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ВСТУП

Актуальність дослідження. Нові потреби розвитку економіки країни вимагають термінового вирішення соціально-економічних питань, пов’язаних з інтенсивною і ефективною діяльністю як державних, так і приватних організацій. Основне навантаження у вирішенні завдань сучасної економіки лежить на підприємствах великого та середнього бізнесу. Складовою частиною цієї великої інфраструктури є супермаркети, які стали візитною карткою великих міст. Ефективна діяльність супермаркетів обумовлена багатьма соціально-економічними і психологічними факторами, серед яких значну роль відіграє профілактика організаційних конфліктів.

Проблема конфліктів, у тому числі організаційних, знайшла відображення в різних напрямках зарубіжних психологічних досліджень конфлікту, що сформувалися в першій половині XX ст., таких як: етологічний (К. Лоренц, Н. Тінберген); інтеракціоністський (Т. Шибутані, Д. Шпігель); поведінковий (А. Басі, А. Бандура, Р. Сері); психоаналітичний (А. Адлер, З. Фрейд, Е. Фромм, К. Хорні); соціометричний (Р. Гурвіч, Е. Дженігс, С. Додд, Д. Морено); соціотропний (У. Мак-Дугал, С. Сігеле та ін.); теорія групової динаміки (Д. Креч, К. Левін, Л. Ліндсей); фрустраційно-агресивний (Л. Берковітц, Д. Доллард, Н. Міллер), а також у більш сучасних підходах: теоретико-ігровому (М. Дойч); теорії організаційних систем (Р. Блейк, Дж. Мутон); теорії і практики переговорного процесу (Д. Прюїтт, Д. Рубін, Р. Фішер, У. Юрі). 

Серед російських учених проблему конфліктів, зокрема організаційних, починаючи з 90-х років, розробляли А. Анцупов, С. Баникіна, Є. Богданов, Ф. Бородкін, М. Вересов, Н. Вишнякова, Н. Гришина, О. Дмитрієв, А. Здравомислов, Г. Любимова, Б. Паригін, Б. Румянцев, Б. Хасан, В. Шейнов та ін.
В Україні розробці проблеми конфліктів, зокрема організаційних, та формуванню психологічної готовності персоналу до їх профілактики та подолання, велика увага, починаючи з другої половини 90-х років, приділялась О. Бондарчук, І. Ващенко, Л. Карамушкою, Н. Коломінським, О. Кришевич, С. Чистяковим, В. Семенюк, М. Войтович, Т. Дзюбою, Т. Дуткевич, Г. Ложкіним, О. Креденцер, М. Пірен, О. Францевим та ін.

Слід зазначити, що наявні розробки з психології конфліктів були присвячені переважно особливостям конфліктів в освітній, військовій, спортивній сферах, сфері МВС і значно менше – конфліктам у сфері бізнесу.

Що стосується діяльності супермаркетів, то аналіз наукової літератури з проблеми функціонування великих торговельних організацій, до яких належать і супермаркети, показує, що економічні та менеджерські аспекти (математичне моделювання товарообігу, проблеми логістики, фінансування, робота складу, підвищення прибутку, господарської діяльності, управління ресурсами тощо) достатньо широко розглядали Т. Богданова, О. Войцеховський, Л. Волкова, Л. Дашкова, Ю. Єлагін, Л. Кравченко, Т. Ніколаєва, А. Шишков та ін. Окремі соціально-економічні проблеми безпосередньо діяльності супермаркетів розглядали В. Савін, А. Сергєєв, М.Тихонравов. Разом із тим, психологічні особливості діяльності великих торговельних організацій, у тому числі супермаркетів, є мало дослідженими. Деякі психологічні аспекти та особливості роботи персоналу торговельних організацій визначено в дослідженнях І. Цимбалюка. Проблема психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів, наскільки нам відомо, раніше не виступала предметом спеціального дослідження.

Отже, враховуючи соціальну значущість проблеми профілактики організаційних конфліктів у супермаркетах, а також виходячи з недостатньої розробленості цієї проблеми в організаційній та економічній психології, ми визначили тему нашого дослідження: «Формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів».

Зв’язок роботи із науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження виконано в межах комплексних науково-дослідних тем Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН України: «Психологічні засади забезпечення організаційного розвитку» (2008–2012 рр., державний реєстраційний номер 0108U000292). Тему дисертаційного дослідження затверджено на Вченій раді Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН України (протокол № 2 від 02.07.2007 р.) та узгоджено Радою з координації наукових досліджень у галузі педагогіки та психології в Україні (протокол № 7 від 25.09.2007 р.).
Об’єкт дослідження – психологічні особливості організаційних конфліктів у супермаркетах.
Предмет дослідження – зміст, чинники та умови формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів.
Мета дослідження: проаналізувати психологічні особливості організаційних конфліктів у супермаркетах, визначити рівень та чинники розвитку психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів, а також обґрунтувати психологічні умови її формування.

Гіпотеза дослідження:

1. Існує взаємозв’язок між типами супермаркетів та основними виявами організаційних конфліктів: а) наявність конфліктів; б) види конфліктів; в) організаційно-професійні та особистісні причини виникнення конфліктів; г) способи поведінки в конфлікті персоналу супермаркетів.

2. Існує зв’язок між рівнем психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів та такими чинниками: а) мезорівня (чинниками, що діють на рівні організації): особливості соціально-психологічного клімату в колективі підрозділів організації; б) мікрорівня (чинниками, що діють на рівні особистості): організаційно-професійними характеристиками персоналу (посада персоналу в організації; освіта; загальний стаж роботи; стаж роботи в даній організації тощо); соціально-демографічними характеристиками персоналу (стать; вік; сімейний стан).

3. Основними психологічними умовами формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів є: а) оволодіння персоналом знаннями про сутність та види організаційних конфліктів; б) аналіз персоналом організаційно-професійних та власних особистісних характеристик, які можуть впливати на виникнення організаційних конфліктів; в) оволодіння персоналом уміннями та навичками, необхідними для профілактики організаційних конфліктів.

Відповідно до мети та гіпотези дослідження визначено такі основні завдання дослідження:
1. Розкрити сутність, основні види та причини організаційних конфліктів у супермаркетах.

2. Дослідити основні вияви організаційних конфліктів у супермаркетах різного типу.

3. Визначити зміст, структуру, рівень та чинники розвитку психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів.
4. Розробити та апробувати тренінгову програму для формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів.

Методологічна основа дисертаційного дослідження. В основу дослідження покладено концепцію психологічного забезпечення управління організаціями (Л. Карамушка), принципи аналізу діяльності сучасних організацій (аналіз організацій як відкритих систем; ситуаційного аналізу діяльності організацій; гуманізації управління організаціями; постійного розвитку організацій (Г. Балл, О. Бондарчук, Л. Карамушка, С. Максименко, В. Москаленко та ін.).

Теоретико-методологічну основу дослідження становлять також розробки, які стосуються сутності конфліктів та особливостей їх перебігу в організаціях (І. Ващенко, М. Войтович, Т. Дзюба, Л. Карамушка, Г. Ложкін, Н. Пов’якель, М. Пірен та ін.), психологічних особливостей діяльності комерційних організацій, в тому числі супермаркетів (М. Абрютіна, А. Баришева, М. Ткалич, В. Цимбалюк та ін.), формування психологічної готовності до діяльності (М. Дяченко, К. Дурай-Новакова, Л. Кандибович, Н. Коломінський, С. Максименко, В. Моляко, М. Смульсон та ін.).

Визначення психологічних умов та розробка тренінгу формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів базується на технологічному підході до психологічної підготовки персоналу організацій, розробленому в лабораторії організаційної психології Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН України (Л. Карамушка). Окрім того, важливе значення мають праці таких авторів, як І. Вачков, О. Горбушина, Ж. Зав’ялова, О. Іванова, Дж. Стюарт, К. Фопель та ін.

Організація та методи дослідження. Для вирішення поставлених завдань та перевірки гіпотези було використано такі методи: теоретичні (аналіз проблеми на базі психологічної, конфліктологічної та менеджерської літератури); емпіричні (констатувальний та формувальний експерименти, психодіагностичні методи, методи математичної статистики, методи активного соціально-психологічного навчання).

Дослідницько-експериментальна робота проводилась у чотири етапи упродовж 2007–2012 рр.

На першому етапі (2007 р.) проведено теоретичний аналіз проблеми, розроблено програму дослідження.

На другому етапі (2008–2010 рр.) проведено констатувальний експеримент, упродовж якого проаналізовано основні вияви та чинники організаційних конфліктів у супермаркетах, визначено рівень розвитку психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів та чинники, які впливають на її становлення.

Дослідження виявів організаційних конфліктів у супермаркетах здійснювалось за допомого анкети «Психологічні особливості організаційних конфліктів у супермаркетах» (Л. Карамушка, М.  Ніконорова) та контент-аналізу.

Визначення рівня розвитку компонентів психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів здійснювалось за допомогою: а) методики для дослідження міжособистісного сприйняття в конфліктній ситуації А. Татіщевої (модифікація О. Місенко) – для дослідження рівня розвитку когнітивного компонента готовності; б) методик «Уміння слухати і говорити» (В. Маклені), «Вивчення здібності до самоуправління в спілкуванні» (М. Снайдер), «Самооцінка конструктивної поведінки в конфлікті», «Визначення стилю взаємодії у конфлікті» (К. Томас – Р. Кілмен) – для діагностики рівня розвитку операційного компонента готовності; г) методики «Діагностика прийняття інших» (за шкалою Фейя), методики самооцінки конфліктності (С. Ємельянов), методик «Діагностика психічних станів» (Г. Айзенк), «Самооцінка емоційних станів» (А. Уесмман – Д. Рікс) – для дослідження рівня розвитку особистісного компонента готовності.

Вивчення чинників мезорівня та макрорівня, що впливають на вияви організаційних конфліктів та рівень психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів, здійснювалось за допомогою: а) авторської анкети-«паспортички»; б) методики для діагностики ділового, творчого та морального клімату в колективі (модифікація тесту Б.Паригіна).

Статистична обробка даних і графічна презентація результатів здійснювалася за допомогою пакета статистичних програм SPSS (версії 17.0 і 13.0).

На третьому етапі (2011 р.) було проведено формувальний експеримент, упродовж якого розроблено тренінг «Формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів» та здійснено його експериментальну перевірку.

На четвертому етапі (2012 р.) проведено узагальнення результатів дослідження та їх подання у тексті дисертаційного дослідження.

Експериментальна база дослідження. Дослідження проведено серед персоналу супермаркетів товарів змішаного типу та супермаркетів товарів одного типу АР Крим – у супермаркетах «ТАЇР», «Фокстрот», супермаркетах «АТБ», «Сільпо», «Фуршет» м. Керчі та серед низки супермаркетів Запорізької області. У дослідженні брали участь 296 працівників супермаркетів.

Надійність та вірогідність результатів дослідження забезпечено методологічними положеннями; застосуванням емпіричних методів, адекватних меті, предмету та завданням дослідження; репрезентативністю вибірки; статистичним аналізом отриманих даних.

Наукова новизна та теоретичне значення одержаних результатів полягають в тому, що вперше: визначено сутність організаційних конфліктів у супермаркетах; виявлено види та причини виникнення організаційних конфліктів у супермаркетах різного типу; розкрито зміст, структуру, рівень та чинники розвитку психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів; розроблено та доведено ефективність тренінгу «Формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів»; уточнено зміст понять «організаційні конфлікти», «види організаційних конфліктів» та «причини виникнення організаційних конфліктів»; поглиблено уявлення про психологічні умови підготовки персоналу організацій до профілактики організаційних конфліктів.
Практичне значення дослідження полягає в тому, що фактичні матеріали, теоретичні положення та висновки дисертаційного дослідження можуть використовуватися: психологами-тренерами в ході проведення тренінгових занять для підготовки персоналу супермаркетів та інших великих торговельних організацій до профілактики організаційних конфліктів; менеджерами з відбору кадрів для здійснення ефективного підбору персоналу супермаркетів.

Окрім того, результати дослідження можуть бути використані у вищій школі в процесі викладання курсів «Організаційна психологія», «Психологія конфлікту», «Психологія великих торговельних організацій» для підготовки майбутніх працівників і менеджерів супермаркетів та організаційних психологів із проблеми профілактики організаційних конфліктів.

Впровадження результатів дослідження. Результати дослідження впроваджено протягом 2009–2011 рр. у процес психологічної підготовки персоналу низки супермаркетів: у ТОВ «ФОЗЗІ-ФУД» м. Керчі (довідка про впровадження № 210/21 від 26.12.2011 р.), магазині № 162 (супермаркет «Сільпо») м. Керчі (довідка про впровадження № 01—12/10 від 13.01. 2012 р.), ТОВ «Фокстрот» м. Керчі (довідка про впровадження № 012/5 від 29.01 2011 р.), торговельних організаціях м. Вільнянська Запорізької обл. (довідка про впровадження № 1-27/0565 від 28.03. 2012 р.).

Окрім того, результати дослідження впроваджено у процес підготовки студентів-психологів Керченського економіко-гуманітарного інституту Таврійського національного університету ім. В.І. Вернадського (довідка про впровадження № 45.01-21/34 від 27.02.2012 р.) та студентів-психологів факультету соціальної педагогіки та психології Запорізького національного університету (довідка про впровадження № 01-25/48 від 297.03.2012 р.).

Особистий внесок здобувача. Розроблені автором наукові положення та одержані емпіричні дані є самостійним внеском у розробку проблеми формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів. У 1 статті, написаній у співавторстві, доробок здобувача становить 50%. Розробки та ідеї, що належать співавторам, у дисертації не використовуються.

Апробація результатів дослідження. Головні положення дисертації дістали своє відображення в публікаціях автора, доповідалися й обговорювалися на засіданнях лабораторії організаційної психології Інституту психології імені Г.С.Костюка НАПН України.

Результати дисертаційного дослідження доповідались автором на всеукраїнських та міжнародних форумах в Україні: Міжнародній науково-практичній конференції «Соціалізація особистості в умовах системних змін: теоретичні та прикладні проблеми» (18 березня 2008 р., м. Київ), Міжнародній науковій конференції «Ломоносовські читання 2008 р.» і Міжнародній конференції студентів, аспірантів і молодих учених «Ломоносов-2008» (24–25 квітня 2008 р., м. Севастополь), науково-практичній конференції «Психологічні та соціально-економічні основи забезпечення організаційного розвитку освітніх закладів» (22–23 травня 2008 р., м. Біла Церква), V Міжнародній науково-практичній конференції з організаційної та економічної психології «Психологічні основи ефективної діяльності освітніх організацій в умовах соціально-економічних змін» (9–10 жовтня 2008 р., м. Запоріжжя), VI Міжнародній науково-практичній конференції з організаційної та економічної психології «Психологічні умови розвитку конкурентоздатності організацій» (25–27 червня 2009 р., м. Керч), Міжнародній науковій конференції «Ломоносовські читання 2010 р.» і Міжнародній конференції студентів, аспірантів і молодих учених «Ломоносов-2010» (27–29 квітня 2010 р., м. Севастополь), VІІ Міжнародній науково-практичній конференції з організаційної та економічної психології «Психологічні основи управління та організаційного розвитку в системі державної служби» (23–25 вересня 2010 р., м. Луцьк), Міжнародній науковій конференції «Ломоносовські читання 2011 р.» і Міжнародній конференції студентів, аспірантів і молодих учених «Ломоносов-2011» (23–25 квітня 2011 р., м. Севастополь).

Також результати дисертаційного дослідження представлялися на міжнародних психологічних форумах за кордоном: XI Європейському конгресі з психології (7–9 липня 2009 р., м. Осло, Норвегія) та Південно-Східній Європейській регіональній конференції з психології (30 жовтня – 01 листопада 2009 р., м. Софія, Болгарія).

Публікації. Матеріали дисертаційного дослідження висвітлено в 19 публікаціях, серед яких 10 статей – у наукових фахових виданнях, включених до переліку, затвердженого Міністерством освіти і науки України, 1 стаття – в зарубіжному виданні (англійською мовою), 8 тез наукових конференцій.

Структура та обсяг дисертації зумовлена логікою дослідження і складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел у кількості 254 найменувань, з них 15 – іноземною мовою. Основний обсяг дисертації викладено на 190 сторінках комп’ютерного набору. Загальний обсяг дисертації викладено на 367 сторінках комп’ютерного набору. Робота містить 35 таблиць (25 сторінок), 21 рисунок (13 сторінок) і 7 додатків (139 сторінок).

ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення і нове розв’язання наукової проблеми, що виявляється у формуванні психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів. Результати дослідження підтвердили висунуту гіпотезу та дали підстави зробити наступні висновки:

1. Організаційний конфлікт – це зіткнення протилежно спрямованих, але рівних за своєю значущістю потреб, інтересів, ціннісних орієнтацій, соціальних настановлень, планів тощо у свідомості окремого працівника чи керівника організації, у міжособистісних стосунках персоналу (працівників; працівників та керівників; працівників, керівників та клієнтів) та взаємодії організацій, яке супроводжується негативними емоційними переживаннями. 

2. Психологічна готовність персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів – це система знань, умінь та навичок, особистісних характеристик, необхідних для успішної профілактики організаційних конфліктів. Структура психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів охоплює когнітивний (сукупність знань, необхідних персоналу супермаркетів для профілактики організаційних конфліктів), операційний (сукупність умінь та навичок, необхідних персоналу супермаркетів для профілактики організаційних конфліктів: уміння слухати і говорити, здібність до самоуправління у спілкуванні, уміння конструктивно вирішувати конфлікти, гнучко використовувати різні стратегії поведінки у конфлікті тощо) та особистісний (сукупність особистісних якостей персоналу супермаркетів, важливих для успішної профілактики організаційних конфліктів: толерантність, прийняття інших, впевненість тощо). 

3. Виділено основні види організаційних конфліктів у супермаркетах, які можуть бути класифіковані за такими критеріями: а) тип супермаркетів (конфлікти в супермаркетах товарів змішаного типу; конфлікти в супермаркетах товарів одного типу); б) місце локалізації конфлікту («внутрішні» конфлікти, які виникають між працівниками та між працівниками та керівниками; «зовнішні» конфлікти, які виникають при взаємодії персоналу супермаркетів з клієнтами та з іншими організаціями); в) статус в організації учасників конфліктів («вертикальні» конфлікти, які виникають між працівниками та керівниками підрозділів, керівниками супермаркетів; «горизонтальні» конфлікти, які виникають між працівниками одного підрозділу або між працівниками різних підрозділів) та ін.

4. Визначено основні причини виникнення організаційних конфліктів у супермаркетах: а) причини конфліктів на рівні суспільства (соціально-економічні причини, які обумовлені соціально-економічними причинами розвитку суспільства та особливостями розвитку супермаркетів в українському суспільстві на сьогодні); б) причини конфліктів на рівні організації (організаційно-професійні причини, які обумовлені особливостями здійснення професійної діяльності та взаємодії персоналу); в) причини конфліктів на рівні особистості (особистісні причини, які обумовлені особистісними характеристиками, особистими проблемами та емоційним станом персоналу).

5. Встановлено, що діяльність вітчизняних супермаркетів характеризується наявністю організаційних конфліктів, про що свідчить той факт, що переважна більшість опитаних (92,8%) вказали на наявність конфліктів у діяльності супермаркетів та в їх власній діяльності (74,5%).

6. Виявлено переважання певних видів організаційних конфліктів у супермаркетах: а) «зовнішні» конфлікти (конфлікти із клієнтами) переважають над «внутрішніми» (конфлікти з працівниками та керівниками); б) серед «внутрішніх» конфліктів горизонтальні конфлікти переважають над вертикальними; в) серед «внутрішніх» горизонтальних конфліктів конфлікти між працівниками різних підрозділів переважають над конфліктами, що виникають між працівниками одного підрозділу. 

7. Встановлено, що найбільш вираженими причинами організаційних конфліктів у супермаркетах виступають: а) на рівні організації: «необ’єктивна оцінка праці й низька заробітна плата»; «крайнощі кадрової політики»; «погане облаштування робочого місця» (стосовно «внутрішніх» вертикальних конфліктів); «надмірний контроль з боку колег», «повільність і нерозторопність колег»; «незнання колегами своєї справи» (стосовно «внутрішніх» горизонтальних конфліктів); «необґрунтовані претензії покупців»; «повільність покупців»; «неповага покупців»; «зайві» питання покупців» (стосовно «зовнішніх» конфліктів з клієнтами); б) на рівні особистості: особистісні характеристики персоналу (образливість, прямолінійність, наполегливість, надмірна відповідальність, збудливість, тривожність, непоступливість та ін.); особисті проблеми персоналу (сімейні, побутові, транспортні тощо); вплив настрою персоналу.

Констатовано, що організаційно-професійні причини організаційних конфліктів у супермаркетах за рівнем вираженості переважають над особистісними причинами організаційних конфліктів.

8. Виявлено, що супермаркети товарів змішаного типу є більш «проблемними», порівняно із супермаркетами товарів одного типу, стосовно наявності організаційних конфліктів, що проявляється в таких основних виявах: переважанні конфліктів між працівниками різних підрозділів; поганому облаштуванні робочих місць; неповазі покупців; замкнутості та збудливості серед персоналу; негнучкому використанні різних стратегій поведінки в конфлікті, зокрема продуктивних стратегій та ін.
9. З’ясовано, що більшість персоналу супермаркетів (77,7%) вказали  на потребу в психологічній допомозі в ситуації організаційних конфліктів.  Серед найбільш бажаних форм допомоги були названі: «тренінги», «групові консультації», «індивідуальні консультації» .
10. Виявлено недостатній рівень розвитку всіх компонентів та загального показника психологічної готовності персоналу супермаркетів товарів змішаного типу до профілактики організаційних конфліктів: високий рівень розвитку когнітивного компонента спостерігається у 18,6% опитаних, операційного – у 12,9%; особистісного – у 24,3%, загального показника готовності – у 18,6%.

11. У процесі дослідження виявлено статистично значущі взаємозв’язки (p<0,001, p<0,01) між рівнем розвитку окремих компонентів і загального показника психологічної готовності персоналу супермаркетів товарів змішаного типу до профілактики організаційних конфліктів та чинниками мезорівня (ділові, творчі та моральні складові соціально-психологічного клімату в підрозділах супермаркетів). При цьому встановлено, що різні складові клімату по-різному впливають на психологічну готовність: підвищення ділових складових клімату сприяє підвищенню рівня розвитку всіх компонентів готовності та її загального показника, в той же час, підвищення рівня творчих та моральних складових клімату сприяє підвищенню всіх компонентів готовності, окрім операційного, що свідчить, скоріше за все, про те, що підвищення рівня розвитку моральних і творчих компонентів клімату вимагає від персоналу супермаркетів додаткових умінь та навичок щодо вирішення організаційних конфліктів. 

12. Встановлено статистично значущі взаємозв’язки (на рівні p<0,001, p<0,01, р<0,05) та статистично значущу тенденцію (на рівні p<0,1) між рівнем розвитку окремих компонентів і загального показника психологічної готовності персоналу супермаркетів товарів змішаного типу до профілактики організаційних конфліктів та низкою чинників мікрорівня (організаційно-професійними та соціально-демографічними характеристиками персоналу супермаркетів). Суть указаних взаємозв’язків проявляється в таких закономірностях: а) із підвищенням рівня освіти зменшується кількість осіб, які мають низький рівень розвитку операційного, особистісного компонентів готовності та загального показника готовності; б) зі збільшенням загального стажу роботи персоналу (від 1 до 15 років) зростає кількість осіб із високим рівнем розвитку операційного та особистісного компонентів готовності та загального показника готовності, але після 15 років стажу кількість таких співробітників зменшується; в) зі збільшенням стажу роботи в організації (від 1 до 5 років) кількість осіб із високим рівнем розвитку особистісного компонента та загального показника готовності збільшується, але після 5 років стажу в організації зменшується; д) число осіб, які мають низький рівень когнітивного та операційного компонентів готовності, менше серед одружених осіб, ніж серед неодружених, розлучених або тих, то проживають в цивільному шлюбі. 

13. Основними психологічними умовами формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів є: а) оволодіння персоналом знаннями про сутність та види організаційних конфліктів; б) аналіз персоналом організаційно-професійних та власних особистісних характеристик, які можуть впливати на виникнення організаційних конфліктів; в) оволодіння персоналом вміннями та навичками, необхідними для профілактики організаційних конфліктів.

14. З метою ефективного розв’язання проблеми психологічної підготовки персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів розроблено та експериментально апробовано тренінг «Формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів». Дизайн та зміст тренінгу базується на визначених особливостях організаційних конфліктів та структурі психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів.
15. Структура тренінгу «Формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів» включає чотири основні модулі: «Поняття про організаційні конфлікти та їх роль у діяльності сучасних організацій»; «Види та причини організаційних конфліктів»; «Причини організаційних конфліктів»; «Зміст та структура психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів»; «Чинники розвитку психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів». Кожен модуль реалізується на основі використанням інтерактивних технік (проблемних міні-лекцій, групових дискусій, «мозкового штурму», рольових та ділових ігор, аналізу ситуацій, творчих домашніх завдань, психологічних практикумів тощо). 

16. Експериментальне впровадження тренінгу «Формування психологічної готовності персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів» виявило статистично значущі відмінності між експериментальною та контрольною групами за визначеними критеріями, що підтвердило його ефективність. Отримані результати можуть бути поширені в інших супермаркетах з метою психологічної підготовки персоналу супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів.

Здійснене дослідження відкриває перспективи для подальшої розробки та вивчення проблеми психологічної підготовки персоналу  супермаркетів до профілактики організаційних конфліктів. Автор вбачає їх у вивченні особливостей організаційних конфліктів в інших великих торговельних організаціях, у розробці моделі психологічного консультування керівників та працівників супермаркетів з проблеми профілактики та вирішення організаційних конфліктів.
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