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Введение

Современная эпоха характеризуется усиливающимся влиянием социально-экономического, государственного, экологического кризиса на личностную и межличностную адаптивность человека в обществе. Этот кризис обостряет индивидуальные конфликты каждого конкретного человека, вскрывает застарелые противоречия, снижает профессиональную эффективность. 

Именно поэтому изучение внутриличностного конфликта является актуальным и востребованным.

Личность является предельным субъектом (оппонентом) конфликта. В этом качестве она образует одну из его сторон. Но кроме этого каждый человек является самостоятельным генератором конфликта, внутри которого данный конфликт и развертывается. Другими словами — личность постоянно производит и воспроизводит конфликты внутри себя — внутриличностные конфликты - и постоянно их разрешает. И можно без преувеличения сказать, что вся жизнь обычного человека — это конфликт, и, прежде всего, конфликт не внешний, а внутренний.

В соответствии с мнением Е.А. Донченко и Т.М.Титаренко, жизнь - процесс создания, закрепления и разрушения ценностей различного значения. «Все, начиная с материнского тепла и улыбки и заканчивая звездами Вселенной, входит в нашу жизнь. Что-то становится моей ценностью, что-то вашей, затем в результате невидимого и часто неосознаваемого обмена мы либо в чем-то обедняем себя, либо неожиданно в чем-то вознаграждаем… Но все это происходит с человеком только в том случае, если он что-то преодолевает, испытывает и снимает сопротивление, смело бросаясь в водоворот жизни…»
.

До сих пор не разгадана загадка влечения человека к переживанию, борьбе с самим собой. Но ясно одно: перед нами здоровое и вполне целесообразное явление.  Ситуация внутриличностного напряжения и противоречивости в определенных рамках и степени не только естественна, но и необходима для развития и совершенствования самой личности, ибо недовольство собой, критическое отношение к собственному «Я», как мощный внутренний двигатель, заставляет человека идти по пути самосовершенствования и самоактуализации, наполняя смыслом не только собственную жизнь, но и совершенствуя мир.    


Внутриличностный конфликт, как и всякий другой, не возникает на «пустом месте». Человек живет в социальном мире, вовлечен в многообразные общественные отношения, которые воздействуют на него в различных направлениях и с разным знаком. Ни один индивид как существо социальное не может развиваться вне этой системы общественных отношений. И только в обществе он может удовлетворить свои потребности, утвердить интересы и достигнуть поставленных целей. Другими словами, жить в обществе и быть свободным от него нельзя. С другой стороны, всякая личность стремится к свободе и самореализации, Это объективное противоречие между личностью и обществом изначально предопределяет появление различных внутриличностных конфликтов, имеющих разнообразные последствия для развития личности.

Утверждение, что внутриличностный конфликт всегда стремится к разрешению, вовсе не означает, что все мотивы поведения человека направлены во время конфликтной ситуации на снятие напряжения жизни. Распространенная точка зрения многих теорий о том, что смыслом и сущностью поведения человека является стремление к равновесию, спокойствию, уменьшению напряжения, определяется американским психологом Г.Олпортом как примитивный уровень теоретизирования, а людей с таким поведением - как явно патологичных.

Обычные люди скорее стремятся поддерживать определенный уровень напряжения, для чего неограниченно усложняют и напрягают свою жизнь, чем избегают страданий и других издержек, связанных с поисками истинных ценностей жизни. Неумение правильно воспринимать свои внутриличностные конфликты, попытки их игнорирования приводят к нарушениям в системе взаимоотношений человека с окружающим миром, другими людьми и самим собой. Личность, которая всеми силами старается добиться бесконфликтности, отвергающая возможность продуктивного разрешения возникающих противоречий, не владеющая средствами преодоления эмоционального напряжения, отрезает себе пути к гармонизации собственной структуры.   

Внутриличностных конфликтов избежать невозможно, поэтому следует научиться создавать условия, предупреждающие их негативные последствия, использовать многообразные способы их профилактики и вовремя разрешать дисфункциональные конфликты в том случае, если они уже возникли.  Предупреждение конфликта зачастую гораздо конструктивнее для развития и гармонизации  личности, чем его разрешение.


Целью настоящей работы является выявление особенностей внутриличностноых конфликтов сотрудников Администрации.


Для достижения этой цели были поставлены следующие задачи:

· рассмотреть психологические основы  изучения, типологию внутриличностных конфликтов;

· рассмотреть  механизмы психологической защиты личности;

· выявить взаимосвязь внутриличностного конфликта и синдрома эмоционального выгорания.

· исследовать способность к разрешению внутриличностных  конфликтов на сотрудниках Администрации.

·  по результатам исследования выработать практические рекомендации для оптимизации разрешения выявленных внутриличностных конфликтов. 

Объектом исследования являются внутриличностные конфликты муниципальных служащих.

Предмет – особенности разрешения ими внутриличностных конфликтов

Гипотеза: Степень выраженности эмоционального выгорания связана с уровнем осознанности муниципальными служащими внутриличностных конфликтов.        

Для раскрытия данной темы была использована следующая литература. Комплексное освещение проблемы конфликта представлено в работах по конфликтологии, в которых излагаются психологические основы конфликтов, типология, подходы к пониманию и особенности переживания конфликтов человеком
.  Типология внутриличностных конфликтов рассматривается также в работе «Психология индивида и группы»
.

История развития психологических представлений о внутриличностном конфликте фактически совпадает с развитием самой психологии и представлена в трудах ее основоположников
.

При написании курсовой работы был также использован материал, посвященный психологическим защитам как механизмам, наиболее интенсивно участвующим при возникновении и разрешении конфликтных ситуаций, в том числе одному из интенсивно исследуемых в последнее время механизмов - эмоциональному выгоранию
.

Глава 1. Концептуальность понятия «внутриличностный конфликт»

1.1 Психологические основы изучения, типология внутриличностного конфликта

Научное понятие внутриличностного конфликта обосновывается в исследованиях различных авторов: З.Фрейда, А.Адлера, К.Юнга, К.Хорни, А.Маслоу, Э.Фромма, В.Франкла, Х.Хекхаузена, Е.П.Ильина,  В.Н.Мясищева, В.С.Мерлина, А.Н.Леонтьева и др.

Изучение внутриличностного конфликта началось в конце XIX века и было связано в первую очередь с именем основателя психоанализа — австрийского ученого Зигмунда Фрейда, раскрывшего биопсихологический и биосоциальный характер внутриличностного конфликта. 

З.Фрейд признал внутренний конфликт личности необходимым проявлением подвижности, динамичности душевной жизни. Он показал, что человеческое существование связано с постоянным напряжением и преодолением противоречия между биологическими влечениями и желаниями человека (прежде всего сексуальными) и социально-культурными нормами, между бессознательным и сознанием. В этом противоречии и постоянном противоборстве названных сторон и состоит, по Фрейду, сущность внутриличностного конфликта. 
Структурная теория личности наиболее отчетливо выражает представления З.Фрейда о конфликтной природе человека. Человеческая психика включает три инстанции: «Оно», «Я» и «Сверх-Я». «Оно», по Фрейду, сотворено примитивными желаниями, инстинктами, биологическими побуждениями. «Я» появляется в результате контакта личности с внешним миром, который ограничивает безудержные аппетиты «Оно», и рационально формулирует планы согласования потребного и возможного. «Сверх-Я» является продуктом культуры. В нем реализуются комплексы совести, морали, социальные нормы и требования, которые предъявляет общество к человеку.  Взаимоотношения этих структурных компонентов далеки от согласия и единства и, зачастую,  находятся в состоянии противоречия и противоборства. При возникновении любой потребности «Оно» воскликнет: «Хочу?»; «Сверх-Я» будет вопрошать: «А справедливо ли это?»; а «Я» начнет искать рациональный путь выхода из сложившегося положения. Чаще всего решение будет найдено автоматически, но в критических ситуациях наступает острый конфликт инстанций, особенно когда позиции сторон противоположны
.
Положения, сформулированные и обоснованные 3.Фрейдом, получили дальнейшее развитие и интерпретацию, либо критику в работах его последователей, в частности в теориях А.Адлера, К.Юнга, К.Хорни, Э.Фромма и др. 

А.Адлер исходил из того, что личность является по своему содержанию прежде всего социальной
. С его точки зрения, главным фактором при формировании личности является воля к власти и потребность компенсации комплекса неполноценности. Еще З.Фрейд утверждал, что ребенок, сравнивая себя с родителями, начинает чувствовать бессилие.  А.Адлер это наблюдение сделал принципиальной базой своей теории: в детстве любой человек переживает чувство неполноценности. В конфликте, между чувством бессилия и желанием получить высокий результат, заложено стремление личности преодолеть свою слабость и достичь вершин возможного. Преодолевая свою неполноценность, личность развивает в себе чувство общности.

 Иная картина складывается, если личность не справляется с чувством неполноценности. Вместо достижения реальных результатов в жизни личность стремится к сверхкомпенсации, убеждению себя и других в своих мнимых успехах. Не справившись со своим внутренним конфликтом, ущербная личность выплескивает его наружу. Став социально конфликтной, личность затягивает окружающих в столкновения, порожденные борьбой за власть ради власти.
Иной подход к внутриличностному конфликту предложил К. Юнг — так же, как и А.Адлер, первоначально единомышленник З.Фрейда, а затем, вслед за А.Адлером, оппонент. А.Адлер обратил внимание на исходный конфликт личности, который продолжал существовать только при неудачном его преодолении. К.Юнг же сделал акцент на конфликтной природе самой личностной установки. К.Юнг выделил восемь человеческих типов, предложив их классифицировать по четырем функциям психики: мышление, ощущение, чувство и интуиция
. Каждая из функций может проявляться в двух направлениях: как экстравертированная и интровертированная. Основное противопоставление в типологии он связал с конфликтом субъективного и объективного. Экстраверт — это человек, направленный вовне. Он сознательно стремится познать законы внешнего мира и строить свою внутреннюю жизнь в соответствии с ними. Интроверт, прежде всего, погружен в себя, утверждает самоценность внутренних процессов. Внешний мир с его правилами и предписаниями для него не столь важен, как область внутренних переживаний. Психическая жизнь протекает в режиме конфликта сознания и бессознательного, борьбе противоречий внутреннего и внешнего мира.

   Одним из представителей неофрейдистского направления является Э.Фромм — создатель радикально-гуманистического психоанализа. Э.Фромм рассматривал внутриличностный конфликт  в аспекте «экзистенциальной дихотомии». Он делает вывод о наличии таких противоречий, которые содержатся в самой сути человека. Поэтому они не могут быть преодолены: проблемы жизни и смерти, ограниченность жизни, громадные потенциальные возможности человека и ограниченные условия их реализации.
Сделав вывод о том, что экзистенциальные противоречия человек уничтожить не в состоянии, Э.Фромм обосновывает путь разрешения экзистенциальных противоречий: «Человек должен принять на себя ответственность за самого себя и признать, что только собственными усилиями он может придать смысл своей жизни. Только если он разберется в сути своего реального положения, дихотомиях, присущих его существованию, и осознает свою способность раскрыть все свои силы, он преуспеет в решении своей задачи: быть самим собой для себя самого и достичь счастья, в полной мере реализовав свои сугубо человеческие свойства — разум, любовь, продуктивный труд»
.
К.Хорни, соглашаясь с выводом 3.Фрейда о том, что поведение личности определяется бессознательным,  считала, что бессознательные побуждения имеют аффективный, эмоциональный характер. Чувство тревоги она рассматривала как базисное при исследовании поведения человека. Стремление к безопасности и реализации желаний являются определяющими для внутриличностного конфликта, а разрешается он путем выбора моделей деятельности и поведения: первая — стремление к людям, через сопричастность к другим, к обществу личность пытается обезопасить себя; вторая — стремление от людей, выражается в желании уйти от людей, от общения с ними, уйти от общества, при этом создается свой особый, иллюзорный мир; третья — стремление против людей, обретение установки на разрушение мира, борьбы против него. Моделям поведения соответствует тип конфликтной личности: устойчивый, устраненный, деструктивный.
К. Хорни рассматривала внутриличностный конфликт и как результат влияния на личность различных социальных факторов. Особое внимание она уделяла проблеме удовлетворения потребностей личности, а также тенденции все возрастающего разрыва между стимулированием потребностей в современном обществе возможностями их реального удовлетворения. 
Дальнейшее развитие теория внутриличностного конфликта получила в трудах представителей гуманистической психологии. Один из лидеров этого направления — американский психолог Карл Роджерс. Фундаментальным компонентом структуры личности, считает он, является «Я-концепция» — представление личности о самой себе, образ собственного «Я», формирующийся в процессе взаимодействия личности с окружающей средой. На основе «Я-концепции» происходит саморегуляция поведения человека. Однако, «Я-концепция» часто не совпадает с представлением об идеальном «Я». Между ними может происходить рассогласование. Этот диссонанс между «Я-концепцией», с одной стороны, и идеальным «Я» — с другой, и выступает как внутриличностный конфликт, который может привести к тяжелому психическому заболеванию.

Широкую известность получила концепция внутриличностного конфликта одного из ведущих представителей гуманистической психологии американского психолога Абрахама Маслоу. Согласно А.Маслоу, мотивационную структуру личности образует ряд иерархически организованных потребностей:

1) физиологические потребности;

2) потребность в безопасности;

3) потребность в любви;

4) потребность в уважении;

5) потребность в самоактуализации.

Самая высшая – потребность в самоактуализации, то есть в реализации потенций, способностей и талантов человека. Она выражается в том, что человек стремится быть тем, кем он может стать. Но это ему не всегда удается. Самоактуализация как способность может присутствовать у большинства людей, но лишь у меньшинства она является свершившейся, реализованной. Этот разрыв между стремлением к самоактуализации и реальным результатом и лежит в основе внутриличностного конфликта.

Еще одна весьма популярная сегодня теория      внутриличностного конфликта разработана австрийским психологом и психиатром Виктором Франклом, создавшим новое направление в психотерапии — логотерапию. (занимается смыслом человеческого существования и поиском этого смысла). Согласно концепции В.Франкла, главной движущей силой жизни каждого человека является поиск им смысла жизни и борьба за него. Осуществить смысл жизни удается лишь немногим. Отсутствие же его порождает у человека состояние, которое он называет экзистенциальным вакуумом, или чувством бесцельности и пустоты. Именно экзистенциальный вакуум и порождает в широких масштабах внутриличностные конфликты, выражающиеся с наибольшей силой в «ноогенных (нусогенных) неврозах» (от гр. noos — смысл, разум). По мнению автора теории, внутриличностный конфликт в виде ноогенного невроза возникает из-за духовных проблем и связан с расстройством «духовного ядра личности», в котором локализованы смыслы и ценности человеческого существования, играющие определяющую роль в поведении личности
. Таким образом, ноогенный невроз – это расстройство внутренней структуры личности, вызванное экзистенциальным вакуумом, отсутствием у человека смысла жизни.

 
Среди отечественных ученых, внесших значительный вклад в разработку рассматривае​мой проблемы, следует назвать А.Р.Лурию, В.Н.Мясищева, B.C.Мерлина и других. Особое место в данной работе занимают  на деятелъностный подход А.Н.Леонтьева и исследования Е.Б.Фанталовой. 

А.Н.Леонтьев своей теорией о роли предметной деятельности в становлении личности многое сделал  для понимания внутриличностного конфликта. Согласно его теории, содержание и сущность внутриличностного конфликта обусловлены характером структуры самой личности. Эта структура в свою очередь детерминирована объективно противоречивыми отношениями, в которые вступает человек, осуществляя разнообразные виды своей деятельности. Одна из важнейших характеристик внутренней структуры личности состоит в том, что любой человек, даже имеющий ведущий мотив поведения и основную цель в жизни, не может жить только одной какой-либо целью или мотивом. Мотивационная сфера человека, по мнению А.Н.Леонтьева, даже в наивысшем ее развитии никогда не напоминает застывшую пирамиду.

В различные периоды жизни, в различных сферах человеческого бытия и в разных ситуациях у личности возникает множество других, кроме ведущего, мотивов, образующих мотивационную сферу или, как сегодня принято говорить, мотивационное поле. «Структура личности, - писал он, - представляет собой относительно устойчивую конфигурацию главных, внутри себя иерархизированных, мотивационных линий. Речь идет о том, что неполно описывается как «направленность личности», неполно потому, что даже при наличии у человека отчетливой ведущей линии жизни она не может оставаться единственной. Служение избранной цели, идеалу вовсе не исключает и не поглощает других жизненных отношений человека, которые, в свою очередь, формируют смыслообразующие мотивы. Образно говоря, мотивационная сфера лич​ности всегда является многовершинной»
. Противоречивое взаимодействие этих «вершин» мотивационной сферы, различных мотивов личности и образует внутриличностный конфликт.


По мнению Е.Б.Фанталовой,  внутриличностный конфликт представляет собой значительное расхождение между «ценностью» и «доступностью» желаемого в одной или нескольких жизненных сферах
. Это расхождение между тем, что есть, и тем, что должно быть, между хочу и имею, а также между хочу и могу. 

Таким образом, подытожив вышеперечисленные теории структуры, образования и развития   внутриличностного конфликта, присущего внутренней структуре личности, становится возможным сделать вывод, что ВК - нормальное явление. Структура любой личности характеризуется внутренними противоречиями и борьбой между различными мотивами. Обычно эта борьба проходит в заурядных формах и не нарушает гармоничности личности. «Ведь гармоническая личность вовсе не есть личность, не знающая никакой внутренней борьбы»
. 

Основываясь на данных выводах, дадим определение внутриличностному конфликту: внутриличностный конфликт-это состояние структуры личности, когда в ней одновременно существуют противоречивые и взаимоисключающие мотивы, ценностные ориентации и цели, с которыми она в данный момент не в состоянии справиться, т.е. выработать приоритеты поведения, основанные на них. Возможен другой вариант определения: внутриличностный конфликт – это состояние внутренней структуры личности, характеризующееся противоборством ее элементов.

Таким образом, можно выделить следующие характеристики внутриличностного конфликта:

1) внутриличностный конфликт появляется в результате взаимодействия элементов внутренней структуры личности;

2) сторонами внутриличностного конфликта выступают одновременно существующие в структуре личности разноплановые и противоречивые интересы, цели, мотивы и желания;

3) внутриличностный конфликт возникает только тогда, когда силы, действующие на личность, являются равновеликими. В противном случае человек из двух зол просто выбирает меньшее, из двух благ — большее, а наказанию предпочитает награду;

4) любой внутренний конфликт сопровождается негативными эмоциями;

5) основу любого внутриличностного конфликта составляет ситуация, характеризующаяся:

• противоречивыми позициями сторон;

• противоположными мотивами, целями и интересами сторон;

• противоположными средствами достижения целей в данных усло​виях (например, преследуется цель — победить в битве, но вместе с тем необходимо христианские заповеди соблюсти, в том числе — «не убий»);

• отсутствием возможности удовлетворения какой-либо потреб​ности и вместе с тем невозможностью ее устранения.

Следует также добавить, что, как показал 3.Фрейд, внутриличностный конфликт может быть не только осознанным, но и неосознанным, что не делает его менее значимым.


Теперь рассмотрим виды внутриличностных конфликтов. Подобно тому как существуют многочисленные основания классификации конфликтов вообще, имеются различные основания и для выделения видов внутриличностных конфликтов.

Так, авторы работы «Психология индивида и группы» различают три типа внутриличностных (психологических) конфликтов
:

1 Конфликт потребностей. Его основание заключается в том, что наши потребности могут противостоять друг другу и побуждать нас к различным действиям. Иногда мы хотим одновременно противоречивых вещей и поэтому не можем действовать. Например: ребенок хочет съесть конфету. Но мать просит его отдать лакомство ей. В таком случае ребенок хотел бы съесть конфету, а также отдать ее матери. Он испытывает конфликт потребностей и начинает плакать.

2 Конфликт между потребностью и социальной нормой. Очень сильная потребность может столкнуться внутри нас с принудительным императивом. Независимо от того, уступим мы или нет этой потребности, ситуация становится конфликтной.

3 Конфликт социальных норм. Сущность этого конфликта заключается в том, что человек испытывает равнозначное давление двух противоположных социальных норм.

Более полная классификация внутриличностных конфликтов содержится в работе  А.Я.Анцупова и А.И.Шипилова, которые предложили взять за основу классификации ценностно-мотивационную сферу личности. В зависимости от того, какие стороны внутреннего мира личности вступают в конфликт, они выделяют сле​дующие основные его виды: 

1 Мотивационный конфликт. Это конфликты между бессознательными стремлениями, между стремлениями к обладанию и безопасности, между двумя положительными тенденциями.

2 Нравственный конфликт, который часто называют моральным или нормативным конфликтом. Это конфликт между желанием и долгом, между моральными принципами и личными привязанностями.

3 Конфликт нереализованного желания или комплекса неполноценности. Это конфликт между желаниями личности и действительностью, которая блокирует их удовлетворение. Иногда его трактуют как конфликт между «хочу быть таким, как они» и невозмож​ностью это желание реализовать. Он может возникнуть в результате физической невозможности человека осуществить это стремление. Например, из-за неудовлетворенности своей внешностью или физи​ческими данными.

4 Ролевой конфликт. Он выражается в переживаниях, связанных с невозможностью одновременно реализовать несколько ролей (межролевой внутриличностный конфликт), а также с различным пониманием требований, предъявляемых самой личностью к выполнению одной роли (внутриролевой конфликт). Примером межролевого внутриличностного конфликта может быть ситуация, когда человека в качестве сотрудника организации просят поработать сверхурочно, но в качестве отца он хочет больше время уделить своему ребенку. Примером внутриролевого конфликта может служить ситуация, когда верующему человеку для защиты отечества нужно взять в руки оружие и идти на войну. 

5 Адаптационный конфликт. Этот конфликт имеет два смысла. В широком смысле он понимается как возникающий на основе нарушения равновесия между субъектом и окружающей средой, в узком смысле - как возникающий при нарушении процесса социальной или профессиональной адаптации. Это конфликт между требованиями, которые предъявляет к личности действительность, и возможностями самого человека (профессиональными, физическими, психическими).

6 Конфликт неадекватной самооценки возникает из-за расхождения между претензиями личности и оценкой своих возможностей. Результатом этого является повышенная тревожность, эмоциональное напряжение и срывы.

7 Невротический конфликт - результат сохраняющегося в течение длительного времени обычного внутриличностного конфликта, характеризуется высшим напряжением и противоборством внутренних сил и мотивов личности. 

Названные типы конфликтов не исчерпывают полностью их классификацию. В зависимости от других оснований можно дать и иную типологию внутриличностных конфликтов.

1.2. Этиология внутриличностных конфликтов

Внутриличностный конфликт не возникает на «пустом месте», беспричинно. Человек живет в социальном мире, вовлечен в многообразные общественные отношения, которые воздействуют на него в различных направлениях и с разным знаком. С одной стороны, только в обществе человек может удовлетворить свои потребности, утвердить интересы и достигнуть поставленных целей. С другой стороны, всякая личность стремится к свободе и самореализа​ции, Это объективное противоречие между личностью и обществом изначально предопределяет появление различных внутриличностных конфликтов, имеющих разнообразные последствия для развития личности.

При более конкретном рассмотрении причин внутриличностного конфликта их можно разделить на три вида:

1) внутренние причины, коренящиеся в противоречиях самой личности;

2) внешние причины, обусловленные положением личности в социальной группе;

3) внешние причины, обусловленные положением личности в обществе.

Следует иметь в виду, что все эти виды причин конфликта взаимосвязаны, а сама их дифференциация достаточно условна. Речь идет по существу о единичных, особенных и общих причинах, между которыми, как и между категориями, их отражающими, существует взаимосвязь. Например, внутренние причины конфликта есть результат взаимодействия личности и с группой, и с обществом, а не возникают сами по себе.

Внутренние причины внутриличностного конфликта коренятся в противоречиях между различными мотивами личности, в рассогласованности ее внутренней структуры. При этом, чем сложнее внутренний мир человека, чем больше развиты его чувства, ценности и притязания, чем выше его способность к самоанализу, тем в большей степени личность подвержена конфликту. Среди основных противоречий, вызывающих внутренний конфликт, можно выделить следующие:

• противоречие между потребностью и социальной нормой. 

• противоречие мотивов, интересов и потребностей (и в театр хочется сходить, и к семинару надо подготовиться);

• противоречие социальных ролей (и на производстве надо за​держаться для выполнения срочного заказа и с ребенком погулять);

• противоречие социальных ценностей и норм (например, как соединить христианскую ценность «не убий» и долг защиты отечества на поле боя).


Для возникновения внутриличностного конфликта указанные противоречия должны приобрести глубокий личностный смысл, иначе человек не будет придавать им значения. Кроме того, различные стороны противоречий по силе своего воздействия на личность должны быть примерно равными. В противном случае человек из двух зол легко выбирает меньшее, а из двух благ — большее. И никакого конфликта не возникает.

Внешние причины внутриличностного конфликта могут быть обусловлены: положением личности в группе, положением личности в организации, положением личности в обществе.

1. Внешние причины внутриличностного конфликта, обусловленные положением личности в группе, могут быть разнообразными. Но их общий признак состоит в невозможности удовлетворения каких-либо важных, имеющих в данной ситуации глубокий внутренний смысл и значение для личности, потребностей и мотивов. В работе «Психология индивида и группы» выделяются в этой связи четыре вида ситуаций, вызывающих внутриличностный конфликт
:

1) физические преграды, препятствующие удовлетворению наших основных потребностей: непогода, препятствующая уборке урожая; недостаточный доход, не позволяющий хозяйке приобрести то, что ей хочется; 

2) отсутствие объекта, необходимого для удовлетворения испытываемой потребности (я хочу выпить чашку кофе, но магазины закрыты, и дома его больше не осталось);

3) биологические ограничения (умственно отсталые люди и люди с физическими дефектами, у которых препятствие коренится в самом организме);

4) социальные условия (главный источник наибольшего числа наших внутриличностных конфликтов). Когда наша потребность в уважении не встречает понимания, когда мы лишены свободы или чувствуем себя чужими в своем классе из-за отношения к нам некоторых людей,— мы находимся в состоянии фрустрации. Существует множество примеров конфликтных ситуаций подобного типа в жизни общества, поскольку очень часто группы оказывают давление на своих членов, что приводит к личным конфликтам.

2. На уровне организации внешние причины, вызывающие внутриличностный конфликт, могут быть представлены такими видами противоречий, как:

1) противоречие между большой ответственностью и недостаточными правами для ее реализации (человека повысили в должности, дали в подчинение новых сотрудников, расширили функции и т.д., а права остались прежними);

2) противоречие между жесткими требованиями по срокам и качеству выполнения задания и неудовлетворительными условиями труда (во что бы то ни стало надо выполнить производственное задание, а техни​ка устарела);

3) противоречие между двумя взаимоисключающими требова​ниями или заданиями (требования одновременно повысить каче​ство выпускаемой продукции и вместе с тем увеличить производ​ство ее при неизменном оборудовании);

4) противоречие между жестко поставленной задачей и плохо прописанными механизмами и средствами ее выполнения. 

5) противоречие между производственными требованиями, нормами и традициями в организации, с одной стороны, и личными ценностями или потребностями, с другой (постоянная работа в выходные, вечные авралы, практика взяток и подношений, привычка начальника приставать с ухаживаниями к подчиненным, систематические коллективные выпивки на работе и т.д. - такого рода требования, обычаи и нормы могут быть не приемлемы​ми для людей, не соответствовать их ценностям и потребностям);

6) противоречие между стремлением к творчеству, карьере, самоутверждению и возможностями реализации этого в рамках организации. (Многие люди в качестве жизненно важной цели стремятся к повышению квалификации, к самореализации, и если для этого нет условий, может развиться внутриличностный конфликт);

7) противоречия, вызванные несовместимостью социальных ролей личности. (Эта причина внутриличностного конфликта встречается довольно часто. Ее содержание состоит в противоречии между теми функциями, которые человек должен выполнять, обладая раз​ными статусами. В этом случае различные роли будут предъявлять к человеку разные, может быть, даже противоречивые требования. Например, статус руководителя организации будет предъявлять одни требования и нормы поведения по отношению к подчиненному, а статус близкого друга - другие);

8) противоречие между стремлением к прибыли и нравственными нормами. (Человек работает в организации, выпускающей прибыльную, но недоброкачественную или вредную для потребителей продукцию).

3. Внешние причины внутриличностного конфликта, обусловленные положением личности в обществе. Эти причины связаны с противоречиями, которые возникают на уровне социальной макросистемы и коренятся в характере общественного строя, социальной структуры общества, его политического устройства и экономической жизни.

Внутриличностный конфликт по своим последствиям или путям разрешения может быть как конструктивным (функциональным, продуктивным), так и деструктивным (дисфункциональным, непродуктивным). Первый имеет своим результатом положительные последствия, второй — отрицательные. Внутриличностный конфликт носит деструктивный характер, когда личность не может найти выход из сложившейся конфликтной ситуации, не в состоянии вовремя и положительно разрешить противоречия внутренней структуры.

Выделяют обычно следующие отрицательные последствия внутриличностного конфликта, касающиеся состояния самой личности:

• прекращение развития личности, начало деградации;

• психическая и физиологическая дезорганизация личности;

• снижение активности и эффективности деятельности;

• состояние сомнения, психической подавленности, тревожности и зависимости человека от других людей и обстоятельств, общая депрессия;

• появление агрессии или, напротив, покорности в поведении человека в качестве защитных реакций на внутриличностный конфликт;

• появление неуверенности в своих силах, чувства неполноценности и никчемности;

• разрушение смыслообразующих жизненных ценностей и утрата самого смысла жизни.

 4. Отрицательные последствия внутриличностного конфликта касаются не только состояния самой личности, ее внутренней структуры, но и ее взаимодействия с другими людьми в группе — в семье, вузе, организации и т.д. Такими негативными последствиями могут быть:

• деструкция существующих межличностных отношений;

• неожиданное обособление личности в группе, молчание, отсутствие увлеченности;

• повышенная чувствительность к критике;

• пугающая информация — критиканство, ругательства, демонстрация своего превосходства;

• девиантное  поведение и неадекватная реакция на поведение других;

• неожиданные, нелогичные вопросы, а также ответы невпопад, приводящие собеседника в замешательство;

• жесткий формализм - формальная вежливость, слежение за другими;

• поиск виноватых - обвинение других во всех грехах или, напротив, самобичевание.

 Если внутриличностный конфликт вовремя не разрешается, то он может привести к более тяжелым последствиям, наиболее сильные из которых стресс, фрустрация и невроз.

Стресс (от англ. stress— давление, напряжение) - состояние человека, возникающее в ответ на разнообразные эмоциональные воздействия. Он может проявляться на физиологическом, психологическом и поведенческом уровнях и является весьма распространенной реакцией на внутриличностный конфликт, если тот зашел достаточно далеко и личность не способна его вовремя и конструктивно разрешить. При этом сам стресс часто провоцирует дальнейшее развитие конфликта или порождает новые конфликты, поскольку некоторые пытаются сорвать свое раздражение и гнев на окружающих. 

Фрустрация (от лат. frustratio — расстройство, разрушение планов) - психическое состояние человека, вызываемое непреодо​лимыми объективными (или субъективно воспринимаемыми в качестве таковых) трудностями, возникающими на пути к достиже​нию цели или разрешению задачи. Фрустрация - всегда тягостное переживание неудачи или неразрешимого противоречия. Ее можно рассматривать как одну из форм психологического стресса. Фрустрация - негативное следствие внутриличностного конфликта, когда рост напряжения превышает фрустрационную толерантность, т.е. устойчивость личности к фрустраторам. Фрустратор — это причина, вызывающая фрустрацию. Она сопровождается целой гаммой отрицательных эмоций: гневом, раздражением, чувством вины и т.д. И чем сильнее внутриличностный конфликт, тем больше глубина фрустрации. Разные люди справляются с ней по-разному. Каждый имеет свой порог чувствительности и обладает индивидуальными силами для преодоления фрустрационной реакции на внутриличностный конфликт.

Неврозы (от греч. neuron - нерв) - это группа наиболее распространенных нервно-психических расстройств, имеющих психогенную природу. В основе неврозов лежит непродуктивно  разрешаемое противоречие между личностью и значимыми для нее факторами действительности. Глубокий внутриличностный конфликт, который личность не в состоянии разрешить положительно и рационально, важнейшая причина неврозов. Эта невозможность разрешения конфликта сопровождается возникновением болезненных и тягостных переживаний неудач, неудовлетворенных потребностей, недостижимости жизненных целей, потери смысла жизни и т.д. Появление неврозов означает, что внутриличностный конфликт перерос в невротический конфликт.

4. Невротический конфликт как высшая стадия развития дисфункционального внутриличностного конфликта может возникнуть в любом возрасте. В большинстве случаев он закладывается в детстве в условиях нару​шения отношений с окружающей социальной микросредой и в первую очередь с родителями. В результате затруднения с поиском выхода из переживаний могут появляться психическая (и физиологическая) дезорганизация личности, формирование неврозов.

Таковы основные неконструктивные пути разрешения внутриличностного конфликта, ведущие к негативным последствиям. Как уже было отмечено, внутриличностный конфликт может быть не только деструктивным, но и конструктивным, т.е. позитивно влияющим на структуру, динамику и результативность внутриличностных процессов и служащим источником самосовершенствования и самоутверждения личности. В этом случае внутриличностные противоречия разрешаются без особых негативных последствий, а общим результатом их разрешения является развитие и интеграция личности. Поэтому многие исследователи внутриличностного конфликта совершенно обоснованно рассматривают продуктивный внутриличностный конфликт как важный способ развития личности.

Действительно, именно через конфликт, разрешение и преодоление внутриличностных противоречий происходит становление характера, воли и всей психической жизни личности. Лишите человека этой внутренней работы и борьбы и вы лишите его полноценной жизни и развития, ибо сама жизнь и есть постоянное разрешение противоречий. 
При рассмотрении положительных последствий внутриличностного конфликта выделяют, обычно, следующие:

1) конфликты способствуют мобилизации ресурсов личности для преодоления существующих препятствий ее развития;

2) конфликты помогают самопознанию личности и выработке ее адекватной самооценке;

3) внутриличностный конфликт закаляет волю и укрепляет психику человека;

4) конфликт является средством и способом саморазвития и самоактуализации личности;

5) преодоления конфликтов дают личности ощущение полноты жизни, делают ее внутренне богаче, ярче и полноценнее. В этом плане внутриличностные конфликты дают нам возможность насладиться победой над самим собой, когда человек свое реальное «Я» хотя бы на немного приближает к своему идеальному «Я».

Таким образом, согласно исследованиям отечественных и зарубежных авторов, внутриличностный конфликт - это состояние структуры личности, когда в ней одновременно существуют противоречивые и взаимоисключающие мотивы, ценностные ориентации и цели, с которыми она в данный момент не в состоянии справиться, т.е. выработать приоритеты поведения, основанные на них. В психологической жизни личности внутриличностный конфликт имеет различную этиологию и может играть как позитивную, так и негативную роль.

1.3.  Механизмы и способы разрешения внутриличностных конфликтов

1.3.1. Психологические защиты как способы разрешения внутриличностных конфликтов

Поскольку внутриличностных конфликтов избежать невозможно, то следует научиться создавать условия, предупреждающие их негативные последствия, использовать многообразные способы их профилактики и вовремя разрешать дисфункциональные конфликты в том случае, если они уже возникли. При этом следует иметь в виду, что предупредить конфликт зачастую легче, чем его разрешить. 

Cовременная конфликтология и психология формулируют целый ряд механизмов психологической защиты личности. Эти механизмы представляют собой специальную регулятивную систему стабилизации личности, направленную на устранение или сведение к минимуму чувства тревоги или страха, сопровождающих внутриличностный конфликт. Сущностью и функцией психологической защиты является предохранение сознания личности от негативных переживаний. В общем смысле термин «психологическая зашита» употребляется сегодня для обозначения любого поведения, устраняющего психологический дискомфорт
.

Основными механизмами психологической защиты являются следующие.

1. Вытеснение — процесс, в результате которого не приемлемые для личности мысли, воспоминания, переживания «изгоняются» из сознания и переводятся в сферу бессознательного, подобно тому, как недисциплинированный студент, который мешает читать лекцию, может быть «вытеснен» из аудитории за дверь.

2. Сублимация — преобразование инстинктивных форм психики (энергии либо агрессии) в более приемлемые для индивида и общества формы. В более широком плане под сублимацией понимается переключение активности индивида на более высокий уровень. Такими формами могут выступать различные виды творческой деятельности и многообразные увлечения.

3. Регрессия (от лат. regressio — движение назад) — возвращение индивида к ранним детским формам поведения, переход на предшествующие уровни психического развития. Регрессия предполагает уход от реальности и возврат к той стадии развития личности, в которой переживалось чувство удовольствия. Когда в состоянии внутриличностного конфликта люди «впадают в детство», то это глубоко функциональное поведение. Человек, находящийся в затруднительной ситуации, часто берет в рот все, что попало — палец, ручку, дужку очков. Значение и смысл этих действий и жестов — возвращение в комфортную безоблачную ситуацию младенчества.

4. Рационализация – сокрытие от самого себя истинных, но не приемлемых мотивов действий и мыслей. При этом происходит поиск правдоподобных причин для оправдания поступков, вызванных неприемлемыми чувствами и мотивами, для того чтобы обеспечить себе внутренний комфорт и избавиться от внутриличностного конфликта. Рационализация связана с объяснением своих поступков необходимостью утверждения чувства собственного достоинства и самоуважения.

5. Проекция — осознанное или бессознательное перенесение собственных свойств, чувств и состояний, не приемлемых для личности, на внешние объекты. Тем самым человек перекладывает «вину» на внешний объект, являющийся источником трудностей, приписывает ему негативные качества и вместе с тем снимает ее с себя. 

6. Замещение — имеет две формы проявления:

1) замещение объекта - перенесение негативных чувств и действий с одного объекта, который их вызвал, на другой объект, не имеющий к ним отношения. Это происходит, когда личность не может высказать свои мысли, проявить чувства или произвести определенные действия по отношению к прямому виновнику его обиды, страха или гнева по социальным или физическим причинам. Например, если нет возможности оскорбить начальника, которым вы чем-то недовольны, можно пнуть его чучело или хлопнуть дверью;

2) замещение чувства — эта форма характеризуется тем, что объект, вызвавший недовольство индивида, остается прежним, а чувство по отношению к нему меняется на противоположное. Доцент, поставивший студенту «неудовлетворительно» на экзамене, может из остроумного моментально превратиться в «тупого». 

7. Интеллектуализация — способ анализа стоящих перед человеком проблем, для которого характерна абсолютизация роли мыслительного компонента при полном игнорировании чувственных элементов анализа. При использовании данного защитного механизма даже очень важные для личности события рассматриваются нейтрально, без участия эмоций, что вызывает удивление у обычных людей. Например, при интеллектуализации человек, безнадежно больной раком или облученный, может безмятежно подсчитывать, сколько дней ему осталось жить или заниматься математическими расчетами. 

8. Идентификация — процесс отождествления субъекта с другим лицом или группой, посредством которого он усваивает образцы поведения «значимых других», формирует свое сознание и принимает ту или иную роль. В качестве защитного механизма идентификация помогает справиться с беспокойством и чувством незащищенности, обеспечивает взаимную связь между членами группы и формирует чувство уверенности в себе.

9. Обособление — отказ от необходимости думать о возможных негативных последствиях будущих событий и действий. Выражается обычно словами «будь что будет», «авось пронесет» и т. д.

10. Воображение (фантазия) — создание программы поведения, когда проблемная ситуация, порождающая внутриличностный конфликт, неопределенна. Воображение состоит в создании образов или способа поведения, которые заменяют реальную деятельность. Часто воображение связано с созданием образа желаемого будущего, в которое личность, находящаяся в состоянии внутриличностного конфликта, желает убежать.

Таковы основные механизмы психологической защиты от внутриличностного конфликта. К этому следует добавить, что сами по себе они могут быть как успешными, так и неуспешными. В первом случае прекращаются импульсы и действия тех факторов, которые вызвали конфликт, исчезает состояние тревоги, страха, невроза. При неуспешной психологической защите ничего подобного не происходит.

1.3.2.  Синдром эмоционального выгорания и внутриличностный конфликт

Специфическим способом разрешения внутриличностного конфликта в профессиональной деятельности является личностная деформация, вызванная условиями труда. Поэтому особо необходимым в данной работе считаем исследование понятия «синдрома эмоционального выгорания» (СЭВ). Анализ существующих в литературе определений «эмоционального выгорания» позволил выделить три неотъемлемых признака (атрибута) данного явления. 

Во-первых, СЭВ – это защитная реакция на стрессовые воздействия. Причем, зарубежные исследователи характеризуют его как психологическое состояние здоровых людей, находящихся в эмоционально напряжённой атмосфере при оказании профессиональной помощи
.  Российский исследователь В.В. Бойко считает, что эмоциональное выгорание представляет собой «выработанный личностью механизм психологической защиты в форме полного или частичного исключения эмоций в ответ на избранные психотравмирующие воздействия»
.  Хотя правильнее определять эмоциональное выгорание как особый механизм реализации деструктивных психологических защит. 

Во-вторых, эмоциональное выгорание возникает в условиях интенсивного общения, проявляется как коммуникативная усталость, невозможность сопереживать и связано с нарушением механизма идентификации – отчуждения. 

В-третьих,  СЭВ характерен для социальных профессий, где субъект деятельности постоянно оказывается вовлеченным в проблемы партнера, испытывающего эмоциональное неблагополучие. 

Важно отметить, что эмоциональное выгорание может возникать и в профессиональной деятельности, не связанной со сферой общения
. Так как эмоции обслуживают все виды деятельности человека, то высокое эмоциональное напряжение свойственно и интеллектуальному труду, например, сверхусилия в решении какой-либо ответственной аналитической, математической, программистской задачи, и физическому — ощущение эмоциональной тупости развивается в результате интенсивной физической работы, от срочного выполнения которой зависит конечный результат деятельности.

На форму и уровень эмоционального выгорания оказывают влияние разнообразные факторы:  как индивидуальные (возраст, пол, уровень образования, стаж работы и др.), так и организационные (условия работы, рабочие перегрузки, дефицит времени, содержание труда и др.). 

Развитие симптома носит стадиальный характер.

Первая стадия - «напряжение» - характеризуется субъективным переживанием психотравмирующих обстоятельств («…моя работа связана с постоянными перегрузками…»), неудовлетворенностью собой («…мои усилия недостаточны для качественного выполнения моих обязательств…»), субъективным переживанием чрезмерного давления обстоятельств( «…требования, которые мне предъявляют «со всех сторон» не посильны для меня…», «…все от меня чего-то хотят…»), ощущением неизъяснимой тревоги («…я чувствую, что то, что я обязан сделать, я сделать не смогу…», «…меня подведут…»).

          Для второй стадии - «резистенция» - характерно неадекватное по содержанию и интенсивности эмоциональное реагирование («…если партнер мне неприятен, я стараюсь ограничить время общения с ним…»), эмоционально-нравственная деозориентация («…от меня, как от профессионала мало, что зависит…»), расширение сферы экономии эмоций («… я настолько устаю на работе, что мне не хочется общаться ни с кем…»), редукция профессиональных обязанностей («…я стараюсь, по возможности, избежать выполнения своих профессиональных обязанностей, пользуюсь любым случаем, чтобы уйти от контакта…»). 

И, наконец, третьей фазе - «истощение» - свойственны:  субъективное ощущение эмоционального дефицита («…я понимаю, что в отдельных случая необходимо проявить эмоциональную чуткость к партнеру, но не могу…»), эмоциональная отстраненность («…ко всему происходящему и на работе, и дома я утратил живой интерес…»), личностная отстраненность («…моя нервная работа испортила мне характер, озлобила, сделала черствым…»), психосоматические дисфункции («…в последнее время я живу только на лекарствах, у меня испортился аппетит, плохой сон — такова моя работа…»)
.

Признание внутриличностного конфликта, цивилизованный подход к его разрешению  помогает обрести потерянное равновесие. Игнорирование внутриличностного конфликта может привести к соматическим заболеваниям. 

Психологические защиты и синдром эмоционального выгорания являются способами разрешения внутриличностного конфликта. Большинство из них относятся к деструктивным: вытеснение, регрессия, рационализация, проекция, замещение, интеллектуализация, обособление, воображение, синдром эмоционального выгорания. Однако имеются и конструктивные: сублимация, юмор.

Глава 2. Экспериментальное исследование особенностей внутриличностных конфликтов муниципальных служащих


2.1. Методы диагностики и процедура исследования

Для исследования особенностей внутриличностных конфликтов были использованы система методик «Диагностика внутреннего конфликта» Е.Б.Фанталовой, комплексная методика диагностики уровня эмоционального выгорания В.Бойко и данные анкеты.

 Система «Диагностика внутреннего конфликта» представляет собой комплекс методик, направленных во взаимодействии на выявление доминирующих ценностей и конфликтов личности, а также способов их эмоциональной переработки, отражающей, в свою очередь, глубокую индивидуальность и специфичность функционирования психологических защит. В методике используются как понятия, означающие «терминальные ценности», выделенные в таком виде  М. Рокичем, так и особенности их психологического эмоционального переживания. 

Целью проведения исследования с помощью первой методики является выявление  «Уровня соотношения «ценности» и «доступности» в различных жизненных сферах» (УСЦД). В основе замысла методики лежит предположение автора о том, что одной из существенных детерминант мотивационно-личностной сферы является соотношение между плоскостью, вмещающей в себя осознание ведущих жизненных ценностей, целей и плоскостью всего, что является непосредственно доступным, связанным с осуществлением конкретных, легкодостижимых целей. Возникновение внутренних конфликтов в определенных жизненных сферах во многом зависит от характера взаимосвязи «ценности» (Ц) и «доступности» (Д). Автор методики выделяет несколько типичных вариантов такой взаимосвязи Ц и Д:

1. Ц и Д полностью совпадают;

2. Ц и Д в значительной степени совпадают;

3. Ц и Д в значительной степени расходятся, и такое расхождение имеет два варианта: Ц превышает Д; Д превышает Ц.

4. Ц и Д полностью расходятся.

Рассогласованность в мотивационно-личностной сфере свидетельствует, с одной стороны, о степени неудовлетворенности  текущей жизненной ситуацией, а с другой стороны, об уровне самореализации, гармонии.


Максимальное расхождение между Ц и Д в случае, когда Ц превышает Д, означает стойкий, до настоящего времени необратимый внутренний конфликт (ВК). Обратное соотношение, когда Д превышает Ц, напротив означает состояние «внутреннего вакуума» (ВВ), внутренней опустошенности, снижения побуждений.


Вторая методика «Семь состояний» из данного используемого комплекса призвана ответить на вопрос об индивидуальной специфике эмоциональных переживаний в условиях внутренних конфликтов и внутренних вакуумов, об их содержании и интенсивности. Сопоставляя оценки по всем сферам, где имеется ВК и ВВ с оценками по общему состоянию (ОС), можно увидеть в какой сфере переживания  в наибольшей степени совпадают с ОС, то есть какая сфера в настоящий момент представляет наибольшую эмоциональную захваченность для испытуемого.


Третья методика «Шкала оценки дискомфорта» позволяет сопоставить объективно установленный по методике УСЦД уровень расхождения между «ценностью» и «доступностью» в мотивационно-личностной сфере и степень субъективно переживаемого при этом дискомфорта. 


Четвертая методика «Свободный выбор ценностей» позволяет охватить «ценностное ядро» личности как можно более полно, чтобы в итоге иметь информацию не только о внутренних конфликтах и внутренних вакуумах, но и о функционирующей системе наиболее значимых, влияющих на поведение и деятельность, ценностей. Методика призвана как бы доучесть все, что не могла захватить УСЦД.


В совокупности данные, получаемые по методикам системы «Диагностики внутреннего конфликта», дают возможность последовательно ответить на следующий ряд вопросов:

1. Каковы основные внутренние конфликты (ВК) личности? Каково их содержание и степень выраженности? 

2. Каково содержание и степень выраженности внутренних вакуумов (ВВ)?

3. Каковы эмоциональные состояния, сопровождающие ВК и ВВ? Какова специфика переживаний субъектом его ВК и ВВ? Какова степень выраженности некоторых эмоциональных состояний, сопровождающих ВК и ВВ в отдельных жизненных сферах?

4. Как соотносятся объективно имеющееся в мотивационно-личностной сфере рассогласование и субъективно ощущаемый при этом дискомфорт?

При анализе полученных результатов нашего исследования наиболее значительные внутриличностные конфликты были выявлены в сферах «Активная, деятельная жизнь» и «Здоровье». В связи с этим было логичным использовать методику диагностики уровня эмоционального выгорания В.Бойко, которая позволяет выявить механизм реализации деструктивных защит, увидеть ведущие симптомы профессионально обусловленного эмоционального выгорания.

В эксперименте приняли участие 30 человек (муниципальные служащие).Из них 21 человек – женщины,  9 человек – мужчины. Возраст испытуемых – 22-49 лет. ………….

Процедура исследования заключалась в следующем. С использованием раздаточного материала был проведен инструктаж обследуемых. В соответствии с системой «Диагностика внутреннего конфликта» испытуемым на специальном бланке предлагались 12 понятий, означающих различные жизненные ценности. Необходимо было провести их ранжирование методом субъективных оценок по 12-бальной шкале «ценности» и «доступности». Указанием на наличие внутреннего конфликта в той или иной сфере будет являться значительный разрыв (4 или более) между показателями «ценность» и «доступность», когда Ц превышает Д. Значительный разрыв между показателями  «ценности» и «доступности», когда Д превышает Ц будет указывать на наличие  внутреннего вакуума. Вся совокупность показателей, где нет заметных ВК и ВВ, представляет своего рода бесконфликтную, нейтральную зону, где потребности желаемого и возможности его удовлетворения  в основном совпадают.


Далее испытуемым предлагалось дать оценку своих эмоциональных переживаний в сферах, где имеется ВК и ВВ по семи состояниям: 

 внутренний конфликт; внутренний вакуум; внутренняя тревога; тоска, подавленность; апатия; внутреннее спокойствие; внутренний комфорт. Выраженность каждого состояния оценивается по 10-бальной системе оценок (от 0 до 9). В конце также оценивается общее состояние.


Затем оценивается «уровень дискомфорта» на сегодняшний момент по отношению к выявленным переживаемым ВК и ВВ:

Отсутствие  чувства внутреннего дискомфорта;

Слабо выраженный дискомфорт;

Выраженный дискомфорт.


В  заключение предлагается выбрать или дополнить предлагаемый список ценностей своими наиболее значимыми ценностями, и, в случае выявления ВК или ВВ в полученном списке личных терминальных ценностей, исследовать особенности их эмоционального переживания испытуемыми.


В соответствие с методикой В.Бойко испытуемым предлагается оценить положительно или отрицательно 84 суждения. 


2.2. Анализ результатов эмпирического исследования

В начальной стадии исследования, проведенной с помощью методики «Уровень соотношения «ценности» и «доступности» в различных жизненных сферах» у 89% (27 человек) муниципальных служащих были выявлены ВК и ВВ. У 100% женщин и 605 мужчин наблюдается рассогласование в мотивационно-личностной сфере, разрыв между потребностью в достижении значимых объектов и возможностью такого достижения. Это сферы «Активная, деятельная жизнь», «Здоровье», «Интересная работа», «Красота природы и искусства», «Любовь», «Материально-обеспеченная жизнь», «Наличие хороших и верных друзей», «Уверенность в себе», «Познание», «Свобода как независимость в поступках и действиях», «Счастливая семейная жизнь», «Творчество». В свою очередь это свидетельствует о неудовлетворенности испытуемыми текущей жизненной ситуацией, блокаде основных потребностей, с одной стороны, а также об уровне самореализации, гармонии, с другой стороны.


У 33% муниципальных служащих расхождение между «желаемым» и «реальным» присутствует в шести и более сферах (что составляет половину и более предложенных сфер), а у 61% - более чем в трех сферах (четверти и более предложенных сфер). Качественно это выражается следующим образом. Большая часть ВК выражена через неудовлетворенность достижениями в сферах «Интересная работа» (47% всех ВК), «Здоровье» (44,5%), «Счастливая семейная жизнь» (39%),  «Материально-обеспеченная жизнь» (35,5%).


Проблемные сферы у женщин отражены в том, что у них в 3,5 раза чаще мужчин ВК представлен в сфере «Здоровье», почти в 2 раза – в сферах «Активная, деятельная жизнь», «Уверенность в себе» и «Творчество». У мужчин в 2,5 раза чаще ВК наблюдается в сфере «Наличие хороших и верных друзей», в 1,7 раза – в сфере «Свобода как независимость в поступках и действиях». Причем, поскольку эти мужчины не женаты, очевидно, что эти цифры отражают озабоченность их недостаточной степенью свободы на рабочем месте или материальной обеспеченностью.


Половые различия выражены и при  выявлении ВВ. ВВ (которые составляют 1,9% всех неудовлетворенностей) представлены у женщин  в сферах «Красота природы и искусства» (50% всех ВВ), «Активная, деятельная жизнь» и «Свобода как независимость в поступках и действиях» (по 25% соответственно), а у мужчин наличие ВВ не выявлено.


Как показывают результаты методики «Семь состояний», ВК и ВВ переживаются испытуемыми, в основном, с преобладанием эмоционально-положительных состояний. Это сферы «Красота природы и искусства», «Наличие хороших и верных друзей», «Познание» (у 100% муниципальных служащих), «Активная, деятельная жизнь», «Счастливая семейная жизнь» (у 71 % служащих), «Любовь», «Свобода как независимость в поступках и действиях» (у 67% ), «Здоровье» (у 60 % служащих).


Несоответствие между наличием ВК и ВВ и положительным их переживанием может свидетельствовать о наличии таких психологических защит, как вытеснение и отрицание. 


В переживании ВК в сферах «Интересная работа» и  «Творчество» ЭПС и ЭОС представлены а равной степени.


В переживании ВК  в сферах  «Материально-обеспеченная жизнь» и  «Уверенность в себе» преобладают ЭОС (по 67% соответственно), что свидетельствует о  том, что именно эти сферы представляют наибольшую эмоциональную захваченность  для испытуемых.


Таким образом, муниципальные служащие сенситивны к переживанию ВК и ВВ в этих сферах в различной степени.


Суммарно в актуальном на момент исследования состоянии преобладают ЭПС, их выраженность в 7 раз выше по сравнению с ЭОС. Субъективно это выражается присутствием  в речи обследуемых выражений удовлетворенности и комфортности.


Результаты, полученные при использовании методики «Шкала оценки дискомфорта», показали, что уровень расхождения «ценности-доступности» сопровождается отсутствием внутреннего дискомфорта (у 89% муниципальных служащих) либо невысоким его уровнем (у 11% служащих).


Диссоциация  между объективно имеющимся расхождением в мотивационно-личностной сфере (индекс «ценности-доступности») и преобладающей положительной субъективной  оценкой при этом своего состояния (индекс «уровень дискомфорта») может говорить о том, что похожие у различных испытуемых состояния в плане их ценностных установок, внутренних конфликтов и т.д., имеют далеко не идентичную эмоциональную регуляцию, сложившуюся, вероятно, в силу специфики психологических защит. Результаты второй части исследования показывают неконструктивность  этих защит, выявляя различную степень выраженности  эмоционального выгорания- от «переживания психотравмирующих обстоятельств» до «психосоматических нарушений».


Четвертая методика системы «Диагностика внутреннего конфликта»- «Свободный выбор ценностей»- раскрывает достаточно высокий уровень требований испытуемых в плане ожидаемых ценностей.


Наиболее значимыми для муниципальных служащих являются следующие ценности: «Целеустремленность» (данная ценность значима для 55% муниципальных служащих), «Порядочность» (для 50% служащих),  «Любовь между мужчиной и женщиной» (для 50%), «Мудрость» (для 44%), «Наличие семьи» (для 44% служащих).


Мужчины отмечают важными для себя такие ценности  как «Спорт» (60% мужчин), «Философский склад ума» (40%). В 5 раз чаще женщин мужчины выбирают «Практический склад ума», в 4 раза – «Работоспособность», «Твердая воля».


В выборе женщин преобладают ценности «Искренность» (31%), «Доброта». В 3 раза чаще мужчин женщины отмечают важными для себя «Любовь между мужчиной и женщиной», в 2,7 раза- «Наличие семьи», в 2,3 раза- «Наличие детей». 


Согласно американским  социально-психологическим исследованиям Левинсона, для мужчин в течении всей жизни приоритетна карьера, а для женщин- семья.


Таким образом, с помощью методики  «Диагностика внутреннего конфликта» наиболее значительные ВК были выявлены в сферах «Интересная работа» (у 50% муниципальных служащих) и «Здоровье» (у 55,5%). Однако наличие ВК и ВВ сопровождается преобладанием ЭПС  и отсутствием осознанного дискомфорта, что позволяет говорить о включении в данных явлениях механизмов психологических защит. В связи с этим логичным было использовать методику диагностики уровня эмоционально выгорания В.Бойко, которая позволяет выявить механизм реализации защит, увидеть ведущие симптомы профессионально обусловленного эмоционального выгорания. 


Как  указывает В.Бойко, эмоциональное выгорание выражается в различной степени: напряжение, резистенция, истощение. При исследовании уровня эмоционального выгорания было выявлено следующее: у 44,5% муниципальных служащих формируется последняя стадия  эмоционального выгорания- «Истощение», что уже может свидетельствовать о наличии механизма реализации психологических защит. Фаза истощения характеризуется падением общего энергетического тонуса и ослаблением нервной системы. Субъективно это выражается в ощущении, что служащий эмоционально уже не может помогать клиенту в своей деятельности, происходит утрата интереса к человеку. Объективно это выражается в формировании психосоматических нарушений.      


Однако  не все муниципальные служащие, имеющие высокий уровень эмоционального выгорания (формируется последняя стадия – истощение), заявляют об имеющихся конфликтах. Так из 13 муниципальных служащих (43% обследуемых) 2 человека (7%) не отмечают у себя ВК.  И не все муниципальные служащие, у которых были выявлены ВК, имеют высокий уровень эмоционального выгорания. Из 27 человек (89% муниципальных служащих), заявляющих о своих ВК, 13 служащих (почти 50%) имеют высокий уровень эмоционального выгорания. Это может свидетельствовать о неосознанности первыми ВК и об отсутствии у вторых способности конструктивно разрешить ВК в силу формирования неэффективных личностных защит.


Особенности ВК у муниципальных служащих проявляются также в различиях механизмов защит у мужчин и женщин. Средние показатели развития синдрома эмоционального выгорания  у мужчин и женщин значительно не различаются и составляют соответственно 25,2% и 28,2%. Однако здесь наблюдаются качественные различия в компонентах выгорания: у мужчин симптомы «неудовлетворенность собой» и «редукция профессиональных обязанностей» в 1,7 раза выше, чем у женщин; «эмоциональный дефицит» – в 1,6 раза; «загнанность в клетку» – в 1,5 раза; «эмоционально-нравственная дезориентация» – в 1,3 раза.


В тоже время симптом «расширение сферы экономии эмоций» у женщин присутствует в 3,1 раза чаще, чем у мужчин, а такие симптомы как «тревога и депрессия», «психосоматические нарушения» – на 30% и 23% соответственно.


Большая выраженность у мужчин симптоматики эмоционального дефицита может быть обусловлена изначально разными стилями общения мужчин и женщин. Это выражается в том, что женщины более эмоционально отзывчивы и у них меньше чувство отчуждения от своих клиентов. В то же время у женщин более выражена симптоматика расширения сферы экономии эмоций. Субъективно это выражается в том, что на работе женщины до того устают от вербальных контактов, что ими пресыщаются.


В общем же, наиболее часто у муниципальных служащих встречаются такие проявления эмоционального выгорания как «неадекватное избирательное эмоциональное реагирование» (у 77,8% муниципальных служащих), проявляющееся в экономии эмоций, когда профессионал ограничивает эмоциональную отдачу за счет выборочного реагирования в ходе рабочих контактов (хочу – уделю внимание партнеру, хочу – нет); «редукция профессиональных обязанностей»(у 55,5 % служащих), характеризующаяся упрощением, облегчением обязанностей, которые требуют эмоциональных затрат; «эмоционально-нравственная дезориентация» (у 50% служащих), заключающаяся в отсутствии должного эмоционального отношения к партнеру; «расширение сферы экономии эмоций» (у 50% человек), проявляющееся вне профессиональной деятельности – в общении с родными и знакомыми, когда человеку не хочется общаться даже с близкими.

Выводы


Экспериментальное исследование выявило следующие особенности ВК у муниципальных служащих:


1. Экспериментальное исследование показало, что не все муниципальные служащие, имеющие высокий уровень эмоционального выгорания, заявляют об имеющихся конфликтах. И не все муниципальные служащие, у которых были выявлены ВК, имеют высокий уровень эмоционального выгорания. Таким образом, степень выраженности эмоционального выгорания связана не только  с уровнем осознанности муниципальными служащими ВК и ВВ, но и зависит от способности  конструктивно разрешать внутриличностные  конфликты. Гипотеза исследования подтвердилась частично. 


2. Наиболее значимые ВК были выявлены в сферах «Интересная работа» (у 50% муниципальных служащих) и «Здоровье» (у 55,5%). ВВ представлены у женщин и выражены в сферах «Красота природы и искусства», «Активная, деятельная жизнь» и «Свобода».Подавляющая часть ВК и ВВ переживаются с преобладанием ЭПС. ЭОС преобладают в сферах «Материально-обеспеченная жизнь» и «Уверенность в себе» (у 33% муниципальных служащих), что свидетельствует о том, что именно эти сферы представляют наибольшую эмоциональную захваченность для испытуемых.


Наличие ВК и ВВ сопровождается преобладанием ЭПС и отсутствием осознанного дискомфорта, что позволяет говорить о включении в данные явления механизмов психологических защит.


3. Выявлены различные виды ВК у мужчин и женщин. У женщин в 3,5 раза чаще ВК представлен в сфере «Здоровье», почти в 2 раза чаще – а сферах «Активная, деятельная жизнь». «Уверенность в себе» и «Творчество».

У мужчин в 2,5 раза чаще ВК наблюдается в сфере «Наличие друзей», в 1.7 раза – в сфере «Свобода». Причем, поскольку эти мужчины не женаты, очевидно, что эти цифры отражают озабоченность их недостаточной степенью свободы на рабочем месте или материальной обеспеченностью.


4. Механизмы психологических защит у мужчин и женщин также имеют особенности. «Неудовлетворенность собой» и «редукция профессиональных обязанностей» у мужчин  в 1,7 раза выше, чем у женщин; «эмоциональный дефицит» – в 1,6 раза; «загнанность в клетку» – в 1,5 раза; «эмоционально-нравственная дезориентация» – в 1,3 раза. У женщин «расширение сферы экономии эмоций» присутствует в 3,1 раза чаще, чем у мужчин, а такие симптомы как «тревога и депрессия», «психосоматические нарушения» – на 30% и 23% соответственно.


5. Наиболее часто у муниципальных служащих встречаются такие проявления эмоционального выгорания как «неадекватное избирательное эмоциональное реагирование» (у 77,8% муниципальных служащих), «редукция профессиональных обязанностей» (у 55,5 % служащих), «эмоционально-нравственная дезориентация» (у 50% служащих), «расширение сферы экономии эмоций» (у 50% ).
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