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ВВЕДЕНИЕ

Актуальность темы магистерской диссертации обусловлена степенью ее разработанности в трудах отечественных и зарубежных ученых. Анализ содержания имеющихся источников показал, что в гуманитарных науках создана теоретическая база для исследования методов снижения стрессов, однако данная проблема современными учеными в новых социально-экономических условиях недостаточно изучена

Стресс – одна из главных психологических проблем ХХI века. Вся наша цивилизация развивается таким образом, что с оптимальным уровнем стресса могут прожить лишь мизерное количество людей. Россия – СССР – Россия в ХХ веке была страной, в которой практически все население в силу объективных обстоятельств и субъективных причин было подвержено мощному стрессу. В нынешнем столетии народы нашей страны, каждый россиянин, будут искать выходы из не менее стрессовых ситуаций, чем в прошлом веке. Последние 25 лет стрессогенность социально-экономической ситуации в России чрезвычайно высока. Непрерывные, как правило, непонятные или плохо обоснованные радикальные, масштабные реформы, социальная несправедливость, рост коррупции и преступности, распространение всевозможных пороков – все это вызывает естественный и серьезный стресс у каждого, кого затрагивают данные факторы. 

Тенденции и темпы деградации нашего общества таковы, что в ближайшее десятилетие стрессовая нагрузка на человека и социумы, скорее всего, будет только возрастать. Борьба со стрессом стала сегодня едва ли не основной проблемой, связанной с самосохранением человека. Профилактика стресса является в настоящее время типичной и важной задачей, которую так или иначе решают большинство россиян.

Большая сложность проблемы стресса требуют  масштабных фундаментальных, а также прикладных исследований данного явления.
Теоретико-методологическая база исследования: основы современных подходов к изучению методов снижения стресса В качестве теоретической базы исследования были использованы работы ряда отечественных и зарубежных авторов, таких как: (В.А. Абабков, А.Я Анцупов, В.А. Винокур, Ф.Б. Березин, С.В. Запускалов, Е.А. Климов, А.Б. Леонова, А.К. Макарова, Г.С. Никифоров, А.И. Папкин, Б.С. Положий, В.Ю: Рыбников, A.M. Столяренко, Л.Б. Филонов, R.S. Lazarus, С Maslach и др.). и др. 

Проблема стресса приобрела не только исключительное научное значение, но стала популярным житейским понятием, объединяющим широкий круг проявлений измененного психического состояния, возникающего под влиянием чрезвычайных внешних обстоятельств.
Объект исследования – методы снижения стресса.
Предмет исследования: стресс.
Цель исследования: раскрыть психологические условия стрессов в переговорах и выявить пути оптимизации уровня стресса. 

Задачи исследования:
- определить теоретические и прикладные аспекты к исследованию стресса в переговорах;

- осуществить анализ концептуальных подходов к проблеме снятия стресса в переговорах;
- выявить современные направления и средства снятия стресса в переговорах;

- исследовать методы и методики оптимизации уровня стресса в переговорах;

- разработать рекомендации по оптимизации уровня стресса в переговорах.

В ходе исследования была выдвинута следующая гипотеза: если использовать методики, направленные на определение уровня стресса и факторов стресса, помогающие прогнозировать поведение человека при переговорах, то стрессогенных ситуаций можно избежать.

В качестве методов исследования применялись: 

- общенаучные – теоретический анализ философской и психологической ли​тературы по проблеме исследования (анализ и обобщение имеющихся теоретических и эмпирических данных по теме исследования, метод систематизации и классификации полученного материала);

- экспериментальные;

- психодиагностические – эмпирические методы. 

Положения, выносимые на защиту:
- Стресс -  состояние психического напряжения, социальный и внутриличностный конфликт одной из сторон переговоров, может выступать причиной конфликта в переговорном процессе. Различные концептуальные подходы говорят о том, что  стресс  чаще играет негативную роль. К стрессу при переговорном процессе можно отнести такие разновидности стресса, как  острый, психологический, информационный и менеджерский тип стресса. Основными факторам, влияющим на стресс в переговорном процессе - организационные и личностные;

- Наиболее эффективными методами снятия стресса в переговорах являются стратегические методы (планирование переговоров, информированность сторон переговоров  о целях переговоров;  использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.);

Информационную базу работы составили: нормативные документы, регулирующие трудовые отношения, научные публикации по конфликтологии, социологии и психологии труда, социальной психологии, психологии управления, а также собственные эмпирические исследования.

Используемые методы исследования. В соответствии с целью и задачами работы в качестве методов сбора информации были использованы: эмпирический метод, анализ литературы, методы количественной обработки данных, интерпретационные методы, анализ полученных результатов, вторичный анализ исследований по снятию стрессов в переговорах.

Гипотеза исследования: если в практике переговоров использовать стратегические методы снятия стресса, данный факт окажет влияние на эффективность переговоров.
Научная новизна работы связана с тем, что было проведено комплексное исследование методов снятия стресса при переговорах, которые  эффективно могут повлиять на процесс переговоров на практике.
Структура магистерской диссертации: диссертация состоит из введения, двух глав (четырех параграфов), заключения, списка использованной литературы,  приложений. 
Магистерская диссертация включает 6 рисунков ( 3 рисунка разработаны апвтором), 3 таблицы и 103 источника научной литературы.
ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ИЗУЧЕНИЯ ПОДХОДОВ, НАПРАВЛЕНИЙ И ОСОБЕННОСТЕЙ СНИЖЕНИЯ СТРЕССА 
Учитывая тот факт, что современный этап развития современного российского общества характеризуется переходом из кризисного состояния в стабилизирующееся, проблемы изучения причин, природы, особенностей  и методов снижения стрессов является мало изученной, особенно при переходе России к рыночным отношениям и в переговорном процессе между сторонами наиболее актуален. Следует отметить, что в Российской практике демонстрируется не слишком высокая успешность переговорного процесса. В данной главе в первом параграфе будут рассмотрены и представлены подходы к проблеме снятия стресса: основные концепции. Во второй главе представлены современные подходы и направления  снятия стресса. 

1.1.Концептуальные подходы к проблеме преодоления стресса 
Стресс (от англ. stress – давление, напряжение) – термин, используемый для обозначения обширного круга состояний человека, возникающих в ответ на разнообразные экстремальные воздействия. Первоначально понятия «стресс» возникло для обозначения неспецифической реализации организма в ответ на любое неблагоприятное воздействие. Позднее оно стало использоваться для описания индивида в экстремальных условиях на физиологическом, психологическом и поведенческом уровнях. Выделяют различные виды стресса. В наиболее общей классификации – физиологический и психологический. Каждый из указанных видов стресса имеет свою классификацию. Стресс может оказывать как положительное, мобилизующее, так и отрицательное влияние на деятельность, вплоть до ее полной дезорганизации.
Стресс (от англ. stress — давление, нажим, напряжение):

 1) в технике — внешняя сила, приложенная к объекту и вызывающая его деформацию;

2) в психологии, физиологии и медицине состояние психического напряжения, возникающее у человека при деятельности в трудных условиях (как в повседневной жизни, так и в специфических обстоятельствах, например во время космического полёта). 

Понятие «стресс» было введено канадским физиологом Г. Селье (1936) при описании адаптационного синдрома. Задача изучения адаптации человека к сложным (экстремальным) условиям, а также прогнозирование его поведения необходимо изучать при осуществлении переговорного процесса между сторонами переговоров. Стресс - это  напряжение. А напряжение положительно сказывается на изменении тонуса всей нервной системы, что способствует вериативности мышления в нестандартных ситуациях, поиску оптимального решения в ситуации выбора, улучшается работа сенсорных систем, памяти, внимания и, вообще, психических познавательных процессов.
 
Если стрессорный фактор продолжает воздействовать на организм, физиологический стресс сменяется патологическим (человек заболевает), так как, согласно учению Г. Селье, запасы адаптационной энергии организма ограничены и пребывание в состоянии стресса не может продолжаться бесконечно долго.

Таким образом, классическая концепция стресса Г. Селье предусматривает три фазы (стадии) его развития: стадию тревоги, стадию резистентности (адаптации), стадию истощения.

Психическим проявлениям синдрома, описанного Г. Селье, было присвоено наименование психологический стресс. Р. Лазарус и Р. Ланьер в своих работах определяли его, как реакцию человека на особенности взаимодействия между личностью и окружающим миром.
 

Исторически одна из первых типологий стресса была предложена американским учёным Р. Лазарусом, активно выступающим против подходов, объединяющих физиологический и психологический стрессы. Выделив два вида стресса – физиологический и психологический, Р. Лазарус подчёркивал их отличия в особенностях воздействующего стимула, механизмах возникновения и характере ответной реакции.

Помимо термина «психологический стресс» в литературе применяется также термин «эмоциональный стресс», или «психоэмоциональный стресс». В содержание этого термина включаются как первичные эмоциональные и поведенческие реакции на экстремальные воздействия биологической или социальной среды, так и физиологические механизмы, лежание в их основе. 

Чаще всего под эмоциональным стрессом понимались негативные аффективные переживания, сопровождающие стресс и ведущие к неблагоприятным изменениям в организме человека. Впоследствии было выяснено, что неожиданные и сильные благоприятные изменения также могут вызывать в организме типичные признаки стресса. Соответственно под эмоциональным стрессом понимается широкий круг психических явлений как негативного, так и позитивного характера.
Далее рассмотрим понятие «стресс жизни». 
«Стресс жизни – вид стресса, возникающего в результате комплексного длительного воздействия стрессогенных факторов в основных сферах жизнедеятельности человека».

 Стресс жизни – естественная реакция на неестественный образ жизни современного человека. Стресс – психофизиологическое состояние человека, возникающее в трудных для него ситуациях. Различают физиологический стресс и психологический. Если человек сильно замерз, то его организм испытывает физиологический стресс. Если человеку через пять минут необходимо начать ответственное выступление, а он считает, что не успел к нему хорошо подготовиться, то он может испытать в психологический стресс. Психологический стресс может быть информационным и эмоциональным. Информационный стресс вызывается, недостатком, противоречивостью или избытком информации, которую необходимо переработать человеку для принятия решения. Эмоциональный стресс связан с ситуацией опасности для жизни или здоровья человека, значимостью принимаемого решения и неполной готовностью к нему, внезапностью изменения обстановки, новизной ситуации и др. 
Главное условие возникновения психологического стресса – это осознанная или неосознанная оценка человеком ситуации, в которую он попал, как трудной для него. Но трудность – понятие субъективное. То, что трудно для одного человека, может быть легким для другого. Ситуация, трудная для меня сейчас, может стать обычной через минуту, достаточно изменить ее оценку, уровень притязаний, отношение к ней. Например, можно планировать на каждый рабочий день столько дел, что часто будешь находиться в стрессе из-за непосильности выполнения намеченных тобою же задач. Наполеоновские планы могут быть без напряжения выполнены только тем, кто обладает наполеоновскими же возможностями. Сократив план, можно сразу уменьшить стресс. Деятельность лидера неизбежно связана со стрессом. Высокая ответственность, огромные объемы информации, которые нужно переработать, ситуации неопределенности, противодействие оппонентов и конкурентов, другие стрессовые факторы – неизбежный спутник его работы и жизни. Не решив проблему собственного стресса, одна из сторон переговоров не сможет трудиться плодотворно и долго. 
Стресс жизни нередко является следствием того, что мы считаем свою жизнь хуже, чем у других. В основе любой оценки ситуации, да и жизни в целом лежит сравнение. Оценки без сравнения нет. Существует два главных принципа оценки. В основе одного лежит оценка по тому, что сделано человеком, чем он обладает, что у него есть. В основе второго принципа лежит оценка по тому, что человек мог бы сделать, но не сделал, чем он не обладает, а мог бы обладать, чего у него нет. Если оценивать свою жизнь по тому, чего у нас нет, то трудно когда-либо почувствовать себя счастливым. Ведь всегда есть люди, которые, как нам кажется, богаче, умнее, удачливее, красивее или счастливее нас. Для определения целей жизни и деятельности необходимо оценивать то, чего нам не хватает. Но эта оценка не может быть главной в определении качества нашей жизни. Еще древние говорили «нищий – не тот, у кого мало, а тот, кому мало». Лучше стремиться не к тому, чтобы обладать, а к тому, чтобы быть порядочным, культурным, здоровым, профессиональным человеком. Свою жизнь нужно оценивать по тому, что у нас есть, а не по тому чего у нас нет. 
Стресс является оправданной реакцией тогда, когда он завершается физическим действием, в ходе которого реализуется вся мощная энергетика этого состояния. Если такого действия нет, то стресс обычно оказывает угнетающее воздействие на организм и (или) психику. Каждодневный, пусть и небольшой, длительный, непрерывный стресс жизни практически всегда вреден. 
Стресс может оказывать двоякое влияние на человека, состояние его организма: отрицательное и положительное. Основные негативные функции стресса заключены в следующем. 
Во-первых, он оказывает разрушающее влияние на здоровье человека, испытывающего стресс. Выдающийся советский кардиохирург Н.М.Амосов писал: «Мой более чем 50-летний опыт работы в кардиохирургии привел меня к глубокому убеждению: 85% болезней у человека от нервов».

Российскими врачами установлено, что различные стресс - факторы, воздействующие на человека в течение всей жизни, вызывают микроспазмы кровеносных сосудов, прежде всего капилляров. Сужение кровеносных сосудов, естественно, приводит к ухудшению питания всех органов, снабжаемых кровью. Это в свою очередь может быть первопричиной очень многих болезней. Академиком Российской академии медицинских наук Н.А. Агаджаняном и его коллегами был предложен физиологический метод устранения микроспазмов кровеносных сосудов, вызываемых стрессом жизни. Негативное влияние на здоровье – самая опасная функция стресса. В упрощенной форме механизм отрицательного воздействия стресса на организм выглядит следующим образом. Стресс оказывает угнетающее влияние на иммунную систему человека. Организм с ослабленным иммунитетом оказывается не в состоянии сопротивляться болезнетворным микробам. Человек вследствие этого заболевает. Кроме того, повседневный стресс приводит к микроспазмам сосудов, в первую очередь каппиляров. Ухудшение кровоснабжения в сочетании с ослаблением иммунитета является одной из главных скрытых причин большинства болезней. 
Во-вторых, у большинства людей стресс оказывает угнетающее влияние на качество мышления. Отечественными психологами (Б.Я.Шведин) проведены эмпирические исследования убедительно доказывающие, что стресс негативно влияет в первую очередь на высшие психические функции: мышление и речь. В состоянии сильного стресса мы говорим и мыслим хуже, чем в нормальном состоянии, что негативно может сказаться на переговорный процесс. Важно отметить, что негативное воздействие стресса на мышление характерно не для всех людей. Небольшой процент индивидов, обладающих высокой психологической устойчивостью, в состоянии стресса могут мыслить заметно лучше, чем в простых ситуациях. 
В-третьих, если одна из сторон переговоров находится в стрессовом состоянии, это ухудшает взаимодействие с другой стороной переговоров.  Те, с кем мы взаимодействуем в переговорном процессе, понимают, что поскольку сторона переговоров находится в состоянии стресса, значит у нее есть проблемы. Поэтому окружающие часто на уровне бессознательного дистанцируются от нас.  
Следует отметить, что стрессовые состояния имеют не только негативные, но и позитивные функции. 

К основным среди них можно отнести следующие:

Во-первых, стресс может спасти нам жизнь, когда ей угрожает физическая опасность. Стресс это реакция психофизиологической мобилизации организма, направленная на преодоление трудностей. Такая реакция сформировалась эволюционно у животных и миллиарды раз спасала им жизнь. В ситуации смертельной опасности для ее преодоления необходимо мгновенное увеличение физических сил. Стрессовое состояние обеспечивает такое увеличение, тем самым способствуя выживанию, как животного, так и человека. Для нас, людей, стресс не только полезен, но и крайне необходим в любых экстремальных ситуациях, преодоление которых требует мобилизации наших физических сил.  Человек испытывает стресс не только в ситуации непосредственной опасности, но и предвидя таковую. Кроме того человек реагируем стрессом в ответ не только на физическую, но и на психологическую угрозу. В этом случае мобилизация физиологических ресурсов организма происходит, а энергичное физическое действие, которое должно последовать за мобилизацией отсутствует. В результате позитивная функция стресса превращается в негативную.

 Во-вторых, умеренный стресс может играть положительную роль в нашей жизни за счет того, что он все же заставляет нас преодолевать собственную лень, апатию, другие пассивные состояния и выполнять то, что мы обязаны сделать, а не то, что хочется.

Положительная или отрицательная роль стресса в трудах канадского психофизиолога Г.Селье определяется тем, насколько его содержание и сила соответствуют конкретной ситуации. Если стресс способствует преодолению трудностей, то он позитивен. Если нет – негативен. В целом же стресс в нашей жизни все же чаще играет негативную роль. Он обеспечивает физическую мобилизацию организма, которая в трудных для современного человека ситуациях, как правило, не требуется. Жизнь это практически непрерывное решение проблем. Это относится и к переговорам, так как переговоры – это решение проблемы. 
Рассмотрим основные подходы к пониманию сущности стресса, сложившихся в отечественной теории и практики. Их знание необходимо  для более глубокого понимания предлагаемых в следующей главе рекомендаций, обеспечивающих избавление от стресса с применением оптимальных методов по снятию стресса в переговорах. Отметим, что наработок советских и российских ученых в целом вполне достаточно, чтобы решить проблему стресса при переговорах. «Стресс – состояние психического напряжения, возникающее у человека в процессе деятельности в наиболее сложных, трудных условиях, как в повседневной жизни, так и при особых обстоятельствах, например, во время переговоров и др.».
 
Далее рассмотрим понятие стресса.
В словаре конфликтологии понятие стресса представлено в следующих трактовках:
 «Стресс – это:

1) «неспецифический ответ организма на любое предъявленное ему требование» (Г.Селье); 
2) неспецифический ответ, функционал состояние напряжения, реактивности организма, возникающее у человека в ответ на воздействие стрессоров – значительных по силе при действии экстремальных или патологических для организма человека раздражителей; 
3) сильнейшее неблагоприятное, отрицательно влияющее на организм воздействие (синоним стрессор); 
4) сильные реакции организма, как благоприятные, так и неблагоприятные.

«Стресс – психическое и физиологическое состояние, которое возникает в ответ на разнообразные экстремальные воздействия. Стресс вызывается ситуацией опасности, возрастания ответственности, необходимостью быстро принять важное решение, большими умственными и волевыми нагрузками и т.д.».
 

«Стресс – адаптивная реакция организма и (или) психики на воздействие таких факторов, которые по своей силе, новизне или продолжительности превышают приспособительные возможности человека. Он проявляется на физиологическом, психологическом и поведенческом уровнях, но наиболее выражен в виде эмоционального стресса».
 
Стресс является типичной реакцией человека на конфликтную ситуацию, но часто может выступать и причиной конфликта. Человек, находящийся в состоянии стресса, чаще способен пойти на конфликт по сравнению с тем, кто находится в комфортном психофизиологическом состоянии. Стресс нередко бывает следствием и причиной внутриличностного конфликта.
Анализ научной литературы показал, что наиболее приемлемое понятие стресса в переговорах следующее:
 Стресс -  состояние психического напряжения, социальный и внутриличностный конфликт одной из сторон переговоров, может выступать причиной конфликта в переговорном процессе.
 Умелое управление стрессами позволяет предотвращать конфликты, а в случае их возникновения - грамотно их решать.

Небольшой и непродолжительный стресс может лишь слегка влиять на человека, а длительный и (или) значительный выводит из равновесия его физиологические и психологические функции, отрицательно сказывается на здоровье, работоспособности, эффективности труда и влиять на результаты в переговорном процессе(в этом случае его называют дистресс).
В конфликтологии представлены биологический и психологический стрессы. Основные отличия между биологическим и психологическим стрессом представлены в таблице 1.

Таблица 1 -  Отличия между биологическим и психологическим стрессом

	Параметр
	Биологический стресс
	Психологический стресс

	Причина стресса
	Физическое, химическое или биологическое воздействие на организм
	Социальное воздействие или собственные мысли

	Характер опасности
	Всегда реальный
	Реальный или виртуальный

	На что направлено действие стрессора
	На жизнь, здоровье, физическое благополучие
	На социальный статус, чувство самоуважения и т.д.

	Наличие реальной угрозы жизни или здоровью
	Есть
	Отсутствует

	Характер эмоциональных переживаний
	«Первичные» биологические эмоции – страх, боль, испуг, гнев
	«Вторичные» эмоциональные реакции в сочетании с когнитивным компонентом – беспокойство, тревога, тоска, депрессия, ревность, зависть, раздражительность и т.д.

	Временные границы предмета стресса
	Конкретные, ограничены настоящим или ближайшим будущим
	Размытые (прошлое, далекое будущее, неопределенное время)

	Влияние личностных качеств
	Незначительное
	Очень значительное

	Примеры
	Переохлаждение, вызванное долгим купанием.

Ожог горячим паром. 

Интоксикация, вызванная приемом алкоголя.

Вирусная инфекция.

Обострение гастрита после приема острой пищи.

Травма (ушиб, перелом)
	Выговор, полученный от начальника.




В соответствии с современными подходами к пониманию видов стресса (В.В. Бодров, Ю.В. Щербатых, Д.Н. Исаев) психологический стресс в свою очередь можно разделить на эмоциональный, информационный, организационный.

Эмоциональный стресс – состояние ярко выраженного психоэмоционального переживания человеком конфликтных жизненных ситуаций, которые остро или длительно ограничивают удовлетворение его социальных или биологических потребностей.

Данным термином зачастую обозначают состояния, находящиеся в пределах физиологических и психологических границ психоэмоционального напряжения. Нередко с ним связывают и состояния, развивающиеся как следствие длительного или повторного эмоционального напряжения, состояние на грани патологии, психической дезадаптации.

Информационный стресс – стресс, возникающий в условиях информационной перегрузки или информационного вакуума.
Информационный стресс – разновидность психологического стресса источником, которого служат следующие факторы:
- внешние сообщения, информация о реальном или вероятном воздействии неблагоприятных событий, их угрозе;
- «внутренняя» информация в форме представлений, извлекаемых из памяти сведений о событиях, ситуациях и их последствиях, травмирующих психику;
-  ситуация информационных перегрузок, когда субъект не справляется с задачей, не успевает принимать решения в требуемом темпе, при высокой ответственности за последствия решений.

Для развития информационного стресса важным фактором является состояние мотивационно-потребностной, эмоционально-волевой и когнитивной сферы личности, которые обусловливают субъективную, личностную значимость экстремальной ситуации, наличие готовности и возможности к ее преодолению, способность выбора рациональной стратегии поведения в этих условиях и т.д.
Организационный стресс проявляется в напряжении адаптационных механизмов личности в ответ на определенную организационно-производственную ситуацию (ролевые конфликты, высокие профессиональные требования, экстремальные условия деятельности и др.).
Существует достаточно большое количество разновидностей стрессов.

Хронический стресс предполагает наличие постоянной (или такой, что существует длительное время) значительной физической и моральной нагрузки на человека (длительный поиск работы, постоянный успех, выяснение отношений), в результате которой его нервно-психологическое или физиологическое состояние является чрезвычайно напряженным.

Острый стресс - состояние человека после события или явления, в результате которого он потерял психологическое равновесие (конфликт со стороной переговоров, ссоры).

Физиологический стресс возникает от физической перегрузки организма и воздействия на него вредных факторов окружающей среды (высокая или низкая температура в рабочем помещении, сильные запахи, недостаточная освещенность, повышенный уровень шума).
Психологический стресс является следствием нарушения психологической устойчивости личности из целого ряда причин: оскорбленного самолюбия при переговорах и др. Кроме того, такой стресс может быть результатом психологической перегрузки лица: выполнение слишком большого объема работ и ответственности за качество сложной и длительной работы. Вариантом психологического стресса является эмоциональный стресс, который возникает в ситуациях угрозы, опасности, обиды.

Информационный стресс возникает в ситуациях информационных перегрузок или от информационного вакуума. Кроме того, на сегодня выделяют так называемый «менеджерский тип стресса», он обусловлен многими факторами, связанными с деятельностью менеджеров при переговорном процессе и их взаимоотношениями с людьми в условиях сложных рыночных отношений.

Изучение литературы в рамках рассматриваемой темы магистерской диссертации позволило сделать вывод о многовариантности толкования основных определений и понятий. 

Прежде всего, необходимо определить, что переговоры направлены для достижения поставленных перед сторонами переговоров определенных целей и задач. Эта деятельность должна быть правильно организована, для нее должны быть созданы определенные условия, как технические, организационные, так и психологические. 

При этом, стресс следует рассматривать, как следствие неблагоприятного исхода переговоров. 

Когда  речь идет о стрессе, имеется в виду следующее:
 

− совокупность социально-психологических характеристик сторон переговоров; 

− преобладающий и устойчивый психологический настрой до проведения переговоров; 

− характер взаимоотношений при переговорах; 

− интегральная характеристика состояния двух сторон.

Изучая различные литературные источники по теме исследования, предполагается, что стресс в переговорах представляет собой чаще всего латентную стадию развития конфликтной ситуации, которая проявляется в изменении психологического состояния участников процесса, а именно в устойчивом рассогласовании интересов при переговорах, потребностей, норм социальных субъектов данного процесса. 
Профессиональный стресс – многообразный феномен, выражающийся в психических и физических реакциях на напряженные ситуации в трудовой деятельности человека.

Специфика понятия «профессиональный стресс» заключается в том, что оно отражает особенности стрессового состояния (в его причинах, проявлениях и последствиях), которое возникает при осуществлении различных видов профессиональной деятельности. Важным при этом оказывается не только изучение организационных форм и условий осуществления переговоров, но и анализ характерных особенностей проявлений стресса в зависимости от содержательной специфики профессии.
По мнению специалистов, к профессиональному стрессу приводит перегрузка человека работой, недостаточно четкое ограничение его полномочий и должностных обязанностей, неадекватное поведение на переговорах другой стороны переговоров. Следует отметить, что профессиональный стресс возникает у участников переговорного процесса, а также у тех людей, которые полагают, что не реализуют в полной мере свой профессиональный потенциал и способны на большее. Причиной сильного нервного перенапряжения могут служить условия переговоров: плохие освещение и вентиляция, тесное помещение и др. К факторам, прямо или косвенно способствующим профессиональным стрессам, можно также отнести отсутствие информации и отсутствие времени. 

Существует много классификаций профессионального стресса, отличающихся как степенью его детализации, так и концептуальными подходами.
Факторы, вызывающие производственный стресс, можно условно разделить на объективные и субъективные факторы.

Объективные факторы мало зависят от личности работника. Сюда относятся вредные характеристики производственной среды, тяжелые условия работы и чрезвычайные (форс-мажорные) обстоятельства. Некоторые виды деятельности изначально предполагают наличие стрессогенных факторов, связанных с особенностями производства (например, жара в зале переговоров и т.д.). 
Субъективные факторы, развитие которых зависит от самого человека. Субъективные факторы стресса включает две основные разновидности: межличностные (коммуникационные) и внутриличностные стрессы.
Стрессогениые факторы коммуникативной природы – это группа коммуникативных факторов относится к социально-психологическому аспекту профессиональной деятельности и описывает место участников сторон переговоров в переговорном процессе, которые могут возникать при общении.
Внутриличностные стрессы, в свою очередь, можно подразделить на:

- профессиональные стрессы – профессиональные причины стрессов обусловлены нехваткой знаний, умений и навыков (стресс новичков);
- стрессы личностного характера. Причины стрессов личностного характера носят неспецифический характер и встречаются у людей самых разных процессий;
- стрессы, связанные с плохим соматическим здоровьем работников.
К профессиональным стрессам тесно примыкает явление, которое в различных источниках обозначается как «феномен профессионального выгорания», «явление психического выгорания», «синдром эмоционального выгорания» и т.д.
Синдром выгорания относится к числу феноменов личностной деформации и представляет собой многомерный конструкт, набор негативных психологических переживаний, возникающих вследствие ожидания переговорного процесса, а также когнитивной сложностью, ответственностью. На современном этапе развития психологического знания профессиональное выгорание представляет собой стресс-синдром, как совокупность симптомов, которые негативно сказываются на работоспособности, самочувствии и интерперсональных отношениях субъекта профессиональной деятельности.
Симптомы, составляющие синдром профессионального выгорания, условно можно разделить на три основные группы:
-  психофизические;
- социально-психологические;
-  поведенческие.

К психофизическим симптомам профессионального выгорания относятся такие, как:

- чувство постоянной, не проходящей усталости (симптом хронической усталости);
-  ощущение эмоционального и физического истощения;
- снижение восприимчивости и реактивности на изменения внешней среды (отсутствие реакции любопытства на фактор новизны или реакции страха на опасную ситуацию при переговорах); 
-  общая астенизация (слабость, снижение активности и энергии, ухудшение биохимии крови и гормональных показателей);
- частые беспричинные головные боли; постоянные расстройства желудочно-кишечного тракта;
- резкая потеря или резкое увеличение веса;
-  полная или частичная бессонница;
-  постоянное заторможенное, сонливое состояние в течение всего дня;
- одышка или нарушения дыхания при физической или эмоциональной нагрузке;
- заметное снижение внешней и внутренней сенсорной чувствительности: ухудшение зрения, слуха, обоняния и осязания, потеря внутренних, телесных ощущений.

К социально-психологическим симптомам профессионального выгорания относятся такие неприятные ощущения и реакции, как:

-  пониженный эмоциональный тонус, чувство подавленности;
- повышенная раздражительность на незначительные, мелкие события во время переговоров;
- частые нервные «срывы» (вспышки немотивированного гнева или отказы от общения при переговорах);
- постоянное переживание негативных эмоций, для которых во внешней ситуации причин нет (чувство вины, обиды, подозрительности, стыда, скованности);
- чувство неосознанного беспокойства и повышенной тревожности (ощущение, что «что-то не так, как должно быть при переговорах»);
- чувство гиперответственности и постоянное чувство страха, что «не получится» или человек «не справится» с переговорным процессом;
- общая негативная установка на жизненные и профессиональные перспективы. 

К поведенческим симптомам профессионального выгорания относятся следующие формы поведения сторон переговоров:

- ощущение, что работа становится все тяжелее и тяжелее, а выполнять ее – все труднее и труднее;
-  сотрудник заметно меняет свой рабочий режим дня;
-  вне зависимости от объективной необходимости работник постоянно берет работу домой, но дома ее не делает;
- руководитель отказывается от принятия решений, формулируя различные причины для объяснений себе и другим;
-  чувство бесполезности, неверие в улучшения, снижение энтузиазма по отношению к работе, безразличие к результатам переговоров;
- невыполнение важных, приоритетных задач и «застревание» на мелких деталях, не соответствующая служебным требованиям трата большей части рабочего времени на мало осознаваемое или не осознаваемое выполнение автоматических и элементарных действий;
- дистанцированность от участников переговорного процесса, повышение неадекватной критичности;

В работах современного исследователя проблемы психологического стресса В.А. Бодрова предложена следующая классификация существующих основных подходов и моделей стресса
.

1. Генетически-конституциональная теория, суть которой сводится к положению, что способность организма сопротивляться стрессу зависит от предопределенных защитных стратегий функционирования вне зависимости от текущих обстоятельств. Исследования в данной области являются попыткой установить связь между генетическим складом (генотипом) и некоторыми физическими характеристиками, которые могут снизить общую индивидуальную способность сопротивляться стрессу.

2. Модель предрасположенности к стрессу основана на эффектах взаимодействия наследственных и внешних факторов среды. Она допускает взаимное влияние предрасполагающих факторов и неожиданных, сильных воздействий в развитии реакций напряжения.

3. Психодинамическая модель, основанная на положениях теории Зигмунда Фрейда. В своей теории он описал два типа зарождения и проявления тревоги, беспокойства: 
а) сигнализирующая тревога (возникает как реакция предвосхищения реальной внешней опасности); 
б) травматическая тревога (развивается под воздействием бессознательного, внутреннего источника). Для описания результирующих симптомов этого состояния З. Фрейд ввел термин «психопатия повседневной жизни».

4. Модель Н.G. Wolff, согласно которой автор рассматривал стресс как физиологическую реакцию на социально-психологические стимулы и установил зависимость этих реакций от природы аттитюдов (позиций, отношений), мотивов поведения индивида, определенности ситуации и отношения к ней.

5. Междисциплинарная модель стресса. По мнению авторов, стресс возникает под влиянием стимулов, которые вызывают тревогу у большинства индивидов или отдельных их представителей и приводит к ряду физиологических, психологических и поведенческих реакций, в ряде случаев патологических, но возможно и приводящих к высшим уровням функционирования и новым возможностям регулирования.

6. Теории конфликтов. Несколько моделей стресса отражают взаимосвязь поведения субъектов в обществе и состояния напряжения в отношениях, сопровождающих групповые процессы. Основные причины напряжения связаны с необходимостью членов общества подчиняться его социальным нормативам.

7. Модель D. Mechanik. Центральным элементом в этой модели является понятие и механизмы адаптации, которая определена автором как способ, которым индивид борется с ситуацией, со своими чувствами, вызванными этой ситуацией, и которая имеет два проявления
1) преодоление (coping) – борьба с ситуацией, 2) защита (defence) – борьба с чувствами, вызванными ситуацией. Преодоление, «совладение» ситуацией определяется целенаправленным поведением и способностями в принятии индивидами адекватных решений при встрече с жизненными задачами и требованиями.

8. Стресс как поведенческие реакции на социально-психологические стимулы. Модель физиологического стресса (автор Н. Selye, модификация В.P. Dohrenwend) рассматривает стресс как состояние организма, в основе которого лежат как адаптивные, так и не адаптивные реакции. В числе стрессорных факторов, нарушающих (разрушающих) или угрожающих подорвать обычную жизнь индивида, выделяются, прежде всего, социальные (например, экономические или семейные неудачи). Эти социально-психологические стимулы, по мнению авторов, не всегда являются негативными, а значит, не всегда ведут к объективному кризису.

Таким образом, в переговорном процессе наиболее приемлемая с точки зрения автора модель теории конфликтов, так как она отражает поведение сторон переговоров (стороны А и В). Основные причины стресса связаны с необходимостью сторон подчиняться нормам переговорного процесса.
Говоря о причинах конфликтов, приводящих к стрессовой ситуации в переговорах, следует указать на два вида конфликтной ситуации: остроконфликтная и провоцирующая. Для остроконфликтной ситуации,  характерна скоротечное возникновение или проявление конфликта, высокий накал эмоций и чувств. Причины такой ситуации иногда могут быть спонтанными, ситуативными, неосознаваемыми. 
Провоцирующая ситуация в деловых взаимоотношениях –  проявляет себя в явной или скрытой форме, когда делаются попытки компрометации кого-либо из деловых партнеров в переговорном процессе или искусственно создаются трудности для осуществления конкретных деловых функций. Причины такой ситуации, как правило, осознаны, коварны, глубоко проработаны, поэтому их сложно выявлять. 

Таким образом, к стрессу при переговорном процессе можно отнести такие разновидности, как  острый, психологический, информационный и менеджерский тип стресса. Анализ литературы и реализация данных подходов, отмечает, что стресс в переговорах - это характеристика состояния отношений двух сторон переговоров (А и Б).

На рисунке 1 графически показано место стресса в переговорах.
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Рисунок 1 – Место стресса в переговорах

Конфликтная ситуация, приводящая к стрессу в переговорах рассматривается,  как характеристика отношений, складывающихся между двумя сторонами переговоров (А и В). В зависимости от поведения сторон, от соблюдения принятых ими на себя обязательств по вопросам, составляющим содержание отношений, стресс может изменять свой уровень, повышаться или снижаться.

Таким образом, стресс в переговорном процессе вызываются различными причинами и протекают при неодинаковых обстоятельствах. Чаще всего он вызываются нарушением или несоблюдением норм деловой этики или возникают в результате столкновения противоположных мнений, несовместимых ценностей, различных оценок и подходов. 
Самое верное средство ликвидировать конфликты, приводящие к стрессу, состоит в том, чтобы найти такие общие подходы, которые принимали бы конфликтующие стороны. При этом важно уметь избегать насильственного навязывания своего мнения, нельзя категорически отрицать то, что утверждает противоположная сторона, попутно отпуская в его адрес незаслуженные упреки.

1.2 Современные направления и средства снятия стресса
Истоки современных исследований преодоления жизненных трудностей и стрессов можно обнаружить в работах, опубликованных в конце XIX – начале XX столетия представителями психоаналитического направления. Большая часть работ З. Фрейда сфокусирована на способах, с помощью которых человек справляется с неприятными чувствами и эмоциями, либо подавляя их, либо используя другие защитные механизмы. В рамках психоаналитического подхода преодолевающее поведение в виде «копинга» трактуется как более совершенные формы психологической защиты.
Еще в 1937 году Г. Олпорт обратил внимание на активную созидательную природу личности и определил ее стремление к поиску и разрешению все более трудных проблем, а К. Роджерс и X. Томэ отметили, что люди (клиенты психотерапевтов) сами способны решать многие жизненные проблемы.
Разнообразие форм стрессогенных ситуаций и факторов (трудные жизненные события, социальные кризисы, экстремальные условия и т.д.), а также индивидуальные особенности человека предопределяют различные способы (стратегии и стили) поведения и реакций человека в этих обстоятельствах.
Проблема противодействия стрессу, его профилактика (предотвращение развития) и коррекция (снижение, ликвидация стрессовой реакции, восстановление нормального функционального состояния) у западных исследователей получила отражение в понятиях «coping stress» и «coping behavior».
Проблема противодействия стрессу у западных исследователей получила отражение в понятии «копинг».
 

В российской психологии понятие «копинг» включено в структуру стресса и переводится как психологическое преодоление или совладание, включающее комплекс способов и приемов преодоления дезадаптации и стрессовых состояний. Понятие «копинг» включает в себя многообразные формы активности человека, оно охватывает все виды взаимодействия субъекта с задачами внешнего или внутреннего характера, с трудностями, которые необходимо разрешить, избежать, взять под контроль или смягчить.

В современной психологии выделяют три подхода к толкованию понятия «копинг»:

-  трактование копинга в терминах динамики «Эго» как один из способов психологической защиты, используемой для ослабления напряжения;

- определение копинга в терминах черт личности, как относительно постоянную предрасположенность отвечать на стрессовые события определенным образом;

- понимание копинга как динамического процесса, специфика которого определяется не только ситуацией, но и стадией развития конфликта, становления субъекта с внешним миром (Р. Лазарус).

В отечественной психологии термин «преодолевающее поведение» (копинг-поведение) появился в 1990-е гг., хотя стоящее за ним явление давно известно и изучается. Теоретические, методические и практические вопросы развития стресса и противодействия ему представлены в работах Л.Г. Дикой, Л.П. Гримака, А.Б. Леоновой, П. В. Симонова, В.И. Медведева и др.

Крюкова Т.Л. рассматривает совладание (преодолевающее поведение) в русле когнитивно-поведенческого подхода и понимает под этим термином социальное поведение или комплекс осознанных адаптивных действий (когнитивных, аффективных, поведенческих), которые позволяют человеку справляться с внутренним напряжением и дискомфортом адекватными личностным особенностям и ситуации способами. Т.Л. Крюкова отмечает, что изучение совладающего поведения должно быть включено в контекст трудностей, на которые оно направлено
.

Бодров В.А. считает, что процесс «совладающего поведения», «поведения преодоления» является проявлением индивидуальных способов взаимодействия с окружающим миром (социальной, профессиональной и подобными ситуациями), в котором проявляются особенности (возможности) субъекта и характеристики ситуации, отраженные в его сознании в категориях ценности, значимости, сложности и последствий конкретного события. Такое поведение субъекта выступает как способ противодействия, защиты от нежелательного воздействия ситуации путем преобразования, снижения или смягчения ее требований, избегания, привыкания, приспособления к ситуации в целях снижения или ликвидации условий развития стресса
.
Психологический смысл копинга состоит в том, чтобы овладеть, разрешить или смягчить требования, предъявляемые трудной ситуацией, а также, возможно, предотвратить ее, своевременно предположив её опасность. Такое поведение направленно на активное изменение, преобразование ситуации, поддающейся контролю, или приспособление к ней, если ситуация не поддаётся контролю. В качестве критериев эффективности преодоления исследователями выдвигаются психическое благополучие, снижение уровня невротизации, уязвимости к стрессам.

Эффективность копинга исследователи связывают также с длительностью позитивных последствий. Выделяют два вида последствий преодоления стрессовой ситуации: кратковременные эффекты (их измеряют по психофизиологическим и аффективным показателям) и долговременные эффекты (оказывают влияние на психологическое благополучие в целом).

Существует широкий диапазон стратегий преодоления стресса, но до настоящего времени отсутствует единая классификации копинга. 

Каждый способ психологического совладания специфичен, поскольку определяется субъективным значением переживаемой ситуации и отвечает преимущественно одной из задач – решению реальной проблемы или ее эмоциональному переживанию, корректировке эмоционального состояния или регулированию взаимоотношений с людьми.

Совладание (англ. coping) – психические процессы и поведение, направленные на преодоление и переживание стрессовых (кризисных) ситуаций, особенно психосоциального характера. 

Анцыферова Л.И.  разработала классификацию стратегий преодоления стресса («совладания»), которая построена с учётом особенностей когнитивного и поведенческого уровня регуляции этого процесса и своеобразия трудных ситуаций. 

Анцыферова Л.И. выделяет следующие стратегии совладания
.

1. Преобразующие стратегии совладания – это принятие решения о возможности позитивного изменения трудной ситуации и формирование ее как проблемы: определение конечной и промежуточной цели, человек намечает план решения, определяет способы достижения цели. При направленности на актуализацию процессов самосознания именно саморегуляция становится самостоятельной деятельностью, со своим мотивом, целью, образом состояния. Такая перестройка дает человеку шанс справиться со стрессовой ситуацией. Но может случиться, что проблема так и окажется нерешенной. Поражение влечет за собой снижение самооценки, требует пересмотра позитивных представлений о себе. В таких случаях некоторые индивиды прибегают к приему «коррекции своих ожиданий и надежд», иными словами, просто изменяют свое отношение к желаемому результату, который уже перестает быть для них столь желанным.

Тогда в действие вступает широко распространенная стратегия, ориентированная на восстановление позитивного отношения к себе, чувства личного благополучия. Эта стратегия часто является спасательной в плане сохранения целостности личности для оптимистов, а также этот прием часто используется людьми, попавшими в безвыходное положение. Такая «техника» жизни получила название «идущее вниз сравнение». Применяя ее, человек сравнивает себя с людьми, находящимися в еще более незавидном положении, которые оказываются беспомощными при решении самых легких задач. По отношению к себе он может прибегнуть и к «идущему вверх сравнению» – вспомнить о своих успехах в других областях и ситуациях. Все эти приемы обесценивают положительную оценку неудачи, не требуют негативной перестройки отношения к себе и вписываются в личную теорию как незначительный биографический эпизод.

Однако не со всякой неудачей человек может совладать подобным образом. Все зависит от психологической структуры личности. Если субъект сам поставил перед собой трудную задачу, спроектировал ее как часть будущей жизни, преисполнен уверенности в ее решении и для совладания с ней мобилизовал огромные силы, то поражение он должен пережить как крушение всей своей личности. Чаще всего такие ситуации складываются в переходные, кризисные моменты жизни человека, когда ведущую роль играют сверхцели, сверхценности, ради которых личность организует обширную деятельность. 

Таким образом, если иметь в виду, что факт неожиданности трудной ситуации усиливает ее негативную значимость для человека и порождает массу дополнительных отрицательных эмоций, препятствующих поиску успешных путей совладания, то будет понятно адаптивное значение специфической стратегии «антиципирующего совладания» и «предвосхищающей печали». Они позволяют людям подготовиться к возможным нелегким испытаниям и заранее наметить способы предотвращения несчастливых поворотов судьбы.

2. Приемы приспособления: изменение собственных характеристик и отношения к ситуации: изменение отношения к ситуации, придание ей нейтрального смысла. Сюда относится также специальный прием – «позитивное истолкование», который, по мнению многих исследователей, позволяет более успешно пережить травмирующее событие.

3. Вспомогательные приемы самосохранения в ситуациях трудностей и несчастий: «техники» борьбы с эмоциональными нарушениями, вызванными неустранимыми, с точки зрения субъекта, негативными событиями. Это уход или бегство из трудной ситуации, которые могут осуществляться не только в практической, но и в чисто психологической форме – путем внутреннего отчуждения от ситуации или подавления мыслей о ней. Такие ситуации часто возникают в сфере здоровья.

4. Самыми разрушительными копинг стратегиями являются «самопоражающие» стратегии (употребление наркотиков, алкоголя, суицид), к которым индивид прибегает в том случае, если оценивает ситуацию для себя как абсолютно непреодолимую и неразрешимую. 

 Анцыферова Л.И. отмечает, что совладание – это процесс, в котором на разных его этапах субъект использует разные стратегии, иногда даже совмещая их. При этом не существует таких стратегий, которые были бы эффективными во всех трудных ситуациях.
Эффективность совладающего со стрессом поведения зависит от типа копинга. Среди всего многообразия способов поведения человека в трудной для него ситуации выделяют конструктивные и неконструктивные стратегии
:
Конструктивные способы решения проблем включают в себя:

-  достижение цели своими силами (не отступать, добиваться того, чего хочешь);

- обращение за помощью к другим людям, включенным в данную ситуацию или обладающим опытом разрешения подобных проблем («обращаюсь к родителям», «советовалась с подругой», «решаем вместе с теми, кого это касается», «мне помогли одноклассники», «я посоветовал бы обратиться к специалистам»);

-  тщательное обдумывание проблемы и различных путей ее развития или решения (поразмышлять, поговорить с собой; вести себя обдуманно, «не делать глупостей»);

- изменение своего отношения к проблемной ситуации, ее переосмысление (относиться ко всему с юмором);

- изменения в себе самом, в системе собственных установок и привычных стереотипов («нужно искать причины в себе», «пытаюсь измениться сам»).

2. Неконструктивные стратегии поведения:

- различные способы психологической защиты – вплоть до вытеснения проблемы из сознания, – не предполагающие повторного возвращения для ее разрешения («не обращать внимания», «смотреть на все поверхностно», «уйти в себя и никого туда не пускать»);

-  пассивность, избегание («стараюсь избегать проблем», «я и не пытался ничего предпринимать»);

- импульсивное поведение, эмоциональные срывы, экстравагантные поступки, необъяснимые объективными причинами («на всех обижаюсь», «могу закатить истерику», «хлопаю дверьми», «целый день слоняюсь по улицам»);

- агрессивные реакции.

Ресурсы адаптации личности – умения и навыки, знания и опыт, модели конструктивного поведения, актуализированные способности, дающие возможность человеку быть более адаптивным и стрессоустойчивым, успешным и удовлетворенным качеством своей жизни. Бывают внутренними и внешними переменными, способствующими психологической устойчивости в стрессогенных ситуациях; это эмоциональные, мотивационно-волевые, когнитивные и поведенческие конструкты, которые человек актуализирует для адаптации к стрессогенным/стрессовым трудовым и жизненным ситуациям. Ресурсы человека как индивида, субъекта, личности и индивидуальности – средства (инструменты), используемые им для трансформации взаимодействия со стрессогенной ситуацией. 

Ресурсы психологического преодоления – актуализированные потенциальные возможности человека в виде способов или действий, направленных на совладание со стрессорами прошлых, настоящих или будущих ситуаций. Основными атрибутами ресурсов преодоления как специфических психологических «инструментов» являются осознанность, мотивация, значимость и целенаправленность их использования или накопления для совладания с прогнозируемыми стрессовыми ситуациями.

В современной конфликтологии стало традиционным завершающий этап в динамике конфликта обозначать термином «разрешение конфликта». Однако анализ литературы показывает, что многие авторы используют и другие понятия, которые в той или иной степени отражают специфику и полноту прекращение конфликтных действий, направленность воздействия на структурные элементы конфликтной ситуации. К ним относятся такие понятия, как затухание (Бойко, Ковалев, 1983), преодоление (Феденко, Галицкий, 1981), пресечение (Каменев, 1984), приглашение (Рапопорт, 1967), саморазрешение (Анцупов, 1992), угашение (Добрович, 1987), урегулирование (Хилл, 1989), устранение (Аккоф, Эмери, 1974), улаживание (Гозман, Шестопал, 1995), и др. Зачастую они используются как равнозначные, хотя авторы и пытаются вложить в них определенный, отличающийся от других смысл. Сложность и многовариантность развития конфликтного взаимодействия, несомненно, предполагает и неоднозначность в способах и формах завершения конфликта.

Из указанных выше понятий наиболее широким является завершение конфликта, которое заключается в прекращении, окончании конфликта по любым причинам. Основными формами завершения конфликта являются разрешение, урегулирование, затухание, перерастание в другой конфликт и устранение конфликта.

Разрешение конфликта представляет собой совместную деятельность участников конфликта, направленную на прекращение конфликтного противодействия и решение (полное или частичное) проблемы, которая привела к столкновению. Разрешение конфликта предполагает определенные действия, активность обеих сторон по преобразованию условий, в которых они взаимодействуют, устранению действия причин возникновения конфликта.

Кроме того, разрешение конфликта предполагает изменение самих оппонентов (или хотя бы одного из них), их позиций, интересов, ценностей, взглядов, которые они отстаивали в конфликте. Часто разрешение конфликта основывается на изменении отношения оппонентов к объекту конфликта или же на изменении отношения друг к другу, которое сложилось в ходе противодействия.

Урегулирование конфликта отличается от разрешения тем, что в устранении противоречия между оппонентами принимает участие третья сторона как с согласия противоборствующих сторон (например, обращение конфликтующих военнослужащих к старшему начальнику для решения спорной проблемы), так и без их согласия (вмешательство руководства в конфликт между военнослужащими).

Как показывает практика, далеко не всегда при завершении конфликта разрешается противоречие, лежащее в его основе. Так, при исследовании конфликтов между руководителями и подчиненными были получены данные, свидетельствующие о том, что только около 62% конфликтов разрешается или регулируется. Более чем в каждом третьем конфликте противоречие не разрешается или еще более обостряется. Это происходит тогда, когда конфликт постепенно затухает (6%), перерастает в другое противоборство (15%) или же устраняется административным, организационным способом (17%) (см. рис. 1)

Затухание конфликта в переговорном процессе, влияющего на стресс  представляет собой временное прекращение противодействия при сохранении (в значительной степени) основных признаков конфликта: противоречия и напряженных отношений в переговорном процессе. Другими словами, конфликт переходит из «явной» формы в латентную (скрытую).

Затухание конфликта обычно происходит в результате:

- истощения ресурсов обеих сторон, необходимых для продолжения борьбы в переговорном процессе;

- потери мотивации к борьбе у обоих или хотя бы у одной из сторон (снижение актуальности или важности объекта конфликта);

- переориентация мотивации оппонентов (возникновение новых задач или проблем, которые более значимы, чем борьба в данном конфликте);

- аккумулирования сил для новой борьбы.
Устранение конфликта, вызывающего стресс в переговорах возможно с помощью следующих способов
:

- исключение возможности взаимодействия двух сторон переговоров (А и В) на длительное время;

- устранение объекта конфликта;

- устранение дефицита объекта конфликта. 
Устранение конфликта, вызывающего стресс в переговорах возможно с помощью следующих способов
:

- исключение возможности взаимодействия двух сторон переговоров (А и В) на длительное время;

- устранение объекта конфликта;

- устранение дефицита объекта конфликта. 
На рисунке 2 представлены основные формы завершения конфликта, вызывающие стресс в переговорах.














Рисунок 2 -  Основные формы завершения конфликта, вызывающие стресс в переговорах

Перерастание в другой конфликт происходит обычно в тех случаях, когда в отношениях конфликтующих сторон переговоров возникает новое, более значимое противоречие и происходит смена объекта конфликта. Кроме того, череда почти не прекращающихся конфликтов свойственных для сторон, между которыми сложились крайне сложные, напряженные, а то и антагонистические отношения. 
Основной формой завершения конфликтов между двумя сторонами переговоров является их затухание (43%). В этом случае противоречие, лежащее в основе конфликта, не разрешается или еще более обостряется Конфликт оказывается «загнанным внутрь», и велика вероятность его возобновления в дальнейшем 
.

Более чем в одной трети (37%) ситуаций завершение конфликтов проходит в форме самостоятельного разрешения оппонентами. В 16% ситуаций межличностные конфликты завершаются путем урегулирования их прямыми или непосредственными начальниками. Для 14% конфликтов характерно их устранение административным путем (перевод одного из оппонентов или обоих в другие подразделения).

Важным вопросом при рассмотрении проблемы завершения конфликта является вопрос о критериях его разрешенности. 

По мнению американского конфликтолога М. Дойча, основным критерием разрешения конфликта является удовлетворенность сторон результатами конфликта, т.е. тем, в какой степени они смогли реализовать свои интересы и цели.

Отечественный психолог В.М. Афонькова выделила следующие критерии разрешенности конфликта:

-  прекращение противодействия;

- достижение цели одной из конфликтующих сторон, участвующих в переговорах;
-  изменение позиции стороны переговоров;

- наличие навыка активного поведения стороны переговора в аналогичных ситуациях в будущем.

Вполне очевидно, что очень сложно зафиксировать некоторые из предложенных критериев (например, б и д).

В исследовании, проведенном А. Анцуповым, выделены критерии конструктивного разрешения конфликта, вызывающего стресс. К ним отнесены степень разрешения противоречия, лежащего в основе конфликта, и победа в нем одной из сторон переговоров. Важно, чтобы при разрешении, урегулировании конфликта было найдено решение проблемы, из-за которой возник конфликт. Чем полнее разрешено противоречие, тем больше шансов для нормализации отношений между сторонами переговоров в будущем и меньше вероятность перерастания данного конфликта в новое противоборство 
.

Не менее существенным является реализация интересов одной из сторон переговоров. Утверждение истины, победа справедливости, как уже указывалось выше, благоприятно сказывается на эффективности совместной деятельности сторон переговорного процесса; служит предупреждением сторонам, которые потенциально могут стремиться реализовать, сомнительные с правовой или нравственной точки зрения интересы с помощью конфликта. Однако необходимо помнить, что у другой стороны  переговоров тоже есть свои интересы. И если их вообще игнорировать, не стремиться изменить, переориентировать мотивацию одной из сторон переговоров, то это в дальнейшем чревато новыми конфликтами.

Следует отметить, что к современным подходам и направлениям снятия стресса относится аутотренинг.

Аутогенная тренировка – это один из вариантов самовнушения. С ее помощью человек может оказывать существенное влияние на психические и вегетативные процессы в организме (в том числе на не поддающиеся произвольной сознательной регуляции). 

В 1930-х годах Иоганн Шульц создал свое направление самовнушения, назвав его аутогенной тренировкой (АТ). 

По И. Шульцу, упражнения АТ подразделяются на две ступени:

1. Начальная ступень.
Сюда входят 6 упражнений, благодаря которым можно научиться произвольно влиять на ряд процессов организма (в норме не подчиняющихся сознательному контролю). Итогом являются следующие навыки:
- вызывать ощущение тяжести в конечностях;
- вызывать ощущение тепла в конечностях;
- нормализировать ритм сердечной деятельности;
- нормализировать ритм дыхания;
- вызывать ощущение тепла в эпигастральной области;
- вызывать ощущение прохлады в области лба.
Эта каноническая последовательность упражнений неоднократно подвергалась модификациям различными авторами. Но главная идея И. Шульца о сознательном управлении тонусом скелетной мускулатуры и стенок кровеносных сосудов с помощью словесных формул и зрительных образов присутствует во всех модификациях АТ.
2. Высшая ступень.
Эта ступень является модифицированным вариантом раджи-йоги и доступна лишь отдельным пациентам. На этой ступени люди обучались вызывать у себя «особые душевные состояния» 
(в отличие от низшей ступени, на которой, по Шульцу, вызываются «изменения соматического характера»). 
Метод аутогенной тренировки целесообразно применять с целью снятия стресса в переговорах, значительно модифицируя его в соответствии с  задачами, обусловленными целями переговоров. В настоящее время аутогенная тренировка полностью прошла практическую апробацию и широко используется в медицине, психотерапии и других областях.

Стандартный сеанс АТ состоит из трех частей:

1) базовое самовнушение покоя и отдыха;
2) целевое самовнушение;
3) выход из состояния релаксации.
1) На первом этапе лучше всего заниматься в тихом, спокойном помещении с мягким, неярким светом, с комфортной температурой, в свободной одежде. По мере освоения методики АТ тренировку можно будет применять в любой обстановке: на работе, дома, даже в транспорте. Глаза обычно закрыты. 
Метод биологической обратной связи. Биологическая обратная связь (БОС) – это методы саморегуляции вегетативных функций человека, которые позволяют непосредственно наблюдать за собственными физиологическими показателями и сознательно влиять на них.

Серьезный прорыв в применении метода биологической обратной связи начался после создания современных компьютерных технологий, которые позволяют человеку реально увидеть то, что раньше увидеть было невозможно: показатели сердечного ритма, электрической активности мозга или кожно-гальванической реакции. 

Оказалось, что если человеку предъявить данные параметры на экране компьютера и обучить его некоторым приемам саморегуляции, то он сможет сознательно влиять на прежде непроизвольные процессы своего организма, снимая стрессы, улучшая состояние сердечно-сосудистой системы, восстанавливая поврежденные мышцы или преодолевая алкогольную зависимость. Метод БОС может с успехом применяться для нормализации повышенного артериального давления, которое провоцируется хроническим психоэмоциональным напряжением (стрессом). 
В последнее время все большую популярность в мире приобретают компьютерные приставки для игрового биоуправления, с помощью которых пациент обучается управлять своими физиологическими функциями, воздействуя на персонажи игры. Выиграть соревнование человек может только в том случае, если научится управлять своей физиологической функцией в ситуации виртуального соревновательного стресса. Доказано, что с помощью БОС-метода люди могут сознательно снижать частоту сердечных сокращений или путем активации парасимпатической системы, или же за счет торможения симпатической нервной системы.

Психологическое состояние человека отражается на характере его дыхания. Изменяя характер дыхания, можно изменять в нужную сторону свое настроение. Именно поэтому во всех восточных духовных и телесных практиках (начиная от йоги до карате) дыхательные упражнения обязательно входят в базовые навыки и начинающих учеников, и опытных мастеров.
В настоящее время дыхательные упражнения широко применяются в различных комплексах упражнений, направленных на уменьшение уровня стресса.
Одним из наиболее простых способов использования антистрессорного потенциала дыхания является концентрация внимания на нем. Можно сконцентрироваться на движении грудной клетки, ритмически поднимающейся и опускающейся в такт дыханию, на тихом шелесте входящего и выходящего из легких воздуха, но проще всего концентрироваться на потоках воздуха, проходящих через легкие. Поэтому для уменьшения стресса часто применяют упражнение «Медитация на дыхании», которое позволяет отвлечь мысли от источника стресса и переключить внимание человека с психотравмирующей ситуации на процесс дыхания.

В 30-х годах XX века Эдмунд Джекобсон (в другой транскрипции - Якобсон) опубликовал свой труд «Прогрессивная релаксация», где показал, что наши психические проблемы и наше тело взаимно связаны друг с другом: тревога и беспокойство вызывают мышечное напряжение, а напряжение мышц, в свою очередь, усиливает негативные эмоции. В результате у человека, часто переживающего стрессы, формируется так называемый «мышечный корсет», который он постоянно носит и который служит причиной психического напряжения. Дело в том, что мозг, получая дополнительную порцию возбуждения от напряженных мышц, еще больше возбуждается и посылает обратно к мышцам новые приказы.

Разорвать этот порочный круг можно, научившись расслаблять свои мышцы, так как, по мнению Джекобсона, расслабление мышц несовместимо с тревогой. Им была разработана техника произвольного расслабления мышц при аффективных состояниях, которая способствовала снятию эмоциональной напряженности, а также использовалась для предупреждения возникновения этих состояний.
Основная трудность, которая возникает при освоении данного метода, - это проблема произвольного расслабления скелетной мускулатуры. У современного человека возникает эффект «положительной обратной связи» - возбужденный и озабоченный мозг заставляет мускулатуру излишне напрягаться, а напряженные мышцы еще больше возбуждают сознание, посылая в него нервные импульсы. 

Рациональная терапия применяется для уменьшения эмоционального стресса (в частности, в спортивной практике), однако эффективность ее не всегда высока. Это связано, в частности, с невозможностью на сознательном уровне регулировать процессы, связанные с активацией симпатической нервной системы и желез внутренней секреции. 

Однако рациональная терапия может быть использована в комплексе с другими методами на заключительном этапе коррекции эмоционального стресса, когда общий уровень возбуждения уже снижен до приемлемого уровня. 

Высокотревожным людям рациональная психотерапия помогает снижать субъективную значимость ситуации, переносить акцент на осмысление деятельности и формирование уверенности в успехе, а лицам с низким уровнем тревожности она, напротив, помогает повышать внимание к мотивам деятельности, усиливая чувство ответственности.
ВЫВОДЫ ПО ПЕРВОЙ ГЛАВЕ:

- стресс является оправданной реакцией тогда, когда он завершается физическим действием, в ходе которого реализуется вся мощная энергетика этого состояния. Если такого действия нет, то стресс обычно оказывает угнетающее воздействие на организм и (или) психику. Каждодневный, пусть и небольшой, длительный, непрерывный стресс жизни практически всегда вреден. Стресс -  состояние психического напряжения, социальный и внутриличностный конфликт одной из сторон переговоров, может выступать причиной конфликта в переговорном процессе.

- в состоянии сильного стресса мы говорим и мыслим хуже, чем в нормальном состоянии, что негативно может сказаться на переговорный процесс.

- стресс в нашей жизни  чаще играет негативную роль. Он обеспечивает физическую мобилизацию организма, которая в трудных для современного человека ситуациях, как правило, не требуется. Жизнь это практически непрерывное решение проблем. Это относится и к переговорам, так как переговоры – это решение проблемы. 
- к стрессу при переговорном процессе можно отнести такие разновидности стресса, как  острый, психологический, информационный и менеджерский тип стресса. Основными факторам, влияющим на стресс в переговорном процессе можно отнести такие факторы, как организационные и личностные.
- современные методы снятия стрессов – аутотренинг, биологической обратной связи, рациональная терапия.
ГЛАВА 2 ИССЛЕДОВАНИЕ МЕТОДОВ СНЯТИЯ СТРЕССА И РАЗРАБОТКА РЕКОМЕНДАЦИЙ ПО ПРИМЕНЕНИЮ  ЭФФЕКТИВНЫХ МЕТОДОВ В ПЕРЕГОВОРАХ

Во второй главе магистерской диссертации, практической части, проведено эмпирическое исследование методов снятия стрессов (тактических и стратегических) в переговорном процессе. По результатам исследования разработаны и представлены наглядные материалы по теме исследования в виде диаграмм и таблиц. Сделаны выводы по второй главе и на основании выводов разработаны рекомендации по применению наиболее эффективных методов снятия стресса, применяемых в переговорном процессе.
2.1 Исследование методов и методик оптимизации уровня стресса в переговорах
Стресс (от англ. stress) – напряжение, напряженность. Стресс – термин для обозначения обширного круга состояний, возникающих в ответ на разнообразные экстремальные воздействия – стрессоры. Однако простой перевод не раскрывает нюансов этого понятия. Принято считать, что понятие «стресс» введено в научный оборот канадским физиологом Гансом Селье в 1936 году. Вначале стресс рассматривался только как негативное явление, но вскоре выяснилось, что в условиях стресса разные люди ведут себя по разному. У одних он порождает реакцию негативную, раздражительную, которую Г. Селье назвал дистрессом, а других мобилизует, возбуждает, что было названо аустрессом.

Нас интересует проблема стресса с точки зрения взаимосвязи этого состояния с конфликтом. В условиях конфликта, приводящего к стрессовой ситуации, у одних, как известно, появляется бурная реакция соперничества и борьбы, а другим свойственна пассивность и подавленное состояние. После перенапряжения интеллектуальных, эмоциональных и просто физических сил и способностей наступает спад, возникает чувство усталости, а еще хуже вы начинаете чувствовать себя в случае неудач.

Естественно, возникает вопрос: а нельзя ли избежать стрессовых ситуаций? Нам представляется, что нет. Жизнь современного человека настолько сложна, полна напряжений, переживаний, неожиданностей, риска, успеха и неудач, что все это с неизбежностью приводит к нервно-психическим 
и физическим перегрузкам и стрессу. В связи с этим необходимо проанализировать вашу подверженность стрессу (см. п. 3 Заданий для самостоятельной работы) и уяснить, что делать, если вы чувствуете на себе стрессовое влияние конфликтной ситуации.
Мировой эксперт по психологии достижений Брайан Трейси формулирует простые правила, которые позволят вам побеждать в любых, даже самых сложных переговорах.
. Шесть моделей переговорного процесса между сторонами А и В. 

1. - модель «победа: поражение». Данная модель приводит к тому, что сторона А переговоров получает желаемое, а сторона В – нет. Данная модель переговоров применяется при единичной сделке, когда речь идет о том, чтобы получить наиболее выгодные разовые услуги. При этом цель стороны А – победа;

2.  модель «поражение-победа» - зеркальное отражение первой модели. Сторона А переговоров  проигрывает, а сторона В получает желаемое;

3.   «поражение – поражение». При применении данной модели обе стороны (А и В) недовольны переговорным процессом, так как ни одна сторона не получила желаемого результата;

4.   «компромисс». Данная модель обусловлена тем, что обе стороны (А и В) получают желаемое.

5. «Отказ от сделки». При данной модели стороны расходятся, не заключив сделку. При этом позиции сторон очень расходятся, они расстаются без враждебности и удовольствия.

6. «Победа : победа». Самая лучшая модель переговоров, исключающая стрессовую ситуацию между сторонами А и Б.

Переговоры  приводят к стрессу. Поэтому нужно научиться выходить из стрессовой ситуации с меньшими потерями, а еще лучше знать и предвидеть все то, что способствует и приводит к стрессовой ситуации. Перечислим наиболее характерные действия, состояния и ситуации, которые приводят к нервно-психологическому и физическому перенапряжению и стрессу.
Нельзя не учитывать, что конфликтная ситуация в переговорах ведет к стрессовой ситуации (стрессу).
Рассмотрим  виды конфликтов, приводящие к стрессу в переговорах.

Критика, особенно, необоснованная, высказанная в оскорбительной, грубой форме.

Различного роды ошибки, просчеты, нарушения.

Возникновение неожиданных трудностей для творческой самореализации личности в переговорном процессе.

Длительные дискуссии, переходящие в споры, которые к тому же заканчиваются не в вашу пользу.

Разочарование в ранее принятой точке зрения, позиции, ранее принятых подходах и установках.

Длительные ожидания, связанные с какими-то чрезвычайно важными событиями, которые, однако, не принесли ожидаемого результата. 
В данном случае перечислены не все действия, которые могут привести и часто приводят к стрессу в переговорах. Чаще всего факторов возникновения стрессовых ситуаций бывает одновременно несколько. Существует много приемов и способов преодоления и снятия нервно-психических напряжений и тем самым преодоления стрессовых ситуаций. Для выявления наиболее эффективных их них было проведено эмпирическое исследование респондентов. Назовем и кратко раскроем наиболее эффективные из них.
Было проведено эмпирическое исследование в виде опросов респондентов с целью выявления методов снижения стрессов. В опросе принимали участие участники переговорного процесса. В данном исследовании методов снятия стрессов в переговорах приняли участие 20 человек (респондентов), так или иначе принимавших участие в переговорном процессе. Перед участниками переговоров была поставлена задача, определить из представленных  методов, те методы, которые, по их мнению, наиболее эффективны в переговорном процессе. В ходе исследования были составлены соответствующие опросные листы и предложены участникам переговоров для ответов.

Проанализируем наличие профессионального стресса в данной выборке (20 респондентов).
Респондентам необходимо ответить на вопросы, представленные в Приложении 1.
Интерпретация результатов теста
0-15 баллов – стресс не является проблемой в Вашей жизни. Сказанное отнюдь не означает, что Ваш уровень не позволяет сохранять состояние занятости и удовлетворенности. Данная шкала предназначена только для того, чтобы оценить нежелательные ответы на стресс.
16-30 баллов – умеренный уровень стресса для занятого и много работающего профессионала. Тем не менее, следует проанализировать ситуацию и посмотреть, как можно разумно уменьшить стресс.

31-45 баллов – стресс представляет безусловную проблему. Очевидна необходимость коррекционных действий. Чем дольше Вы будете работать при таком уровне стресса, тем тяжелее что-либо сделать с ним. Это серьезный повод для тщательного анализа Вашей профессиональной жизни.

46-60 баллов – на этом уровне стресс представляет собой главную проблему и что-то должно быть сделано немедленно. Вы можете оказаться очень близки к стадии истощения в общем адаптационном синдроме. Напряжение должно быть ослаблено.

Уровни стресса в переговорах по результатам исследования отображены в таблице 2.
Таблица 2 - Результаты изучения уровней профессионального стресса включенных в переговорный процесс
	№ пп
	Код респондента
	Баллы

	
	
	0-15
	16-30
	31-45
	46-60

	1
	А.И.
	
	+
	
	

	2
	Т.Ф.
	
	
	
	+

	3
	И.Г.
	
	
	+
	

	4
	С.М.
	
	
	
	+

	5
	Р.А.
	
	
	+
	

	6
	С.Н.
	
	
	
	+

	7
	А.Б..
	
	+
	
	

	8
	Т.У.
	
	
	
	+

	9
	И.К.
	
	
	+
	

	10
	С.Т.
	
	
	
	+

	11
	Р.С.
	
	
	+
	

	12
	С.С.
	
	
	
	+

	13
	А.С.
	
	+
	
	

	14
	Т.Т.
	
	
	
	+

	15
	И.И.
	
	
	+
	

	16
	С.С.
	
	
	
	+

	17
	Р.Р.
	
	
	+
	

	18
	С.С.
	
	
	
	+

	19
	А.А.
	
	+
	
	

	20
	Т.Т.
	
	
	
	+


На основании вышеприведённых данных можно сделать вывод, что 4 (16,7%) респондент умеренный уровень стресса при переговорах; для 6 респондентов, участвующих в переговорном процессе (33,3%) - стресс представляет безусловную проблему в переговорном процессе; уровень стресса представляет собой главную проблему для 10 человек (50%), ровно половины из опрошенных. Наглядно приведённые данные отображены на рисунке 3.
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Рисунок 3 - Уровни стресса респондентов, включенных в переговорный процесс
Таким образом, можно утверждать, что респонденты, включенные в переговорный процесс подвержены стрессу - состоянию психического напряжения, возникающему у сторон переговоров в процессе деятельности в наиболее сложных переговорных процессах. Следовательно, существуют стрессоры - неблагоприятные, значительные по силе и продолжительности внешние и внутренние воздействия, ведущие к возникновению стрессовых состояний в переговорах.
Психологические особенности членов переговорного процесса во многих случаях служат причинами межличностных конфликтов, приводящих к стрессу. Наиболее яркий пример такого рода - взаимные симпатии и антипатии людей, их совместимость или несовместимость.

Можно предположить, что психологическая несовместимость некоторых членов переговорного процесса могут быть, допустим,  в различиях или в сходстве темперамента.
Изучим характерологические особенности данной группы при проведении исследования методикой Белова «Формула темперамента».

Данные, полученные в результате изучения, отображены в таблице 3.
Таблица 3 – Результаты исследования типов темперамента
	№ пп
	Код респондента
	Холерик
	Сангвиник
	Флегматик
	Меланхолик

	
	
	балл
	%
	балл
	%
	балл
	%
	балл
	%

	1
	А.И.
	3
	11
	6
	22
	6
	22
	12
	45

	2
	Т.Ф.
	18
	54
	9
	27
	4
	12
	2
	7

	3
	И.Г.
	6
	15
	16
	41
	10
	26
	7
	18

	4
	С.М.
	8
	23
	14
	40
	7
	20
	6
	17

	5
	Р.А.
	4
	11
	7
	20
	16
	46
	8
	23

	6
	С.Н.
	19
	49
	12
	31
	7
	18
	1
	2

	7
	А.Б.
	3
	11
	6
	22
	6
	22
	12
	35

	8
	Т.У.
	18
	54
	9
	27
	4
	12
	2
	7

	9
	И.Г.
	6
	15
	16
	41
	10
	26
	7
	18

	10
	С.Т.
	8
	23
	14
	40
	7
	20
	6
	17

	11
	Р.С.
	4
	11
	7
	20
	16
	36
	8
	23

	12
	С.С.
	19
	49
	12
	31
	7
	18
	1
	2

	13
	А.С.
	3
	11
	6
	22
	6
	22
	12
	45

	14
	Т.Т.
	18
	54
	9
	27
	4
	12
	2
	7

	15
	И.И.
	6
	15
	16
	41
	10
	26
	7
	18

	16
	С.А.
	8
	23
	14
	40
	7
	20
	6
	17

	17
	Р.Р.
	4
	11
	7
	20
	16
	46
	8
	23

	18
	С.Я.
	19
	49
	12
	31
	7
	18
	1
	2

	19
	А.А.
	4
	11
	7
	20
	16
	36
	8
	23

	20
	Т.Т.
	19
	49
	12
	31
	7
	18
	1
	2


По результатам, отображённым в таблице 2.5 можно сказать, что среди респондентов, участвующих в переговорном процессе 8 респондентов имеют темперамент холерика; 8 – сангвиника; 2 флегматик; 2 меланхолик. Наглядно полученные результаты отображены на рисунке 2.5.
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Рисунок 4 - Соотношение респондентов, участвующих в переговорном процессе по типу темперамента
Считается, что конструктивное разрешение конфликта с целью снятия стресса зависит от следующих факторов:

- открытости и эффективности переговоров, готовности к всестороннему обсуждению проблем в переговорах, когда участники честно высказывают своё понимание происходящего;

- создания атмосферы взаимного доверия и сотрудничества в переговорном процессе.

Противостояние воздействию стресса является вполне достижимой задачей, хотя и сопряжено с преодолением ряда трудностей. В вопросах возможности управлять стрессом следует иметь в виду то обстоятельство, что стороны переговоров обычно осознают расхождение между требованиями, которые им предъявляются в рамках переговорного процесса, и возможностью выполнения их.

Изменение значимости события для человека является одним из важнейших путей сознательного управления стрессом. Для снятия стрессового состояния сторонам переговоров целесообразно проведение тренингов, релаксационных сеансов, аутотренингов. 
В литературе по самоуправлению личности с целью преодоления нервно-психических и физических перенапряжений и выхода из стрессовых ситуаций аутогенная тренировка рекомендуется и используется чаще всего. Овладеть методикой аутогенной тренировки полезно каждому. Заметим попутно, что аутогенную тренировку часто и не без основания называют методикой целенаправленного самовнушения. Некоторые авторы придерживаются понятия психологической саморегуляции. Не вдаваясь в детали и сущность используемых понятий, отметим, что все три понятия – аутогенная тренировка, целенаправленное самовнушение и психологическая саморегуляция – имеют право на существование. Там где речь идет об аутогенной тренировке, там, как правило, применяется система специально разработанных упражнений, ориентированных на целенаправленную саморегуляцию психических состояний человека.

Аутогенную тренировку, как метод лечения некоторых нервных расстройств, активно применял в 30-е годы австрийский психиатр Иоганн Генрих Шульц. Разработанные им приемы самовнушения, которые лежат в основе аутогенной тренировки, затем многократно усовершенствовались и стали применяться не только для лечения неврозов, но и для преодоления стрессовых состояний спортсменов и людей других специальностей, в работе которых нервно-психические нагрузки часто достигают критических. Аутогенная тренировка целесообразна и в переговорном процессе. Аутогенная тренировка состоит из ряда упражнений, которые осуществляются путем целенаправленного самовнушения и приводят к расслаблению мышц, нормализуют дыхание и, на этой основе, снимают нервно-психическое напряжение. 

Систематическая аутогенная тренировка позволяет снять напряжение, страх, нервозность и тем самым восстановить нормальное рабочее состояние. Аутогенную тренировку следует использовать, как до возможных конфликтных ситуаций, действий, которые могут привести к стрессу, так и сразу же после них.

В условиях стресса и сразу после стрессовых ситуаций люди ведут себя по-разному. Чаще всего проявляются две формы поведения человека, который только что вышел из стрессовой ситуации. Одни впадают в угнетенное, подавленное состояние, их переживания могут быть таковы, что они ведут к апатии и депрессии (депрессия – аффективное состояние, характерное отрицательным эмоциональным фоном, изменениями мотивационной сферы, когнитивных представлений и общей пассивностью поведения). Другие как бы становятся неуправляемы, что проявляется в излишней внешней суетливости, повышенной возбудимости, а иногда и агрессивности. 

И в том, и в другом случае требуется время, чтобы снять нервнопсихическое напряжение, уменьшить переживания от неудачи, и всего того, что создало стрессовую ситуацию.

Приемы и методы преодоления стресса в переговорах:

Необходимо переключиться на диаметрально противоположный вид деятельности по сравнению с тем, который вызвал стрессовую ситуацию.

Попытаться расслабиться, снять напряжение, используя доступные вам приемы аутогенной тренировки, целенаправленного самовнушения (дыхательные упражнения; упражнения, ориентированные на терморегуляцию области лба, конечностей и т.д.).

Заняться любимым видом спорта (лыжи, плавательный бассейн, волейбол и т.д.).

Отвлечься: 

а) посещением выставок, кино, театра;

б) чтением художественной литературы;

в) встречами с друзьями, близкими.

Заняться любимым делом, хобби.

Срочно уехать за город, в лес, командировку, которая никак не связана с источником стрессовой ситуации.
Таким образом, с целью снятия стресса в переговорном процессе целесообразно использования таких методов снятия стресса, как проведение тренингов, релаксационных сеансов, аутотренингов. Способ сотрудничества в переговорах целесообразно осуществлять по методу «принципиальных переговоров»
2.2 Разработка рекомендаций по применению эффективных методов снятия стресса в переговорах

Конфликтные ситуации, приводящие к стрессу, могут быть разрешены с помощью определенных методов. Анализ научной литературы показал, что методы разрешения конфликтных ситуаций делятся на тактические и стратегические.(рисунок 5).


Рисунок 5 – Методы снятия стресса в переговорах
К тактическим методам снижения стресса в переговорах относятся следующие: 

- уход от конфликта;

-бездействия;

- уступка;

- «скрытых действий»;

- «быстрого решения»;

- «компромисс»;

- сотрудничество;

- силовой метод.
Рассмотрим суть тактических методов разрешения конфликтных ситуаций с целью снятия стресса. Начнем с одного из наиболее популярных способов воздействия на коллизии – уход от конфликта. Преимущество этого метода состоит в том, что решение такого рода принимается очень быстро. Такой метод, вероятно, целесообразно применять в таких случаях, когда сама проблема, лежащая в основе противостояния, выглядит банальной, т. е. настолько простой и неважной, что действительно позволяет не проявлять настойчивости в поиске субъекта, которому стоит противостоять. Уход от конфликта может выглядеть и как временная мера, когда есть необходимость дополнительно собрать информацию, накопить и подготовить ресурсы для противоборства. Уход от конфликта может быть полезен и в случае, когда необходимо подключить другие силы для разрешения конфликта, достаточно оперативно найти союзников и помощников в противостоянии либо напротив, когда есть опасность потерять союзников и вообще имеется опасение за неблагоприятный исход конфликта перед явно сильной иной его стороной. Но есть условия, при которых данный метод применять нецелесообразно.
 Во-первых, когда имеются явные предпосылки успешного противостояния, доказательства своей правоты перед другой стороной коллизии.
 Во-вторых, если проблема, т. е. само сущностное содержание конфликта, вызывающего стресс настолько важно, что уход от него может выглядеть не только как проигрыш, но и как полная утрата доверия с одной из сторон переговорного процесса. Это то, что обычно называют «потерей лица». Такая потеря имеет ко всему прочему и большое психологическое значение: раз утратив авторитет и социальный вес в процессе переговоров, потом бывает практически невозможно их восстановить.
Своеобразной разновидностью метода «ухода от конфликта» с целью снятия стресса является метод бездействия. При таком подходе развитие событий отдается, как говорится, на откуп времени, идет по течению, стихийно. Этот метод оправдан в условиях значительной неопределенности хода конфликта в переговорном процессе, невозможности предвидеть и просчитать варианты развития событий. 
Еще одним способом воздействия на конфликт в процессе переговоров является метод уступок. В этом случае одна сторона идет на уступки за счет уменьшения собственных требований. Этот метод используется в нескольких случаях. Один из них – когда одна сторона переговоров осознает свою неправоту и делает уступку другой стороне. Только на первый взгляд кажется, что метод уступок всегда демонстрирует слабость стороны переговоров. Напротив, если это выгодно и умело подать, уступка может свидетельствовать о силе, уверенности субъекта переговоров Еще одним случаем, когда метод уступок может быть полезен, выступает наступление более масштабного иного конфликта, когда данное противостояние нужно, как можно быстрее разрешить. 
Используется в качестве способа регулирования конфликтов, с целью недопущения стресса метод «скрытых действий». Имеется в виду, что в разных сферах социальной жизни возможны ситуации, когда невозможно манифестировать противостояние, когда это просто невыгодно по каким-либо причинам. Этот метод возможен и при явном дисбалансе сил противостоящих сторон, а также при отсутствии желания иметь дело с открытым конфликтом из-за боязни потерять имидж. Применяемые в этом случае приемы включают как «джентльменские», так и далекие от них формы воздействия на противоположную сторону. Здесь и кулуарные переговоры, и политика «разделяй и властвуй», и прямой подкуп. Нередки случаи и прямого обмана, создание различного рода дополнительных препятствий. 
Часто в переговорном процессе используется и метод «быстрого решения», когда наблюдается явный дефицит времени для принятия более взвешенных и продуманных решений. Может возникнуть необходимость достаточно быстрой коррекции своей позиции в переговорах, когда противостоящая сторона спешно изменяет свою тактику, аргументацию, например, в связи с получением новой информации. 
Наиболее важным методом управления конфликтными ситуациями в переговорном процессе с целью недопущения стресса для сторон переговоров является метод «компромисса». Естественно этот метод отличается от метода уступок тем, что является таким видом соглашения, в котором обе стороны переговоров идут навстречу друг другу, занимают некие средние позиции в рамках имеющихся расхождений и поля актуальных проблем противоборства. Суть данного метода заключается в управлении конфликтом посредством достижения соглашения в ходе непосредственных переговоров сторон. Метод компромисса используется во многих случаях, в частности, если имеются все необходимые условия для достижения взаимовыгодных решений в условиях крайнего дефицита времени. К тому же надо иметь в виду, что слишком длительное противостояние в переговорном процессе, приводящее к значительному исчерпанию сил и ресурсов  участников переговорного процесса (сторон А и В) может также побудить их действовать более осмотрительно, идти навстречу друг другу. К очевидным достоинствам компромисса следует отнести то обстоятельство, что при использовании этого метода в ходе конфликта нет победителя и нет проигравшего. Напротив, может произойти сближение позиций, что всегда важно с учетом перспектив взаимодействий. Может даже оказаться, что в дальнейшем стороны могут выступать в качестве союзников, всемерно подчеркивая схожесть, близость своих интересов. Компромисс позволяет отработать процедуры дальнейшего решения спорных вопросов. Но этот метод, как впрочем, и все остальные, имеет и ряд недостатков. Если, например, стороны переговоров не смогли найти возможность укрепить взаимное доверие, то компромисс бывает очень сложно достичь: каждая сторона будет все время взвешивать, оценивать, не слишком ли много она уступила по сравнению с другой стороной. Компромисс может быть недостаточно эффективен и в том случае, если стороны начнут оспаривать принятые обстоятельства. 
Естественно, что не всегда возможно, но тем не менее, очень важно в переговорном процессе применять метод «сотрудничества». Такой метод предполагает, что соперничающие стороны, не зашли, как говорится, излишне далеко в своем противостоянии и могут действовать совместно в поиске наилучшего варианта решения при переговорах. Такой метод применяется, когда необходимо выработать интегративное решение, очень важное для обеих сторон. Кроме этого такой метод приемлем, если одна из сторон еще не в полной мере осознала последствия развертывания и углубления конфликта и, более того, нуждается в выяснении своих целей в данном противостоянии. 
Достаточно часто используются силовые методы, которые, строго говоря, не в полной мере можно отнести к регулированию конфликта в переговорном процессе. И все же и данный способ взаимодействия противоборствующих сторон может быть применен. Как правило, такой метод связан со стремлением оппонента навязать свое решение другой стороне. Это возможно в том случае, если ресурсы одной стороны явно больше ресурсов, которые могут быть «вброшены» другой стороной. Зачастую более сильная сторона стремится заставить принять свою точку зрения любой ценой. Этот метод может быть применен в следующих условиях. Указанный метод порой не столько управляет переговорным процессом, сколько способствует консолидации противоборствующей стороны. При применении этого метода проигравшая сторона, не имея возможностей в данный момент решить собственные проблемы, может прибегнуть к различным формам скрытой и открытой конфликтности.

Признание конфликта сторонами переговорного процесса предполагает и выявление возможных способов действия, что важно для определения своих ответных шагов. Кроме этого очень важно рассчитать число участников конфликтных сторон, в переговорном процессе – это как правило две стороны, возможность противоборствующей стороны вовлечь в него сторонние силы, новые ресурсы. Практически эти вопросы не так просто решить, бывает достаточно сложно сознаться и заявить вслух, что вы находитесь в состоянии конфликта по какому-либо вопросу.
Стратегические методы  снижения стресса - те, которые применяются в управлении процессом переговоров и для предупреждения дисфункциональных конфликтов:

- планирование переговоров;
- информированность сторон переговоров  о целях переговоров:

-  использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров;
- организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.
По каждому из этих методов снятия стресса (тактические и стратегические) была определена соответствующая оценка по семибалльной шкале. При этом шкала имеет следующие значения: «1» чрезвычайно плохо; «2» очень плохо; «3» средне плохо; «4» не проявляются; «5» средне хорошо; «6» очень хорошо; «7» чрезвычайно хорошо. Разработанная анкета для определения методов снятия стресса в переговорах. Анкета была предложена для заполнения участников переговоров и результаты анкетирования представлены в (результаты тестирования в Приложениях 1-3).
Из представленного рисунка видно, что критерию 7 «Метод планирования переговоров» отведено максимальное значение – 6,9. Можно с уверенностью утверждать, что данный метод наиболее эффективен с точки зрения респондентов, которые участвовали в переговорном процессе. 

Следующий критерий 3 «Использование четких инструкций в переговорном процессе» -  не менее важное значение (6,85) по оценкам респондентов. 
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Рисунок 5 – Средние значения методов оценки снятия стресса (тактические и стратегические)

На третьем месте присутствует критерий 9 «Организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативный членов переговорного процесса». Ему по средней оценке сотрудников отведено 6, 75 баллов. Данный критерий является важным методом снятия стресса, в данном случае работник должен быть мотивирован по результатам переговоров.

При этом, критерию 11 «Силовой метод»» по оценкам респондентов отведено минимальное значение – 1,55. В данном случае можно сделать вывод, о том, что данный метод самы1 непопулярный в переговорном процессе и даже практически не приемлен.

На четвертом месте, критерии 12 « Компромисс»  и 4 «Информированность сторон» по оценке опрашиваемых – 6,3. При этом компромисс относится к тактическому методу снятия стрессов, а «информированность сторон» к стратегическому методу снятия стресса в переговорах.

Далее критерий 10 «сотрудничество» - 6,1. Этот критерий (10) относится к тактическому методу снятия стресса

На шестом месте критерий 2 «Уступки» - 6.

Далее критерий 6 «Уход от конфликта» - 5,4., критерий 8 «Скрытые действия» - 4,9 и предпоследний критерий – 1 «скрытые действия» - 3,9,  и последний 5 «бездействие» - 3,85.

Таким образом, опрос респондентов (20 респондентов) показал, что наиболее эффективными методами снятия стресса в переговорах являются стратегические методы (планирование переговоров, информированность сторон переговоров  о целях переговоров;  использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.)

Методы снижения стресса зависят от стратегии, выбираемой сторонами переговоров. Рассматривая тактические методы снижения стресса можно определить, каким способом разрешится противоречие, лежащее в его основе. На рисунке 6 представлена зависимость методов снижения стресса от стратегий, выбираемых участниками переговорного процесса.
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Рисунок 6 -  Зависимость тактических методов снижения стресса от стратегии, выбираемой сторонами переговоров

Как видно из рисунке 6, наиболее вероятна реализация такого метода снятия стресса, как компромисс, т.к. определенные шаги навстречу сторонами переговоров (А и В), которые делает хотя бы одна из сторон, позволяют достичь частичного асимметричного (одна сторона уступает больше, другая - меньше) или полного, симметричного (стороны делают приблизительно равные взаимные уступки) компромисса. Ценность такого метода снятия стресса в переговорах, как компромисс в том, что он может быть реализован в тех случаях, когда стороны выбирают разные стратегии: компромисс и сотрудничество, компромисс и уступки, соперничество и компромисс, что часто бывает в переговорном процессе. Изучение особенностей разрешения конфликтов между сторонами переговоров (А и В) показало, что из тех конфликтов, которые поддаются разрешению (урегулированию), одна треть завершается посредством компромисса. Однако две трети таких конфликтов завершаются уступкой одной из сторон переговоров. И только около 1-2 % конфликтов в переговорах завершаются с помощью сотрудничества
.

Объяснение соотношения частоты применяемых способов разрешения конфликтов с целью снижения стресса в переговорах кроется в менталитете наших участников переговоров
. Большинство из них ориентированы на противоборство, решение проблем (один выиграл, другой проиграл в переговорном процессе). 

Во-вторых, при возникновении конфликтов в звене «одна сторона (А) и другая сторона (В)» в 60% случаев тот побеждает в переговорном процессе, кто берет инициативу на себя. Поэтому от начала конфликта и до его завершения подавляющее число участников переговорного процесса проводят стратегию соперничества, добиваясь от другой стороны желаемого результата.

Рассмотренные способы и методы разрешения конфликта на практике реализуются посредством двух путей: либо силового подавления одной из сторон (уступка), либо путем переговоров (компромисс, сотрудничество, а иногда и уступка). Силовое подавление, по сути, является продолжением и завершением применения стратегии соперничества, которая применялась в ходе конфликта. Как правило, в таком случае более сильная сторона полностью или в основном реализует свои цели и интересы, добивается от противоположной стороны отказа от первоначальных требований.

Уступившая сторона приступает к реализации указаний лидирующей стороны либо берет на себя обязательства выполнить их в определенный срок, или же приносит извинение за допущенные действия, проступки, просчеты, недостатки в деятельности, поведении или общении.

Если же стороны пришли к осознанию необходимости того, что проблема важна для каждой из них, и она стоит того, чтобы ее все-таки решить с учетом обоюдных интересов, то участники переговорного процесса  используют путь переговоров, который протекают у виде компромисса или сотрудничества.

Для достижения компромиссного решения может быть рекомендована техника открытого разговора, предложенная Д. Анцуповым.

1. Заявить, что конфликт в переговорном процессе невыгоден обеим сторонам.

2. Предложить конфликт прекратить.

3. Признать свои ошибки, уже сделанные в процессе переговора. Они наверняка есть, и признать их для Вас ничего не стоит.

4. Сделать уступки стороне переговоров, где это возможно, т.е. в том, что в данном конфликте переговорного процесса не является для Вас главным. В любом конфликте всегда можно найти несколько мелочей, в которых ничего не стоит уступить. Можно уступить и в серьезных, но не принципиальных для Вас вещах.

5. Высказать свои пожелания об уступках, необходимых со стороны участника переговорного процесса. Они, как правило, касаются Ваших основных интересов в данном процессе.

6. Спокойно, без негативных эмоций обсудить взаимные уступки, при необходимости и возможности скорректировать их.

7. Если удалось договориться, то как-то зафиксировать, что конфликт  в переговорном процессе исчерпан.

Способ сотрудничества в переговорах целесообразно осуществлять по методу «принципиальных переговоров» (Фишер, Юри, 1990). Он реализуется при выполнении основных, базовых принципов взаимодействия, которые сводятся к следующему:

А. Отделение сторон переговоров от проблемы:

- разграничьте взаимоотношения со стороной переговоров;

- поставьте себя на место другой стороны переговоров;

- не идите на поводу своих опасений;

- показывайте готовность разобраться с проблемой при переговорах; 

-будьте тверды по отношению к проблеме и мягким к членам переговорного процесса (людям). 

Б. Внимание интересам, а не позициям:

- спрашивайте «почему?» и «почему нет?»;

- фиксируйте базовые интересы в их множество;

- ищите общие интересы;

- объясняйте жизненность и важность Ваших интересов стороне переговоров;

- признавайте интересы другой стороны переговоров частью проблемы.

В. Предлагайте взаимовыгодные варианты:

- не ищите единственный ответ на проблему переговоров; 

- отделите поиск вариантов от их оценки; 

- расширяйте круг вариантов решения проблемы переговоров;

- ищите взаимную выгоду;

- выясняйте, что предпочитает другая сторона переговоров.

Г. Используйте объективные критерии:

- будьте открыты для доводов другой стороны переговоров;

- не поддавайтесь давлению, только принципу;

- по каждой части проблемы используйте объективные критерии оценки;

- используйте несколько критериев;

- используйте справедливые критерии.

Таким образом, - к тактическим методам снижения стресса относятся: - уход от конфликта; бездействия;  уступка; «скрытых действий»;  «быстрого решения»;  «компромисс»;  сотрудничество;  силовой метод. к  стратегическим методам относятся следующие методы снятия стресса:  планирование переговоров; информированность сторон переговоров  о целях переговоров; использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса; Опрос респондентов  показал, что наиболее эффективными методами снятия стресса в переговорах являются стратегические методы (планирование переговоров, информированность сторон переговоров  о целях переговоров;  использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.)
ВЫВОДЫ ПО ВТОРОЙ ГЛАВЕ:

- к тактическим методам снижения стресса относятся: - уход от конфликта; бездействия;  уступка; «скрытых действий»;  «быстрого решения»;  «компромисс»;  сотрудничество;  силовой метод.

- к  стратегическим методам относятся следующие методы снятия стресса:  планирование переговоров; информированность сторон переговоров  о целях переговоров; использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса;

- опрос респондентов (20 респондентов) показал, что наиболее эффективными методами снятия стресса в переговорах являются стратегические методы снятия стресса (планирование переговоров, информированность сторон переговоров  о целях переговоров;  использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.);

- способ сотрудничества в переговорах целесообразно осуществлять по методу «принципиальных переговоров», а именно отделение сторон переговоров от проблемы;  проявление внимание интересам, а не позициям; предлагайте взаимовыгодные варианты; используйте объективные критерии;

- для снятия стрессового состояния сторонам переговоров целесообразно проведение тренингов, релаксационных сеансов, аутотренингов. 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Магистерская диссертация на актуальную тему исследования, обусловленную степенью ее разработанности в трудах отечественных и зарубежных ученых. Анализ содержания имеющихся источников показал, что в гуманитарных науках создана теоретическая база для исследования методов снижения стрессов, однако данная проблема современными учеными в новых социально-экономических условиях недостаточно изучена. «Стресс – психическое и физиологическое состояние, которое возникает в ответ на разнообразные экстремальные воздействия. Стресс вызывается ситуацией опасности, возрастания ответственности, необходимостью быстро принять важное решение, большими умственными и волевыми нагрузками и т.д.
Стресс является оправданной реакцией тогда, когда он завершается физическим действием, в ходе которого реализуется вся мощная энергетика этого состояния. Если такого действия нет, то стресс обычно оказывает угнетающее воздействие на организм и (или) психику. Каждодневный, пусть и небольшой, длительный, непрерывный стресс жизни практически всегда вреден. Стресс -  состояние психического напряжения, социальный и внутриличностный конфликт одной из сторон переговоров, может выступать причиной конфликта в переговорном процессе.

В состоянии сильного стресса человек говорит и мыслит хуже, чем в нормальном состоянии, что негативно может сказаться на переговорный процесс.

Стресс в нашей жизни  чаще играет негативную роль. Он обеспечивает физическую мобилизацию организма, которая в трудных для современного человека ситуациях, как правило, не требуется. Жизнь это практически непрерывное решение проблем. Это относится и к переговорам, так как переговоры – это решение проблемы. 
К стрессу при переговорном процессе можно отнести такие разновидности стресса, как  острый, психологический, информационный и менеджерский тип стресса. Основными факторам, влияющим на стресс в переговорном процессе можно отнести такие факторы, как организационные и личностные.
Современные методы снятия стрессов – аутотренинг, биологической обратной связи, рациональная терапия. 

В магистерской диссертации рассмотрены тактические и стратегические методы снятия стресса:
- к тактическим методам снижения стресса относятся: - уход от конфликта; бездействия;  уступка; «скрытых действий»;  «быстрого решения»;  «компромисс»;  сотрудничество;  силовой метод.

- к  стратегическим методам относятся следующие методы снятия стресса:  планирование переговоров; информированность сторон переговоров  о целях переговоров; использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса;

 Проведено эмпирическое исследование, в котором принимали участие 20 респондентов. Опрос респондентов показал, что наиболее эффективными методами снятия стресса в переговорах являются стратегические методы снятия стресса (планирование переговоров, информированность сторон переговоров  о целях переговоров;  использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.);

- способ сотрудничества в переговорах целесообразно осуществлять по методу «принципиальных переговоров», а именно отделение сторон переговоров от проблемы;  проявление внимание интересам, а не позициям; предлагайте взаимовыгодные варианты; используйте объективные критерии;

- для снятия стрессового состояния сторонам переговоров целесообразно проведение тренингов, релаксационных сеансов, аутотренингов. 

Наиболее эффективным методом снятия стресса является стратегические методы. К  стратегическим методам относятся следующие методы снятия стресса:  планирование переговоров; информированность сторон переговоров  о целях переговоров; использование четких инструкций с конкретными требованиями в процессе переговоров; организация материального и морального вознаграждения за труд наиболее результативных членов переговорного процесса.

Цель магистерской диссертации достигнута, гипотеза подтверждена.
СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННОЙ ЛИТЕРАТУРЫ

1 Алексеев А.В. Я спокоен: как защитить себя от стресса: Методики тренировки психики и контроля эмоций. – Ростов н/Д.: Феникс, 2004. – 157 с. 

2  Алиев Х. Защита от стресса: как сохранить и реализовать себя в современных условиях. – М., 1996. – 239с. 

3  Алиев Х. Укрощение стресса. – М.: Эксмо, 2012. – 214 c. 

4  Аллен Д. Как привести дела в порядок: искусство продуктивности без стресса. – М.: Манн, Иванов и Фербер, 2013. – 368 с. 

5  Амар П. Психология менеджера: как добиться успеха в работе. – Ростов н/Д.: Феникс, 2012. – 217 с. 

 Анцупов А.Я. Введение в конфликтологию. -Ужгород: МАУП, 2015.– 457 с.

6  Анцупов А.Я. Как избавиться от стресса // Акмеология. 2008. № 1. С. 92-101. 8. Анцупов А.Я., Шипилов А.И. Конфликтология: Учеб- ник для вузов. 4-е изд. М.: Эксмо, 2010. – 512 с. 

7 Анцупов А.Я. Конфликтология: междисциплинарный подход  -  М.: Дом Советов, 2014.- 357 с.
8  Анцупов А.Я. Стратегическое управление: рабочая книга лидера. – 2-е изд. испр. и переработ. М.: Полиграфсервис, 2012. – 272 с. 

9  Анцупов А.Я., Шипилов А.И. Словарь конфликтолога. 3-е изд. испр. и доп. – М.: Эксмо, 2010. – 656 с. 

10 Анцупов А.Я., Шипилов А.И. Словарь конфликтолога: 2-е изд. – СПб.: Питер, 2016. – 528 с.: ил

11 Анцупов, А. Я. Конфликтология в схемах и комментариях [Текст] : учеб. пособие  / А. Я. Анцупов, С. В. Баклановский. – СПб. : Питер, 2006.

12 Анцупов, А. Я. Конфликтология в схемах и комментариях [Текст] : учеб. пособие / А. Я. Анцупов, С. В. Баклановский. – СПб. : Питер, 2006 (гриф УМО).

13 Анцупов, А. Я. Методологические основы конфликтологии [Текст] : учеб. пособие / А. Я. Анцупов, С. В. Баклановский. СПб. : Питер, 2005.
14 Анцыферова Л.И. Личность в трудных жизненных условиях: переосмысление, преобразование ситуаций и психологическая защита // Психологический журнал. 1994. Т. 15. № 1. С. 3–19.
15  Бал В., Кэмпбелл Ш. Макдауэлл-Ларсен. Усиливаем стрессоустойчивость. Как успешно нейтрализовать негативный стресс. – М., 2013. – 112 с. 

16 Бодров В.А. Информационный стресс: учеб. пособие для вузов. М.: ПЕР СЭ, 2000. 
17  Бодров В.А. Информационный стресс: Учебное пособие для вузов. – М.: ПЕРСЭ, 2000. – 351 с. 

18  Большой психологический словарь / Сост. и общ. ред. Б. Мещеряков, В. Зинченко, – СПб.: Прайм-Еврознак, 2003. – 672 с. 214 

19  Брайт Д., Джонс Ф. Стресс. Теории, исследования, мифы. – СПб.: Прайм-Еврознак, 2003. – 352 с. 

20 Буранов, С.Н. Предупреждение и разрешение конфликтов [Электронный ресурс] : рабочий учебник / Буранов, С.Н. - 2011.  -http://lib.muh.ru

21 Буртовая, Е. В. Конфликтология [Текст] : учеб. пособие / У. В. Буртовая. – М. : Русский гуманитарный интернет университет, 2005.

22  Васюта Г.Г. Факторы стресса государственных служащих и пути его преодоления: Дис. … канд. психол. наук. – М., 1998. – 153 с. 

23  Виткин Дж. Мужчина и стресс. – СПб.: Питер, 1996. – 212 с. 16. Виткин Дж. Женщина и стресс. – СПб.: Питер, 1996. – 306 с. 

24 Водопьянова Н.Е. Психодиагностика стресса. - СПб. : Питер, 2009. С. 248.
25  Глисон К. Работай меньше, успевай больше. Программа персональной эффективности. – М.: Манн, Иванов и Фербер, 2013. – 352 с.

26 Гримак Л. Резервы человеческой психики – М., 2015. – 206 с.

27  Гринберг Д. Управление стрессом. Пер. с англ. – СПб.: Питер, 2002. – 495 с.

28 Гришина Н.В. Психология конфликта. -  СПб.: ПИТЕР, 2015.- 562 с.

29 Дикая, Л.Г. - Психическая саморегуляция функционального состояния человека Издательство: Институт психологии РАН, 2003 г.
ISBN 5-927000-48-7

30 Дмитриев, А. В. Насильственные политические конфликты [Текст] / А. В. Дмитриев,    И. Ю. Залысин. - М. : СГА, 2007.

31  Дмитриева Н.В. Стресс: информационно-волновые механизмы и диагностика.- М.: Книжный дом «Либреком», 2012. – 200 с. 

32 Дьяченко М.И., Кандыбович Л.А. Краткий психологический словарь: личность, образование, самообразование, профессия. – Мн.: Нар. Асвета, 1996. – 399 с. 

33  Еричев А.Н. Современные стрессовые ситуации и возникновение чувства тревоги. Как научиться бороться. – СПб.: МАЛО, 2009. – 31с. 

34  Жданов О.И. Акмеологические основы профессионального стресс – менеджмента и ресурсосбережения: учебно-методическое пособие. – М.: Изд-во РАГС, 2006. – 77 с. 

35  Жданов О.И. Основы персонального стресс – менеджмента. Учебное пособие / Под общ. ред. Деркача А.А. – М.: РАГС, 2003. – 63 с. 

36  Игумнов С.А., Жебентяев В.А. Стресс и стрессзависимые заболевания. – М.:Речь, 2011. – 345 с. 

37  Кадыров Р.В. Посттравматическое стрессовое расстрой- ство (PTSD): Учебное пособие. – СПб.: Речь, 2012. – 448 с. 

38  Каменюкин А.Г., Ковпак Д.В. Стресс-менеджмент. – СПб.: Питер, 2012. – 208 с. 

39  Карнеги Д. Как располагать к себе людей. Как эффективно общаться с людьми. Как преодолеть тревогу и стресс. Как сделать свою жизнь легкой и интересной. Как стать эффективным лидером. – М.: Попурри, 2011. – 720 с. 

40  Картрайт С., Купер К.Л. Стресс на рабочем месте. – М.: Гуманитарный центр, 2004. – 234 с. 

41  Кибанов А.Я., Коновалова В.Г., Белова О.Л. Управление конфликтами и стрессами. – М.: Проспект, 2013. – 88 с. 33. 

42 Кибанов А.Я., Коновалова В.Г., Белова О.Л. Управление конфликтами и стрессами. – М.: Проспект, 2013. – 88 с.

43  Китаев-Смык Л. А. Организм и стресс: стресс жизни и стресс смерти. – М.: Смысл, 2012. – 463 с. 

44 Китаев-Смык Л. А. Психология стресса. Психологическая антропология стресса. М.: Академический проект, 2009. С. 10–20.
45  Кичаев А.А. Кризис и стресс. – М.: Речь, 2009. – 255 с. 

46  Клегг Б. Стресс-менеджмент. – СПб.: Нева, 2003. – 187 с. 37.

47 Красиков Ю.В. Стресс, постстрессовые состояния и основы организации реабилитационной работы. – М., 2007. – 31 с. 

48 Конфликтология. [Текст] : учеб. для студентов вузов, обучающихся по специальностям «Менеджмент орг.», «Упр. Персоналом», «Гос. и муницип. упр.» / Под ред. А. Я. Кибанова. – М. : ИНФРА-М, 2015.

49 Конфликтология. Ред. Кармина А.С. -  СПб.: Лань, 2015. – 366 с.

50 Конфликтология: учебник для студентов вузов, обучающихся по специальностям экономики и управления и гуманитарно-социальным специальностям / под ред. В.П. Ратникова. — 3-е изд., перераб. и доп. — М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2011. - http://lib.muh.ru

51  Краткий психологический словарь / Ред.-сост. Л.А. Кар- пенко; Под. общ. ред. А.В. Петровского, М.Г. Ярошевского. – 2-е изд. – Ростов н/Д: Феникс, 1998. – 512 с. 

52  Кривоконь В.И. Влияние стрессогенных факторов на динамику структуры личности профессионала: Дис. … канд. психол. наук. – М., 1999. – 244 с. 
53 Кузнецов В.Н. Повышение психологической готовности кадров государственной службы и деятельности в стрессовых ситуациях: Дис. … канд. психол. наук. – М., 2015. – 240 с.

54 Кузнецова Е.В., Петровская В.Г., Рязанцева С.А. Психология стресса и эмоционального выгорания. - Куйбышев, 2012. С. 52.
55 Кузьмина, Т.В. Конфликтология [Электронный ресурс]: учебное пособие/ Кузьмина Т.В.— Электрон. текстовые данные.— Саратов: Ай Пи Эр Медиа, 2012.— c.— http://www.iprbookshop.ru/645.— ЭБС «IPRbooks»

56 Куницина В.Н. Межличностное общение.  - СПб.: Питер, 2014. – 460 с.

57  Купер К.Л. Организационный стресс. Теории, исследования и практическое применение. – Харьков: Гуманитарный центр, 2007. – 336 с. 

58 Лазарус Р.С. Психология эмоций: хрестоматия Питер, 2004 г. ISBN 5-947236-91-5 Дьяченко М.И., Кандыбович Л.А. Краткий психологический словарь: личность, образование, самообразование, профессия. – Мн.: Нар. Асвета, 2006. – 399 с. 

59 Лебедев И.Б. Психологические механизмы, стратегии и ресурсы стресс преодолевающего поведения (копинг - поведения) специалистов экстремального профиля (на приме- ре сотрудников МВД России): Дис. ... д-ра психол. наук. СПб.: СПб. гос. ун-т, 2012. – 432 с. 

60  Лебедев И.Б. Психологические основы стресс преодолевающего поведения: (на примере деятельности сотрудников МВД): Монография. – М.: Единение, 2000. 

61 Льюис Д. Управление стрессом: как найти дополнительные десять часов в неделю. – М.: Альпина Паблишер, 2012. – 238 с. 

62 Майерс Д. Социальная психология. – СПб: Питер, 2015. – 160 с.

63  Маккей М., Дэвис М., Фэннинг П. Как победить стресс и депрессию. – СПб.: Питер, 2011. – 288 с. 

64  Маловичко А. Очищение и лечение нервной системы: неврозы, стресс, астения, бессонница. – М.:ДИЛЯ, 2003. – 280 с. 

65 Методические подходы к управлению текучестью кадров/ Скавитин А.В., 2015. –  450с.

66  Миронов Е. Стресс. – М.: ДИЛЯ, 2013. – 154 с. 

67 Мордовин С. Л. Управление персоналом: современная российская практика. 2-е изд. – Спб.: Питер, 2015. – 320 с.

68 Нестерова О.В. Управление стрессами [Электронный ресурс]: учебное пособие/ Нестерова О.В.— Электрон. текстовые данные.— М.: Московский финансово-промышленный университет "Синергия", 2012.— 320 c.— http://www.iprbookshop.ru/17051.— ЭБС «IPRbooks»

69  Полякова О.Н. Стресс: причины, последствия, преодо- ление. – М.: Речь, 2008. – 144 с. 

70 Психология делового общения и управленческих воздействий / Под ред. В.В. Горанчука. – СПб.: Нева, 2015. – 316 с.

71  Психология делового общения и управленческих воздействий / Под ред. В.В. Горанчука. – СПб.: Нева, 2015. – 316 с.

72  Самоукина Н.В. Карьера без стресса. – СПб.: Питер, 2003. – 251 с. 217 

73  Сандомирский М.Е. Защита от стресса: Физиологически-ориентированный подход к решению психологических проблем (Метод РЕТРИ). – М.: Изд-во Института психотерапии, 2011. – 332 с. 

74 Светлов, В.А. Словарь по конфликтологии [Электронный ресурс]: учебное пособие/ Светлов В.А.— Электрон. текстовые данные.— Саратов: Электронно-библиотечная система IPRbooks, 2013.— 325 c.— http://www.iprbookshop.ru/12750.— ЭБС «IPRbooks»

75 Светлов, В.А. Управление конфликтом [Электронный ресурс]: учебное пособие/ Светлов В.А.— Электрон. текстовые данные.— Саратов: Ай Пи Эр Медиа, 2012.— 137 c.— http://www.iprbookshop.ru/8249.— ЭБС «IPRbooks»

76 Селье Г. Стресс без дистресса. – М.: Прогресс, 1982. 

77 Семенов, В.А. Конфликтология [Электронный ресурс]: учебное пособие/ Семенов В.А.— Электрон. текстовые данные.— Саратов: Ай Пи Эр Медиа, 2012.— 384 c.— http://www.iprbookshop.ru/6970.— ЭБС «IPRbooks»

78  Серван-Шрейбер Д. Антистресс. Как победить стресс, тревогу и депрессию без лекарств и психоанализа. – М.: Ри- пол-Классик, 2012. – 352 с. 

79 Сергиенко, Е.А. Стресс, выгорание, совладание в современном контексте [Электронный ресурс]: монография/ Сергиенко Е.А., Крюкова Т.Л., Доценко О.Н., Екимчик О.А., ред. Журавлев А.Л., Сергиенко Е.А.— Электрон. текстовые данные.— М.: Когито-Центр, Институт психологии РАН, 2011.— 512 c.—  http://www.iprbookshop.ru/15651.— ЭБС «IPRbooks» 

80  Сиворд Б.Л. Жизнь в гармонии. Стресс как стимул к духовному росту. – М.: Весь, 2011. – 320 с. 

81  Синельников В.В. Прививка от стресса. Как стать хозяином своей жизни. – М.: Центрполиграф, 2012. – 221 с. 

82 Синельников В.В. Прививка от стресса. Как стать хозяином своей жизни. – М.: Центрполиграф, 2012. – 221 с. 

83  Скривнер Д. Очищение подсознания 30-дневная про- грамма избавления от стресса, тревоги и волнения. – М.: РИ- ПОЛ классик, 2014. – 221 с. 

84 Сысоев, И.В. Психология профессионального стресса и его профилактика [Электронный ресурс]: рабочий учебник/ Сысоев И.В. - 2009. - http://lib.muh.ru 

85  Тарабрина Н.В. Онкопсихология: посттравматиче- ский стресс у больных раком молочной железы. – М.: ИП РАН, 2010. – 175 с. 

86  Тарабрина Н.В. Психология посттравматического стресса: теория и практика. – М.: ИП РАН, 2009. – 304 с. 

87  Трошин В.Д. Стресс и стрессогенные расстройства: диагностика, лечение, – М.: МИА, 2007. – 784 с. 

88  Философский словарь / Под. ред. И.Т. Фролова. – 7-е изд., перераб. и доп. – М.: Республика, 2001. – 719 с. 

89  Фонтана Д. Как справиться со стрессом. – М.: Педагогика-Пресс, 2005. – 352 с. 

90 Хасан Б.И. Конструктивная психология конфликта. -  СПб: ПИТЕР, 2015. – 414 с.

91 Хьюстон, М. Введение в социальную психологию. Европейский подход [Текст] : учебник для студентов вузов / М. Хьюстон, В. Штребе. - М. : ЮНИТИ-ДАНА, 2004. - 622 с. - ISBN 5-238-00713-2.

92 Хьюстон, М. Введение в социальную психологию. Европейский подход [Текст] : учебник для студентов вузов / М. Хьюстон, В. Штребе. - М. : ЮНИТИ-ДАНА, 2004 (гриф УМО). - 622 с. - ISBN 5-238-00713-2.

93  Царенко Н. Антистресс в большом городе. – Ростов н/Д.: Феникс, 2012. – 186 с. 

94  Царенко Н. Антистресс для женщин. – Ростов н/Д.: Феникс, 2013. – 285 с. 

95  Чаплыгин, А. А. Конфликты в социальных организациях среднего уровня: виды, причины, технологии управления [Текст] / А. А. Чаплыгин. - М. : СГА, 2006

96 Шабанова Т.Л. Психология профессионального стресса и стресс-толерантности [Электронный ресурс]: учебное пособие/ Шабанова Т.Л.— Электрон. текстовые данные.— Саратов: Вузовское образование, 2014.— 121 c.— http://www.iprbookshop.ru/19530.— ЭБС «IPRbooks»

97 Шкарян В.В. Социальный стресс и медико-демографический кризис в России. – М.: НГМА, 2016. – 160 с. 

98 Школа М.И. Диагностика, оценка, профилактика и коррекция стресса [Электронный ресурс]: рабочий учебник / Школа М.И. - 2015. - http://lib.muh.ru 

99 Школа М.И. Общая характеристика стресса [Электронный ресурс]: рабочий учебник / Школа М.И. - 2015. - http://lib.muh.ru 

100  Шрайнер К. Как снять стресс: 30 способов улучшить свое самочувствие за 3 минуты. – М.: Прогресс-Универс, 2003. – 272 с. 218 

101 Щербатых Ю.В. Психология стресса и методы коррекции. - СПб.: Питер, 2006. С. 186-188.
102  Щербатых Ю.В. Стресс и счастье на одну букву. – Ростов н/Д.: Феникс, 2011. – 250 с. 

103  Элиот Д. Сверхдостижения. Работая меньше, добивайтесь большего. – М.: Альпина Паблишер, 2011. – 242 с. 

ПРИЛОЖЕНИЕ 1

Методика диагностика степени конфликтности личности в переговорном процессе
Дайте самооценку своих действий (оценку действий других) в конфликтных ситуациях в переговорном процессе
	Рвется в спор
	7 6 5 4 3 2 1
	Уклоняется от спора

	Свои доводы сопровождает тоном, не терпящим возражения
	7 6 5 4 3 2 1
	Свои доводы сопровождает извиняющимся тоном

	Считает, что добьется своего , если будет рьяно возражать
	7 6 5 4 3 2 1
	Считает, что проигрывает, если будет возражать.

	Не обращает внимание на то, что другие не понимают доводов
	7 6 5 4 3 2 1
	Сожалеет, если видит, что другие не понимают доводов.

	Спорные вопросы обсуждает в присутствии оппонента
	7 6 5 4 3 2 1
	Рассуждает о спорных проблемах в отсутствии оппонента

	Не смущается, если попадает в напряженную обстановку
	7 6 5 4 3 2 1
	В напряженной обстановке чувствует себя неловко

	Считает, что в споре надо проявлять свой характер
	7 6 5 4 3 2 1
	Считает, что в споре не нужно демонстрировать свои эмоции

	Не уступает в споре
	7 6 5 4 3 2 1
	Уступает в споре

	Считает, что люди легко выходят из конфликтов
	7 6 5 4 3 2 1
	Считает, что люди с трудом выходят из конфликта

	Если взрывается, то считает, что без этого нельзя
	7 6 5 4 3 2 1
	Если взрывается, то скоро ощущает чувство вины


ПРИЛОЖЕНИЕ 2

Тест на определение уровня стрессоустойчивости   респондентов
	Вопросы
	Результаты теста

	
	руководящий состав
	специалисты
	официанты
	обслуживающий персонал

	1.Насколько  часто неожиданные неприятности выводят вас из равновесия?
	4
	3
	3
	1

	2. Насколько часто вам кажется, что самые важные вещи в вашей жизни выходят из-под вашего контроля?
	4
	4
	2
	0

	3. Как часто вы чувствуете себя «нервозным», подавленным?
	4
	3
	2
	0

	4. Как часто вы чувствуете уверенность в своей способности справиться со своими личными проблемами?
	2
	2
	3
	4

	5. Насколько часто вам кажется, что все идет именно так, как вы хотите?
	3
	3
	3
	1

	6. Как часто вы в силах контролировать раздражение?
	1
	2
	2
	0

	7. Насколько часто у вас возникает чувство, что вам не справиться с тем, что от вас требуют?
	4
	3
	3
	1

	8. Часто ли вы чувствуете, что вам сопутствует успех?
	2
	2
	3
	2

	9. Как часто вы злитесь по поводу вещей, которые вы не можете контролировать?
	3
	4
	3
	1

	10. Часто ли вы думаете, что накопилось столько трудностей, что их невозможно преодолеть?
	4
	4
	2
	1

	Итог
	31
	30
	26
	11


ПРИЛОЖЕНИЕ 3

Результаты тестирования

	Степень удовлетворения работой
	Среднее количество баллов
	Количество работников, чел.
	Доля работников в %

	Вполне удовлетворены
	18
	8
	8

	Удовлетворены
	27
	21
	40

	Не вполне удовлетворены
	40
	15
	23

	Не удовлетворены.
	47
	17
	25

	Крайне не удовлетворены.
	62
	4
	4

	Итого:
	-
	65
	100


Стресс в переговорах


Обусловлен:


- степенью несовпадения интересов сторон переговоров (А и В);


- различием в степени их ответственности за невыполнение своих договорных обязательств;


- состоянием неравенства возможностей в защите своих прав:


- несоблюдением норм деловой этики или возникают в результате столкновения противоположных мнений;


- несовместимых ценностей, различных оценок и подходов.








Одна сторона 


в переговорах


(А)





Другая сторона в переговорах6 (В)











Завершение конфликта, приводящего к стрессу в переговорном процесса





компромисс





сотрудничество





Самостоятельно сторонами переговоров





Вмешательство третьих лиц





Разрешение конфликта





Затухание конфликта





Устранение конфликта





Урегулирование конфликта





переговоры





Перевод обоих  сторон переговоров на другое место работы (увольнение)





Потеря мотива 





Переориентация мотива





Изъятие объекта конфликта





Уступка одной из 


сторон





Перерастание в другой конфликт





Устранение дефицита объекта конфликта





Истощение ресурсов 





Методы снятия стресса





Стратегические





Тактические
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Диаграмма1

		Умеренный уровень

		Высокий уровень

		Очень высокий уровень



Столбец1

16.7

33.3

50



Лист1

				Столбец1

		Умеренный уровень		16.7

		Высокий уровень		33.3

		Очень высокий уровень		50

		Кв. 4		1.2

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		Холерики

		Сангвиники

		Флегматики

		Меланхолики



Столбец1

33

33

17

17



Лист1

				Столбец1

		Холерики		33

		Сангвиники		33

		Флегматики		17

		Меланхолики		17

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






