сторін.

      
Конфліктна поведінка – складається з протилежно спрямованих дій учасників конфлікту. Якщо конфлікт розглядати у категоріях гри, то це дії сторін у грі « без правил ». Тим самим реалізуються відкриті та потаємні цілі, інтереси, система мотивів, тобто ті суб`єктивні моменти, які належать до розумової, емоційної, вольової сфери людини. У ході конфліктної поведінки відбуваються чергування дії – протидії, дії та реакцій на них. Оскільки кожен елемент дії  викликається попередніми діями опонентів, то конфліктна поведінка набуває характеру взаємодії. Дії конфліктної поведінки можуть бути брутальними: бійка, сварка, руйнування або грубувато – демонстративними: грюкання дверима, відмова від привітання тощо, а також і улесливо – підступними: збір та розповсюдження негативної інформації про опонента, неправдива інформація, плітки. 
      
Конфліктолог Уєйн Дайєр вважає, що одним із засобів зниження конфліктності у відносинах з іншими – «діяти спокійно та не очікувати від «них» розуміння».
      
Спостереження показують, що 80% конфліктів виникає незалежно від бажання їхніх учасників. Відбувається це через особливості нашої психіки, тому що більшість людей або про конфлікти не знає, або не надає значення конфліктогенам.

      
Основну роль у виникненні конфліктів відіграють так звані конфліктогени. Це слово означає « те, що сприяє конфліктові » [55].    
      
Слова, наміри, дії або бездіяльність, які сприяють виникненню конфлікту є діяльністю конфліктогенів. Підступна їх суть у тому, що слова та дії, на які ми не звертаємо увагу, бо вони походять від нас, у інший спосіб, як загроза спокою оцінюється іншими. Є такий афоризм: « Жінки не надають ніякого значення своїм словам, але надають великого значення тому, що чують самі »[46].
      
Так, прояви категоричності у оцінках інших, агресивності, неввічливості самі як такі не викликають конфлікту, але сприяють комуляції (накопиченню) чинників його появи.

      
Зіткнення опонентів на тлі конфліктної ситуації, що свідчить про поступове наростання  суперечностей, спричинене інцидентом. Це, як правило, перше реальне зіткнення протилежних позицій, з котрого конфлікт починає жити за власною логікою, часто не усвідомленою сторонами. Інцидент може виникнути випадково, а у деяких випадках з ініціативи учасників чи підбурювачів. Інцидент – це перший відкритий етап у динаміці конфлікту, що виражається в зовнішній протидії, зіткненні сторін; « гучна » фаза конфлікту, відтепер усім очевидно, що конфлікт розпоався. Саме з інциденту людина задає собі питання: « Що робити далі? », « Як себе поводити? ». Другий етап – конфліктна ситуація (нагромадження суперечностей, які містять суттєву причину конфлікту). [Пірен ст.38]  

      
Конфліктна ситуація це важка для людини ситуація соціальної взаємодії. До конфлікту приводить сама непідготовленість людини до ефективних дій у подібних ситуаціях. Вона може не знати про, те що існує кілька способів і десятки прийомів безконфліктного виходу з передконфліктних ситуацій без збитку для власних інтересів. Людина може мати уявлення про ці прийоми і способи, але не мати навичок і умінь їхнього застосування на практиці.  
      
Конфлікт постає складною системою, яка утворюється з елементів об`єктивного та суб`єктивного аспекту. До об`єктивної сторони належать всі учасники конфлікту: основні учасники, організатори, підбурювачі, прихильники, співчуваючі, посередники, а також об`єкт і предмет конфліктної боротьби. Суб`єктивний аспект утворює цілісна підсистема інтересів, мотивів, потреб сторін, що спонукають до активних конфліктних дій [39]. 
     
 Конфліктна поведінка в соціальній організації по обслуговуванні людей похилого віку залежить від індивідуально особистісних психологічних особливостей індивіда. 
      
Спираючись на досвід спостереження в Геріатричному пансіонаті ветеранів війни та праці, конфліктну поведінку людей похилого віку можна охарактеризувати так:

- порушення етики спілкування;

- порушення прийнятих в соціальній групі правил взаємовідносин;

- неправильні оцінки судження про діяльність інших суб`єктів соціальної взаємодії;

- агресія, щодо інших індивідів;

- роздратованість, яка пов`язана зі станом здоров`я та віком;

- неприязнь;

- порушення дисципліни, установлених правил тощо.
      
Вище описані стани конфліктної поведінки спричинені такими чинниками: 

- обмеження  можливостей зайнятості; 

- монотонний спосіб життя; 

- психологічна несумісність проживаючих в цьому закладі; 

- залежність від оточуючих; 
- підвищений рівень злобливості; формальне відношення з персоналом; недоліки побутового комфорту тощо.

        Але найголовнішою причиною є психологічний дискомфорт, який пов`язаний з відривом від сім`ї. Адже саме в родині людина почуває себе потрібною та захищеною, відчуває турботу рідних і навпаки турбується та дбає про них, гармонійно реалізовує свої потреби чим активно вливається у повсякденність буття тощо. Вище зазначене і є сенсом їхнього життя, а в стаціонарних закладах соціального обслуговування ці цінності, як правило, втрачаються. 

     
В результаті цих чинників, а також вікових особливостей людей похилого віку, проявляється агресія визначеної категовії людей. Відбуваються сварки як з підопічними, так і з працівниками соціальної служби, відмова від соціального обслуговуваня, спілкування, вітання, збір та розповсюдження негативної інформації, так званих пліток також не є виключенням. Як показує досвід спілкування з людьми похилого віку саме плітки являються найбільшим конфліктогеном, який в поєднанні з конфліктою ситуацію  породжує і сам конфлікт.
     
Також, слід зауважити на тому, що важливим періодом, який є більш критичним і може сприяти конфліктним ситуаціям це пристосування до нових умов, тобто адаптаційний період.
     
Вступ до соціальної установи соціального обслуговування, зміна звичного способу життя, нові люди, незвичне оточення, обстановка роблять людей чутливими до цих змін, що може перерости а агресивну поведінку як захисна реакція. Будь-які втручання з боку інших можуть сприйматися як негативні. Щоб уникнути подібних ситуацій на цьому етапі з людиною похилого віку повинен працювати спеціаліст, який має ознайомити її з умовами життєдіяльності в певній установі та підтримувати до повної адаптації.
      
Неодноразово в соціальній організації по обслуговуванні людей похилого прослідковуються ситуації в яких конфліктуючі сторони: підопічний –соціальний працівник. Часто це виникає через стереотипну поведінку старих людей, а саме:
- активне неприйняття соціальної допомоги в повсякденному житті, недовіра до соціальних працівників, небажання бути залежними від чужих, сторонніх людей;
- явні рентні установки, прагнення і наполегливість в отриманні як можна більшої кількості послуг з боку соціальних працівників, покладання на останніх виконання всіх побутових обов'язків;
- незадоволеність своїми життєвими умовами переноситься на соціальних працівників, з якими безпосередньо спілкуються;
- соціальний працівник сприймається як об'єкт, який несе відповідальність за їх фізичне здоров'я, моральний і матеріальний стан.
 Не є виключенням і претензійна позиція людей похилого віку, тобто « Ви повинні це робити…», «Ви отримуєте за свою роботу кошти …» тощо.  
      
Робота із старими людьми у всіх країнах вважається однією з найважчих в усіх відношеннях: велике розчарування осіб, котрі забезпечують догляд за ними; щоб його уникнути, необхідні висока професійна підготовка, розуміння і знання психологічних особливостей літнього і старечого віку.
      
Тому соціальним працівникам потрібно із самого початку готуватися до того, що в їх роботі подяк буде значно менше, ніж підозрілості, необґрунтованих звинувачень, а нерідко і незаслужених образ. Соціальні працівники повинні бути підготовлені до того, щоб бути терплячими і дбайливими до будь-якої, навіть дуже капризній і докучливої старої людини. Але незважаючи на це неодноразово прослідковувалися конфліктна поведінка зі сторони самих працівників організації, які в силу свого низького професійного рівня, рівня культури, а також дуже суворі, владні соціальні працівники, працюючі головним чином через гроші або заради кар'єри, не справляються з таким видом діяльності. У свою чергу старі люди із своїм життєвим досвідом дуже легко розуміють і уловлюють фальш і нещирість у відношенні до них. Ніколи не заслужить довіри з боку старих людей і кваплива людина, що не уміє вислухати, стурбована своїми власними проблемами. На думку самих старих людей, їх вимоги до соціальних працівників такі: перш за все доброта і чесність, безкорисливість і співчуття. Уміння слухати – одна з головних якостей соціального працівника, а сумлінність, відповідальність і вимогливість до себе повинні визначати його професійний статус.
      
Стара людина повинна стати для соціального працівника суб'єктом індивідуального підходу. Відчуття пошани до старої людини, зацікавленість її життєвим шляхом і досвідом звичайно підвищують довіру до соціальною працівника, його авторитету як фахівця. Ніколи не можна забувати про те, що при бесіді із старою людиною потрібно прагнути зберігати на обличчі вираз інтересу, співчуття і доброзичливості.
     
 Догляд за старими людьми – це уважне і дбайливе спостереження за іншими, уміння увійти до світу їх переживань з одночасним сприйняттям і повторною перевіркою власних відчуттів. Це уміння сприймати старих людей такими, які вони є.
      
Догляд за старими людьми – це тактовні, заплановані дії, довіра і допомога в процесах адаптації старої людини до життєвих умов, що змінилися.
      
Тільки сприйнявши ці принципи і поклавши їх в основу професіоналізму, можна витримати всі психічні і фізичні навантаження, пов'язані з доглядом за старими людьми.
Висновки до другого розділу
          Таким чином можна зробити висновок, що за останні роки кардинально змінилася оцінка ролі людей старшого покоління в житті суспільства, зростає усвідомлення як їх значимості в соціальному, економічному, політичному розвитку країни, так і їх внеску в збереження морально-духовних традицій і цінностей сім’ї, роду, нації. Збереження соціальної активності громадян похилого віку після виходу на пенсію переконливо демонструють велика кількість країн, де залишковий фізичний та інтелектуальний потенціал представників старшого покоління ефективно використовується як в економічному, так і в громадсько-політичному житті.

       
Але насьогодні всеодно важливою соціальною - психологічною проблемою є старіння. Старіння це процес, який відбувається  протягом усього життя людини. Загальною є думка, що „третьому віці” стан людини тісно пов’язаний з адаптацією минулі роки – у молодому та середньому віці – і залежить від умов праці, харчування, побуту, стресових ситуацій і т. д.

       
Самі люди похилого віку часто порівнюють старіння зі сходженням на гору, коли підйом дається все важче, супутників, як і фізичних сил, все менше, зменшуеться й кількість життєвих цінностей, які залишаються значущими. На перший план виступають механізми компенсації своїх сил, здоров’я, статусу, груп підтримки. Для нормального старіння в пенсіонерів слід розвивати саме ці механізми психічного життя. З цієї точки зору важливим є вивчення нових видів діяльності, розвиток творчості, здобуття нових знань. 
      
Також слід зазначити, що люди похилого віку мають отримувати належне соціальне обслуговування це, тобто сукупність спеціальних послуг, які надаються людям літнього і старого віку в домашніх умовах чи спеціалізованих державних закладах, що включають соціально-побутову допомогу і морально-психологічну підтримку.
     
  Не залишається без уваги той факт, що в літніх людей в силу свого віку досить часто виникають різного роду проблеми, не є виключенням і в стаціонарних закладах соціального обслуговування. Адже навіть у високоорганізованных| установах не вдається уникнути особливостей середовища|середи|: обмежені можливості|спроможності| зайнятості; монотонний спосіб життя; обмеженість життєвого простору; недолік|нестача| побутового комфорту; психологічна несумісність тих, хто проживає; залежність від тих, хто оточує; формальне відношення|ставлення| персоналу. 

      
Надходження|вступ| в будинок-інтернат|, зміна звичній життєдіяльності є|з'являється| критичним моментом в житті літньої людини. Непередбачені ситуації, нові люди, незвична обстановка, нез`ясованість| соціального статусу примушують|заставляють| людину не тільки|не лише| пристосовуватися до зовнішнього оточення, але і реагувати на зміни, що відбуваються|походять| в них самих.

      
Роль соціального працівника полягає в тому, щоб|аби| забезпечити адаптацію літньої людини в нових умовах. Для цього необхідні зібрання |особистісних характеристик літньої людини, схильностей і інтересів, установках і звичках. З'ясування цих обставин важливе|поважне| і для створення|створіння| мікросоціальных| груп, також переслідуючих мету|ціль| поліпшення|покращання| соціально-психологічної| адаптації осіб|облич| літнього віку. 

      
Робота із старими людьми у всіх країнах вважається однією з найважчих в усіх відношеннях: велике розчарування осіб, котрі забезпечують догляд за ними; щоб його уникнути, необхідні висока професійна підготовка, розуміння і знання психологічних особливостей літнього і старечого віку.
      
Стара людина повинна стати для соціального працівника суб'єктом індивідуального підходу. Відчуття пошани до старої людини, зацікавленість її життєвим шляхом і досвідом звичайно підвищують довіру до соціальною працівника, його авторитету як фахівця. Ніколи не можна забувати про те, що при бесіді із старою людиною потрібно прагнути зберігати на обличчі вираз інтересу, співчуття і доброзичливості.
      
Догляд за старими людьми – це уважне і дбайливе спостереження за іншими, уміння увійти до світу їх переживань з одночасним сприйняттям і повторною перевіркою власних відчуттів. Це уміння сприймати старих людей такими, які вони є.
РОЗДІЛ ІІІ АНАЛІЗ РЕЗУЛЬТАТІВ ЕМПІРИЧНОГО ДОСЛІДЖЕННЯ
3.1. Методика К. Томаса «Як ти дієш в конфліктній ситуації»

            У своєму підході до вивчення конфліктних явищ К. Томас зробив акцент на зміні традиційного відношення до конфліктів. Вказуючи на те, що на ранніх етапах їх вивчення широко використовувався термін «вирішення конфліктів», він підкреслював, що під цим терміном мається на увазі те, що конфлікт можна та необхідно вирішувати. Метою вирішення конфліктів, на його думку, був деякий ідеальний безконфліктний стан, де люди працюють в повній гармонії. Проте останнім часом сталася істотна зміна відносно специалістів до цього аспекту дослідження конфліктів.

      
Вона була викликана, на думку К. Томаса, по меншій мірі, двома обставинами: усвідомленням марності зусиль по повній елімінації конфліктов та збільшенням числа досліджень, які вказують на позитивні функції конфліктів.

     
Звідси на думку автора наголос має бути перенесений з вирішення конфліктів на управління ними. Відповідно до цього К. Томас вважає потрібним зосередити увагу на наступних аспектах вивчення конфліктів: які форми поведінки в конфліктних ситуаціях характерні для людей, які з них є продуктивнішими або деструктивними; яким чином можливо стимулювати продуктивну поведінку.
     
 Для опису типів поведінки людей в конфліктних ситуаціях  К. Томас вважає прийнятною двомірну модель регулювання конфліктів, основоположними вимірами в якій являются кооперація, пов'язана з увагою людини до інтересів інших людей, залучених в конфлікт, і напористість для якої характерний акцент на захисті власних інтересів. Відповідно цим двом основним вимірам К. Томас виділяє наступні способи регулювання конфліктів:
1) змагання (конкуренція) як прагнення досягти задоволення своїх інтересів в збиток іншому;
2) пристосування, що означає в протилежність суперництву принесення в жертву особистих інтересів для іншого;

3) компроміс;

4) уникнення, для якого характерні як відсутність прагнення до кооперації, так і відсутність тенденції до досягнення власних цілей;

5) співпраця, коли учасники ситуації шукають альтернативу, яка повністю задовольняє інтереси обох сторін.
      
К. Томас вважає, що при уникненні конфлікту жодна із сторін не досягає успіху при таких формах поведінки, як конкуренція, пристосування і компроміс, або один з учасників є у виграші, а інший програє, або обидва програють, оскільки йдуть на компромісні поступки. І лише в ситуації співпраці обидві сторони опиняються у виграші.
      
У своєму опитувальнику по виявленню типових форм поведінки К. Томас описує кожен з п'яти перерахованих можливих варіантів 12 судженнями про поведінку індивіда в конфліктній ситуації. У різних поєднаннях вони згруповані в 30 пар, в кожній з яких респонденту пропонується вибрати ту думку яка являєтся найбільш типовою для характеристики його поведінки.

Я В КОНФЛІКТНІЙ СИТУАЦІЇ:

1.  а) Інколи я надаю можливість іншим взяти на себе відповідальність за рішення спірного питання.

     б) Чим обговорювати те, в чому наші думки розрізняються, я намагаюсь звернути увагу на те, з чим ми обидва згодні.

2.  а) Я намагаюсь знайти компромісне рішення.

     б) Я намагаюсь врегулювати спір з урахуванням всіх інтересів іншої людини і моїх особистих.

3.  а) Зазвичай я наполегливо намагаюсь добитися свого.

     б) Інколи я жертвую своїми особистими інтересами заради інтересів іншої людини.

4.  а) Я намагаюсь прийти до згоди на основі взаємних поступків.

     б) Я намагаюсь не задіти почуттів іншої людини.

5. а) Залагоджуючи спірну ситуацію, я весь час намагаюсь знайти підтримку іншого.

    б) Я стараюсь робити все, щоб запобігти прояву даремної напруги.

6.  а) Я намагаюсь запобігти неприємностей стосовно себе.

     б) Я намагаюсь досягти свого.

7.  а) Я стараюсь відкласти рішення спірного питання для того, щоб з часом вирішити його до кінця.

     б) Я вважаю можливим в чомусь одному поступитись, щоб досягти свого в іншому.

8.  а)  Зазвичай я наполегливо намагаюсь досягти свого.

     б) На першому місці я намагаюсь розібратися, які і кого інтереси затронуті, і навколо чого виник спір.

9. а) Думаю, що не завжди потрібно хвилюватися із-за будь-яких непорозумінь.

       б) Я зроблю все, щоб досягти свого в спорі.

10.  а) Я твердо намагаюсь досягти свого.

       б) Я намагаюсь знайти рішення проблеми, яке б влаштовувало усіх.

11.  а) На першому місці я намагаюсь розібратися, які інтереси затронуті в спорі, із-за чого виник спір.

       б) Я намагаюсь заспокоїти іншого і перш за все зберегти наші стосунки.

12.  а) Зазвичай я стараюсь не займати таку позицію, яка може викликати спірні ситуації.

       б) Я надаю можливість іншому в чомусь залишитись при своїй думці, якщо він також йде на зустріч.

13.  а) Я пропоную в спорі середню позицію.

       б) Я наполягаю, щоб все було зроблено по-моєму.

14.  а) Я повідомляю іншому свою точку зору на проблему і запитую про його погляди.

       б) Я намагаюсь запевнити іншого в правильності і перевагах моїх поглядів.

15.  а) Я стараюсь заспокоїти іншого і зберегти наші стосунки.

       б) Я стараюсь зробити все необхідне, щоб запобігти напруги в стосунках.

16.  а) Я намагаюсь не задіти почуттів іншого.

       б) Я зазвичай намагаюсь запевнити іншого в перевагах моєї позиції.

17.  а) Зазвичай я наполегливо намагаюсь добитися свого.

       б) Я стараюсь робити все, щоб запобігти прояву даремної напруги в стосунках.

18.  а) Якщо це принесе іншому радість, я даю йому можливість настояти на своєму.

       б) Я надаю йому можливість залишитися при своїй точці зору, якщо він йде мені на зустріч.

19. а) По-перше я намагаюсь вияснити, із-за чого виник спір, і чиї затронуті інтереси.

        б) Я стараюсь відкласти рішення спірного питання для того, щоб з часом вирішити його до кінця.

20.  а) Я намагаюсь швидко подолати наші суперечки.

       б) Я стараюсь знайти найкращу численність вигод і втрат для нас обох.

21.  а) Залагоджуючи відносини, намагаюсь бути уважним до іншого.

       б) Я завжди схиляюсь до прямого і відвертого обговорення проблем.

22.  а) В спорі я намагаюсь знайти позицію, яка знаходиться посередині і моєї, і іншої людини.

        б) Я відстоюю свою позицію.

23.  а) Як правило, я переймаюсь про те, щоб задовольняти потреби кожного з нас.

        б) Інколи я надаю можливість іншим взяти на себе відповідальність за рішення спірного питання.

24.  а) Якщо іншому його позиція здається дуже важливою, я намагаюсь йти йому на зустріч.

        б) Я стараюсь запевнити іншого піти на взаємну згоду.

25.   а) Я намагаюсь запевнити іншого в своїй правоті.

        б) Вирішуючи спірні питання, я намагаюсь бути уважним до приводів іншого.

26.  а) Я зазвичай пропоную в спорі середню позицію.

       б) Я майже завжди намагаюсь задовольнити інтереси кожного з нас.

27.  а) Частіше всього намагаюсь запобігти спорів.

       б) Якщо це принесе радість іншому, я даю йому можливість настояти на своєму.

28.  а) Зазвичай в спорі я наполегливо намагаюсь добитись свого.

       б) Залагоджуючи конфлікт, я зазвичай намагаюсь знайти підтримку в іншого.

29.  а) Я зазвичай пропоную в спорі середню позицію. 

       б) Думаю, що не завжди треба хвилюватися через виникаючі спори.

30.  а) Я намагаюсь не задіти почуттів іншого.

       б) Я завжди займаю в спорі таку позицію, щоб ми разом могли добитись успіху. 
3.2. Аналіз результатів дослідження


Методика діагностики тактики поведінки в конфліктній ситуації К.Н. Томаса проводилася з першою групою в Горбанівському геріатричному пансіонаті м. Полтава. Було обрано 50 чоловік, віком від 60 до 85 років. З них 26 жінок та 24 чоловіка, які проживають та знаходяться на стаціонарному соціальному обслуговуванні.  До другої групи було обрано також 50 чоловік похилого віку, які проживають в домашніх умовах з сім`ями, з них 28 жінок та 22 чоловіка, віком від 62 до 81 року.
         Учасникам опитування пропонувалось 30 пар варіантів поведінки в конфліктній ситуації. В парі вони повинні були вибрати один із двох варіантів поведінки («а» або «б») і зафіксувати його в протоколі.

Результати показали, що у жінок, які проживають в стаціонарному закладі соціального обслуговування домінує такий вид поведінки в конфліктній ситуації, як конкуренція 55% - тобто прагнення досягти задоволення своїх інтересів в збиток іншому;
          На другому місці переважає пристосування 20%  - цей тип поведінки є доречним у таких ситуаціях:

- якщо результат справи непринциповий для індивіда, але надто важливий для його опонента;

- коли протилежна сторона наділена більшою владою, завдяки чому обов’язково переможе;

- коли індивід усвідомлює, що, пішовши на деякі поступки, небагато втратить;

- за необхідності на певний період пом’якшити ситуацію, а через деякий час повернутися до цього питання, сподіваючись на успіх.

         У кожному разі індивід йде на поступки, погоджується з тим, на чому наполягає його опонент.

         Пристосування дещо нагадує уникання, оскільки передбачає перенесення вирішення проблеми на пізніше. Відмінність пристосування полягає в тому, що індивід діє разом зі своїм опонентом, пристає на його вимоги, пропозиції. Вдаючись до уникання, він нічого не робить для задоволення інтересів опонента, а  просто відштовхує від себе проблему.

         Отже, пристосовуючись до думки іншого, людина пом’якшує конфліктну ситуацію, що може відновити гармонію.


На третьому місці - співпраця 10% та компроміс 10% -  така поведінка спрямована на пошук рішення, яке б задовольняло інтереси всіх сторін. Тому втягнуті в конфлікт сторони, захищаючи свої інтереси, намагаються плідно співпрацювати.

         Співробітництво є оптимальним типом поведінки у таких ситуаціях:

- якщо вирішення проблеми дуже важливе для обох сторін і ніхто не має наміру поступатися комусь;

- якщо у сторін тісні, тривалі й взаємозалежні відносини;

- якщо відносини мають час на вирішення проблеми;

- якщо сторони обізнані з проблемою, чітко усвідомлюють свої та зустрічні інтереси;

- якщо обидва опоненти здатні викласти суть своїх інтересів та вислухати один одного;

- якщо сторони наділені однаковою владою або не усвідомлюють відмінності в становищі.


Співробітництво є мудрим підходом у розв’язанні проблеми, найпродуктивнішою стратегією і стилем поведінки у конфліктах. Воно є конструктивним способом виходу із конфлікту, задоволення інтересів обох сторін, а на останньому уникнення 5% - цей тип поведінки може бути доречним, якщо предмет розбіжностей не представляє для людини великої цінності, якщо ситуація може вирішитися сама собою (це буває рідко, але все ж буває), якщо зараз немає умов для ефективного вирішення конфлікту, то через деякий час вони з'являться.(Діаграма 1)
                                                                                                                              Діаграма 1
Тактика поведінки жінок в конфліктних ситуаціях, які  проживають в стаціонарному закладі обслуговування
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        У чоловіків, які проживають в стаціонарному закладі на першому місці конкуренція 40%; на другому пристосування 18%; далі йде уникнення 15% та співпраця 15% , а на останньому місці компроміс 12% (Діаграма 2)
                                                                                                                          Діаграма 2
Тактика поведінки чоловіків в конфліктних ситуаціях, які  проживають в стаціонарному закладі обслуговування
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В цілому у чоловіків та жінок похилого віку, які проживають та обслуговуються в стаціонарному закладі  домінує конкуренція 55%, на другому місці компроміс - 15% та пристосування 15% останні місця розподіляють  співпраця  12,5% та уникнення  2,5%. ( Діаграма 3)
Діаграма 3
Тактика поведінки чоловіків та жінок  в конфліктних ситуаціях, які  проживають в стаціонарному закладі обслуговування
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Провівши дослідження з другою групою людей похилого віку, які проживають в домашніх умовах з родиною, ми виявили, що результати відрізняються від попередніх.

У жінок, які проживають з сім`єю  домінує такий вид поведінки в конфліктній ситуації, як компроміс 37,5% - цей тип передбачає врегулювання проблеми шляхом взаємних поступок. Він є особливо ефективним, якщо сторони усвідомлюють, що одночасне досягнення одного й того самого неможливе.

     
 Компроміс як продуктивний тип поведінки зарекомендував себе у таких ситуаціях:

- якщо обидві сторони наділені однаковою владою, а їх інтереси взаємовиключні;

- якщо індивід намагається знайти рішення, відчуваючи дефіцит часу або усвідомлюючи, що це економний та ефективніший шлях;

- якщо індивіда влаштовує тимчасове рішення або короткочасна вигода;

- якщо інші способи вирішення проблеми виявилися неефективними;

- усвідомлюючи, що компроміс збереже відносини, тому краще отримати хоча б дещо, ніж втратити все. 

          На другому місці переважає пристосування 25% та співпраця 25% -  така поведінка спрямована на пошук рішення, яке б задовольняло інтереси всіх сторін, а на останньому конкуренція 12,5% - цей тип поведінки може бути ефективним, якщо людина наділена певною владою, переконана, що її рішення чи підхід є правильними, і володіє достатнім ресурсом, щоб наполягати на них. Однак в особистих стосунках конкуренція може викликати відчуження. (Діаграма 4) 
Діаграма 4
Тактика поведінки жінок в конфліктних ситуаціях, які  проживають в домашніх умовах з родиною
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         У чоловіків, які проживають з родиною на першому місці співпраця 50%; на другому компроміс 30%; далі йде конкуренція 10% та пристосування 10% . (Діаграма 5)
Діаграма 5
Тактика поведінки чоловіків в конфліктних ситуаціях, які  проживають в домашніх умовах з родиною
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В цілому у людей похилого віку, які проживають з родиною домінує співпраця - 38,8%, на другому місці компроміс - 27,7%, останні місця розподіляють  пристосування (16,9%) та конкуренція (16,6%). (Діаграма 6)
Діаграма 6
Тактика поведінки чоловіків та жінок  в конфліктних ситуаціях, які  проживають в домашніх умовах з родиною
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Висновоки до третього розділу

          Таким чином можна зробити висновок, що у своєму підході до вивчення конфліктних явищ К. Томас робив акцент на зміні традиційного відношення до конфліктів. Вказуючи на те, що на ранніх етапах їх вивчення широко використовувався термін «вирішення конфліктів», він підкреслював, що під цим терміном мається на увазі те, що конфлікт можна та необхідно вирішувати. Метою вирішення конфліктів, таким чином, був деякий ідеальний безконфліктний стан, де люди працюють в повній гармонії. Проте останнім часом сталася істотна зміна відносно специалістів до цього аспекту дослідження конфліктів.

          Вона була викликана, на думку автора, по меншій мірі, двома обставинами: усвідомленням марності зусиль по повній елімінації конфліктов та збільшенням числа досліджень, які вказують на позитивні функції конфліктів.

          Для опису типів поведінки людей в конфліктних ситуаціях  К. Томас вважає прийнятною двомірну модель регулювання конфліктів, основоположними вимірами в якій являются кооперація, пов'язана з увагою людини до інтересів інших людей, залучених в конфлікт, і напористість для якої характерний акцент на захисті власних інтересів. При уникненні конфлікту жодна із сторін не досягає успіху при таких формах поведінки, як конкуренція, пристосування і компроміс, або один з учасників є у виграші, а інший програє, або обидва програють, оскільки йдуть на компромісні поступки. І лише в ситуації співпраці обидві сторони опиняються у виграші.
         Слід зауважити на тому, що нами було проведено опитування по методиці Томаса К.Н. «Як ти дієш в конфліктній ситуації». Методика діагностики тактики поведінки в конфліктній ситуації проводилася з першою групою в Горбанівському геріатричному пансіонаті м. Полтава. Було обрано 50 чоловік, віком від 60 до 85 років. З них 26 жінок та 24 чоловіка, які проживають та знаходяться на стаціонарному соціальному обслуговуванні.  До другої групи було обрано також 50 чоловік похилого віку, які проживають в домашніх умовах з сім`ями, з них 28 жінок та 22 чоловіка, віком від 62 до 81 року. 

          Результати  вказують на те, що в людей похилого віку, які проживають в стаціонарних закладах домінує такий тип поведінки в конфліктній ситуації як конкуренція - 55%; на другому місці компроміс - 15% та пристосування 15% останні місця розподіляють  співпраця  12,5% та уникнення  2,5%.                   

         Конфліктність, яка домінує у людей похилого віку, що підтверджено і дослідженням зумовлена насамперед психологічним дискомфортом в зв`язку з відривом від сім`ї, адже саме в родині людина почуває себе потрібною та захищеною, відчуває турботу рідних і навпаки турбується та дбає про них, гармонійно реалізовує свої потреби чим активно вливається у повсякденність буття. Також велику роль відіграють такі чинники як адаптаційний період, коли людина похилого віку змінює звичний спосіб життя та пристосовується до нового місця проживання, прийнятих там норм та правил; зміна активного та різноманітного способу життя на монотонний, де можливості зайнятості обмежені; психологічна несумісність проживаючих в стаціонарних закладах тощо. 
У людей похилого віку, які проживають з родиною домінує співпраця - 38,8%, на другому місці компроміс - 27,7%, останні місця розподіляють конкуренція (16,6%) та пристосування (16,9%). Проаналізувавши дані можна підтвердити той факт, що сімейні цінності, родинний клімат зберігає у людей похилого віку відчуття тепла, допомагає позитивно сприймати реалії життя, в результаті чого вони менше проявляють конфліктну поведінку та більш схильні до співпраці. 

     Також ми розробили рекомендації для соціальних працівників щодо профілактики конфліктних організацій.
ВИСНОВКИ

Аналізуючи роботу можна зробити висновок, що дослідження конфлікту як своєрідного соціально-психологічного феномену вимагає висунення своєрідної аксіоми про конфліктність людського існування. Людина живе в суспільстві, діє в системі міжособистісних стосунків, її діяльність спрямована на задоволення власних потреб. Соціальна наука завжди приділяла увагу вивченню суперечностей, але вони не можуть розглядатися  як синоніми конфліктів. Суперечності, протилежності, відмінності - це необхідні, але ще недостатні умови для конфлікту; вони перетворюються на конфлікт тоді, коли начнуть взаємодіяти сили, які є їх носіями. Таким чином, конфлікт - це прояв об’єктивних і суб’єктивних суперечностей, який відображується в протиборстві їх носіїв, тобто сторін.
        Будь-який конфлікт, оскільки він виникає в суспільстві та існує між людьми, завжди має суспільний характер, тобто є конфліктом соціальним у широкому значенні цього слова. При такому підході конфлікт виступає  як зіткнення двох чи більше різноспрямованих сил з метою реалізації їх соціальних інтересів в умовах взаємної протидії. Суб’єктами цих конфліктів можуть бути індивіди, малі і великі групи, соціальні рухи, економічні і політичні угрупування тощо. Одним із різновидів соціального конфлікту в його широкому розумінні є власне соціальний конфлікт або конфлікт в соціальній сфері.

       Виникнення конфлікту нерозривно пов'язано з появою та роз​витком суперечностей. Назрівання і розгортання конфлікту відобра​жує кульмінаційний етап боротьбі реальних протилежностей. Розв'язання ж конфлікту веде до руйнування даної суперечливої єдності з одночасним виникненням його нової якості.

 Не завжди конфлікти можна трактувати в якості позитивного або негативного явища. В той же час конфлікти, які наносять непоправні збитки людям, повинні бути попереджені. Якраз на попередження конфліктів направлені зусилля і державних, і громадських інститутів. Передбачення можливих варіантів розвитку подій здійснює умови для результативного управління ними. Прогнозування виникнення конфліктів є важливою передумовою ефективної діяльності по їх попередженню.

          Прогнозування і профілактика конфліктів – важливі фактори,  залагодження соціальних протиріч. Регулювання конфліктами в соціальних організаціях потребує дотримання ще одного принципу. Можна, звичайно, намагатися заставити опонентів відмовитися від своїх намірів, не допускати їх боротьби, але це не завжди буває ефективно. Краще всього дати можливість людям захищати свої інтереси, але домогтися, щоб вони робили це шляхом співробітництва та компромісу. Бажано не змінювати радикальним способом розвиток подій, а зробити так, щоб форма рішення назріваючого противоріччя конструктивною, мирною.
Слід зауважити на тому, що люди похилого віку схильні до прояву конфліктної поведінки, це зумовлено рядом причин, а зокрема віковими особливостями, тобто старістю. У старості відбуваються визначені зміни в організмі людини, знижується енергетичний потенціал, зменшується кількість води, солей і мікроелементів, погіршується кисневий обмін і кровопостачання мозку, а також спостерігається ряд інших несприятливих фізіологічних явищ. Виникає підвищена психологічна стомлюваність, сповільненість сприйняття, реакції і мислення, погіршується пам'ять, слабшає мотивація діяльності; помітні зміни в емоційній сфері: зосередженість на своїх інтересах, уразливість, підозрілість і т.ін. 
        Соціально-психологічні аспекти старості не можуть не мати зв’язку з тим суспільством та громадкістю, в яких протікає життя індивіда. Крім того, дуже важливе місце займає психологічний клімат родини, в якій проживає людина похилого віку. Навідь при матеріальному благополуччі, кваліфікованій медичній допомозі, фінансовій підтримці родичів пенсіонери часто одинокі і нещасливі, навіть якщо вони проживають в родинах своїх дітей та внуків. Головною умовою благополучної старості є психологічний комфорт, який заключається в тому, що у старої людини існує почуття необхідності і незамінності хоча б для близьких людей. Але прослідковуються випадки, коли благополуччя літньої людини залежить і від належного соціального обслуговування як в стаціонарних, так і не в стаціонарних закладах.

        Соціальне обслуговування людей літнього і старого віку – це сукупність спеціальних послуг, які надаються людям літнього і старого віку в домашніх умовах чи спеціалізованих державних закладах, що включають соціально-побутову допомогу і морально-психологічну підтримку. Основні принципи діяльності в сфері соціального обслуговування старих людей такі: врахування прав людини і громадянина; надання державних гарантій; забезпечення рівних можливостей в одержанні соціальних послуг, і їх доступності для старих людей; наступність, поступовість, доступність всіх видів соціального обслуговування; орієнтація соціального обслуговування на індивідуальні потреби.
        Однак в літніх людей в силу свого віку досить часто виникають різного роду проблеми, не є виключенням і в стаціонарних закладах соціального обслуговування. Адже навіть у високоорганізованных| установах не вдається уникнути особливостей середовища|середи|: обмежені можливості|спроможності| зайнятості; монотонний спосіб життя; обмеженість життєвого простору; недолік|нестача| побутового комфорту; психологічна несумісність тих, хто проживає; залежність від тих, хто оточує; формальне відношення|ставлення| персоналу. 

         Спираючись на досвід спостереження в Геріатричному пансіонаті ветеранів війни та праці, конфліктну поведінку людей похилого віку можна охарактеризувати так: порушення етики спілкування; порушення прийнятих в соціальній групі правил взаємовідносин; неправильні оцінки судження про діяльність інших суб`єктів соціальної взаємодії; агресія, щодо інших індивідів; роздратованість, яка пов`язана зі станом здоров`я та віком; неприязнь; порушення дисципліни, установлених правил тощо.   

         Обидві групи обставин відображають|відбивають| особливості соціальної реабілітації осіб|облич| похилого віку в стаціонарних закладах обслуговування|. Одній з провідних проблем в створенні|створінні| реабілітаційного середовища|середи| в будинках-интернатах| є|з'являється| соціально-психологічна| адаптація літніх і старих людей як специфічний етап соціальної реабілітації.
       Догляд за старими людьми – це уважне і дбайливе спостереження за іншими, уміння увійти до світу їх переживань з одночасним сприйняттям і повторною перевіркою власних відчуттів. Це уміння сприймати старих людей такими, які вони є.
        Так як це питання досить актуальне, було проведене опитування по методиці К.Н. Томаса «Як ти дієш в конфліктній ситуації». Методика діагностики тактики поведінки в конфліктній ситуації проводилася з двома групами. До першої входили люди похилого віку, які проживають в стаціонарному закладі соціального обслуговування, а зокрема в Горбанівському пансіонаті ветеранів війни та праці, до другої ті, хто проживає в домашніх умовах з сім`ями.         

        Результати  вказують на те, що в людей похилого віку, які проживають в стаціонарних закладах домінує такий тип поведінки в конфліктній ситуації як конкуренція - 55%; на другому місці компроміс - 15% та пристосування 15% останні місця розподіляють  співпраця  12,5% та уникнення  2,5%.                   

У людей похилого віку, які проживають з родиною домінує співпраця - 38,8%, на другому місці компроміс - 27,7%, останні місця розподіляють конкуренція (16,6%) та пристосування (16,9%). 
Отже, можна зробити висновок, що в стаціонарних закладах люди похилого віку більш схильні до конфліктів ніж ті, які проживають в домашніх умовах, таким чином можна сказати про те, що конфліктна поведінка є ознакою перебування в стаціонарних закладах соціального обслуговування.

Отже, мета магістерської роботи досягнута, завдання магістерської роботи виконані та гіпотеза нашла своє підтвердження.  
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