Movzu 7. Xidmat sahasinds miistarilorin naraziliqlary, miibahisalari vo

onlarin halli yollar

1. Xidmat sahasindd miistarilorin miibahisas va sikayatlorinin asas sabablori
2. Miinaqisalarin sabablori
3. Miinaqisalarin novlori

4. Miinaqisalarin halli iisullan

Toskilat miiasir comiyyatin sosial strukturunu toskil edir vo insanlarin sosial
hayatinin xeyli hissasi bu vo ya digor toskilatlar torkibindo kegir (istehsal, maliyys,
ticarat, elmi, ictimai vo s.).

Taskilat insanlar1 iimumi mogsadlar asasinda birlosdiron sosial qrup olub, onlarin
foaliyyatini siiurlu olarag uygunlasdirilir vo miioyyon mogsadloro nail olunmasina
yonolir. Istonilon toskilat daxili vo xarici miihitlo sociyyalonir. Onun funksional
strukturu, mogsad vo vozifalori, resurslari, texnologiva vo kommunikasiyalari toskilatin
daxili miihitinin asasin1 toskil edir.

Taskilatin xarici miihiti otraf miihitin sosial soraitini vo amillarini shato edir.

Toskilatin daxili vo xarici amillori miinagisalorin sabobi ola bilar.

Miinaqiso anlayismi aglimiza gotirdikdo ilk novbado bizdo xos olmayan
toossiiratlar yaranir: tohliiko, diismongilik, anlasilmazliq, cohd, iimidsizlik, haqglilig
siibuta yetirmo, nifaq vo s. Bunun naticosindo belo bir fikir yaranmisdir ki, miinaqisoe hor
zaman neqativdir. Hor birimiz ii¢iin, xiisusilo rohbarlar ii¢iin, menecerlor {li¢iin konflikt
arzuolunmaz haldir, ¢iinki onlar konfliktlorlo daha tez-tez qarsilasirlar. Miinaqisolor
adoton qacilmali olan situasiyalar kimi doyorlondirilir. Istonilon konfliktin morkazinda
miloyyon sababdon toroflorin movqelarinin, moagsads ¢atma yollarinin, maraqlarin,
istoklorin, uygun golmamasi, ziddiyyat toskil etmasi dayanir.

Miinaqisa - raqibin neytrallagdirilmasi, ona zorba endirilmasi vo onun mahy
edilmasini qarsiya magsad qoyan konflikt vaziyyatinin aciq toqqusmaya sabab olacaq
doaracada genislonmasi, sarvat ugrunda va ya konkret status ugrunda miibarizadir.

Sosiologlar hesab edirlor ki, miinaqiso - toskilatin geyri-effektiv faaliyyeotinin vo

pis idaroetmonin noticosidir. Belo miinasiboto Uardin, Veblenin, Rossun, Smollun,
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Levinin, elmi idarsetmo maktabi yaradicilarinin vo Veberin fikirlorindo rast golinir.
Molumdur ki, toskilatin effektiv faaliyyati on ¢cox qoyulan magsadlorin, prosedurlarin,
qaydalarin, vozifali soxslorin foaliyyatinin, homg¢inin rasional togkilati strukturun diizgiin
miioyyon edilmasindon asilidir. Belo mexanizmlor osason miinaqisonin yaranmasina
sorait yaradan sortlori aradan qaldira vo yaranan miinqgisolori aradan qaldirmaq {ic¢lin
istifado edilo bilor. Alman sosioloqu Zimmel konflikti “miibahiso” adlandiraraq hesab
edirdi ki, onu psixoloji cohotdon osaslandirilmig movhum vo sosiallagmanin bir formasi
adlandirmaq olar.

Cin sosial-psixoloqu Park miinaqisoni sosial foaliyyotin 4 osas noviindon biri
hesab edirdi. Bunlar raqabat, uygunlasma, assimilyasiya (dayismo) vo miinaqisadir.
Onun fikrinco rogabot miibarizonin sosial formasi olaraq sag qalmaqdan 6triidiir vo
sonralar o konflikta cevrilir, belaliklo do assimilyasiyanin komoyils méhkom qarsiliqh
miinasibatloro gotirib ¢ixara bilir ki, bu da omokdasligin komoyilo uygunlagsmaya
cevrilir. Amerikan sosioloqu Kozer miinaqisoni ideoloji varliq kimi insanlarin vo
sosial qrupun obyektiv maqsadlora ¢atmaq {igiin hisslorinin vo niyyatlorinin oksi kimi
qiymaotlondirir. Bu obyektiv maqsadlara hakimiyyat, statusun dayisdirilmasi, galirlorin
venidon  boliisdiiriilmasi, vasaitlorin  yenidon gqiymoatlondirilmasi vo s. aiddir.
Miinaqisonin doyori ondadir ki, onlar sistemin inkisafdan galmasinin qarsisini alir,
innovasiyalara yol acir. Miinaqigolor hom do sosial foaliyyot kimi neqativ effekt vero
bilar. Lakin o vacib pozitiv funksiyan1 hayata kegirir. Miinaqise qane olmamaq hissinin
vo yaxud etirazin niimayis etdirilmasi, miinaqiso edon toroflorin onlarin maraq va
tolablori barade molumatlandirilmasina xidmet edir. Miioyyon situasiyalarda insanlar
arasinda olan neqativ miinasibotlor tonzimlono bilirso vo toroflordon biri soxsi
maragqlarini yox, togkilatin imumi maraqglarini miidafio edirso, konfliktlor otrafdakilara
da tosir gostorir, prinsipial cohotdon vacib olan maosalalori holl etmoyo, kollektivda
manavi- psixoloji miihiti diizaltmays imkan verir. Bundan slava els situasiyalar olur ki,
kollektiv iizvlori arasinda toqqusma, agiq vo prinsipial miibahiso arzuolunan hesab
edilir. On yaxsis1 is¢iyo reaksiya vermomok, miinasibatlori korlamaqdan ehtiyat etmok
ovazine vaxtinda xabardar vo mozommot etmok, yoldasin sshv horokating imkan
vermomokdir. Veberin do geyd etdiyi kimi “miinaqiso tomizlayicidir’. Belo

miinaqisalor sosial-psixoloji prosesa, onun strukturuna vo dinamikasina, naticaliliying,
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soxsiyyotin mitkommollogmosing, inkisafina miisbot tosir gdstorir vo onlar1 mohsuldar
miinaqisalor adlandirirlar.

Miiasir dovriimiizdo idaroetmo foaliyyoti ilo mosgul olan nozoriyyagilor vo
tocriibali soxslor o fikira meyl edirlor ki, bozi miingigalor hotta on effektiv toskilatda, on
yaxst garsiliglt miinasibatlorin oldugu toskilatlarda noinki moévcuddur, hotta olmasi
istonilon haldir. Miinaqisolori sadoco olaraq idare etmok lazimdir. Miingisolorin rolu vo
onlarin tonzimlonmosi miiasir comiyyatimizdo o qodor boyiikdiir ki, hotta XX osrin 2-ci
yarisinda xtiisusi elm sahasi olan —Miinaqisasiinasliq elmi psixologiyadan ayrildi. Onun
inkisafinda filosoflarin, sosiologlarin, politologlarin vo psixologlarin boyiik rolu
olmusdur.

Miinagisolor demak olar ki, insan hoyatinin biitiin sferalarinda yaranir. Biz iso
osason toskilatda yaranan vo davam edon konfliktlorin iizorindo dayanacagiq. Miinaqiso
nodir? Miinaqisonin mixtolif toriflori mdvcuddur, lakin onlarin hamisinin osasini
ziddiyyat toskil edir. Ziddiyyet iso 6ziindo insanlarin garsiligh faaliyyoti noticosindo
yaranan naraziligi ifads edir.

Miinaqiso (latin dilindo conflictus-toqqusma)-ragiblorin ve ya faaliyyat
subyektlorinin bir birino aks olan maqgsadlorinin, maraqlarinin, movgelarinin,
fikirlorinin, baxiglarinin togqusmasidir. Miinaqisolor gizli vo askar ola bilor ki, onlarin
osasinda hor zaman razilasmanin olmamasi durur. Buna goro do miinaqisoni iki vo daha
artiq insan, torof vo ya sosial qrup arasinda raziligin olmamasi kimi miioyyon eds
bilorik. Miisahidolor gostorir ki, miinaqisolorin 80 %-don ¢oxu onun istirak¢ilarmin
istoy1 olmadan yaranir. Biitlin bunlar insan psixikasinin xtisusiyyatlorindan irali galir vo
oksor insanlar ya bundan xabarsiz olur, ya da buna sadoco shomiyyst vermirlor.

Konfliktlorin yaranmasinda asas rolu konfliktogenlar oynayir. Konfliktogenlor
konfliktin yaranmasina va inkisafina tasir gostoran harakat vo ya harokatsizliklordir ki,
miibahisasiz olaraq konfliktin yaranmasina yol agirlar. Konfliktogenin mahiyysti ondan
ibaratdir ki, biz 6z fikirlorimizo basqgalarinin s6zlorino nisboton daha hassas yanasiriq.
Belo bir aforizm do vardir ki, “Insanlar o6zlorinin dediklori sbzlora cox fikir
vermasalar da, 6z esitdiklorina daha ¢cox mona yiiklayirlar”. Bizim esidilon sozlora
bu godor ohomiyyot vermoyimizin sobobi Oziimiizii tohliikolordon miidafio etmok

istoyimizdir. Beloalikls, insanlar otrafdaki sozlora fikir verarkon 6z sdzlorina do bir o
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qador shamiyyat vermirlar, biitiin bunlarin naticasinds insanlarla garsiliqli miinasibatdo
otrafa ¢oxlu sayda konfliktogenlor sagmaga baslayir. Lakin “bir” konfliktogen 06z-
ozliyiindo konflikt yaratmaga qadir deyidir, konfliktin yaranmasi {i¢lin
“konfliktogenlar zanciri” olmalidir.

Raziligin  olmamasi miixtolif ciir fikirlordon, baxislardan, ideyalardan,
maraqlardan, nozor noqtolorindon vo s. soboblordon asilidir. Lakin narazilig he¢ da
hamisa toqqusma va konfliktlo noticalonmir. Bu yalniz movcud ziddiyyatlorin,
naraziliglarin  insanlarin  normal qarsiligh miinasibatlorini pozaraq qoyulmus
magqsadlara ¢catmaga angal toratdiyi zaman meydan ¢ixwr. Belo soraitdo insanlar hor
hansi yolla narazilig1 aradan qaldirmaga va agiq konflikts girmays baslayirlar. Konflikt
prosesindo onun istirak¢ilart miixtalif fikirlor, gorar qobulunda miixtslif ciir alternativlor
irali stirmok imkan1 oldo edirlor. Konfliktin an vacib pozitiv manasi da elo bu zaman
meydana ¢ixir.

Qorb sosioloqg vo psixologlart konflikti sosial inkisafin vacib faktoru hesab
edirlor. Ingilis filisofu vo sosioloqi Q.Spenser hesab edirdi ki, konflikt insan
comiyyatindo gagilmaz movhumdur va sosial inkisafin stimuludur. Konfliktlor cox vaxt
aqressiya, hodo qorxu, miibahiso, diismongiliklo miisayat olunurlar.

Konfliktlordon damisarkon onlarin obyektlorini  vo predmetlorinin geyd
etmoyimiz vacibdir. Belo ki, hor bir konflikt daxili vo xarici soraitdon asili olub, ¢evrasi
kifayat qodor genis vo doyiskondir, miifassol tam kimi ifado oluna bilmaz.

Konfliktin predmeti dedikdo obyektiv sokildo mdvcud olan vo ya tosovviir
edilon, toroflor arasinda miinaqisoyo sobab ola bilon problem nozords tutulur. Hor iki
torof problemin 6z xeyrino hall olunmasinda maraglidir. Konfliktin predmeti
subyektlorin miinaqisaya girdiyi va hallina cohd gostordiyi ziddiyyatin  oziidiir. Bu
vozifo ugrunda miibarizo, varidata sahib olmaq istoyi, birinciliya vo baraborliyo cohd
etmadir (kognitiv konfliktde bunu diskussiya predmeti adlandirirlar).

Miinagqiganin hall yollarinin axtarilmas: onun predmetinin miisyyan edlmasindon
baglayir. Bir ¢ox konfliktlor o godor dolasiq va ¢otin tarixo malik olurlar ki, miitoxassis
arxeoloq kimi bir qatin ardinca digor qat1 aragdirmaga mocbur olur. Problemlorin qat-qat
yerlogdirilmasi miinaqisonin predmetini tamamilo qarisdira vo doqiq sarhadlor itirs bilor.

Miinagqisanin asas predmeti onlarla “yarali négtalardan” ibarat ola bilar.
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(Coxsababli konfliktlors ailodaxili va beynalxalq konfliktlori misal gdstormok olar.
Konliktin predmeti toraflor arasinda miizakiro movzusudur. Belo hallarda danisiglar o
maraqlarin predmeti lizorindo aparilir ki, toroflori danisiglar aparmaga razi salmisdir.
Danisiglar qaydalar {izra, elmi diskussiya va bazar ticarati izro aparilir.

Oslinda biitiin konfliktlorda sohbat bir va iki komponentdan gedir: resurslar va
onlarin idara edilmasi. Bu noqteyi nazordon niifuz resurslarin idara edilmasi variantt,
miilkiyyat isa ela resursun 0zii demoakdir. Resurslart maddi vo monavi resurslara
ayirmaq olar (B.A.Yadov).

Oxsar fikirlordon danisarkon konfliktin obyektini tez-tez qeyd edirik. Toroflor
mohz osas obyekt olan monovi vo ya maddi sorvotloro malik olmaq ti¢lin konflikto
girirlor. Konfliktin obyektina konkret olaraq soxsiyyat, kiitlo, ictimaiyyat, doviatin
maragqlarina aid maddi nematlor va sosial miihitdoki biitiin elementlar aid edila bilor.
Konfliktin obyekti olmaq {i¢iin istonilon element onu toklikdo idaro etmok istoyon
miixtolif sosial subyektlorin maraqlarinin  kosismo ndqtosindo  olmalidir.  Elo
situasiyalara minlorlo misal gotirmok olar: maraqli oyuncaq ii¢lin dalasan iki usaqdan
baglamis, genis orazilorin idaro edilmosi ugrunda miibarizo aparan iki dovloto qodor.
Konfliktin obyekti hor iki torafdon baxdiqda defisit resurs hesab olunur. Masalon,
iki miavinin miibarizo apardigi direktor stati. Hoqiqoton do defisit resursun
kompensasiyas1 miibahisoni hoall edo bilor. Lakin resurs ¢atismazligi he¢ do homiso
konfliktin obyektino ¢evrilmir. Bu obyekt sorvotin bu vo ya digor qrupa aid olmasi
problemi do ola bilor. Bazi hallarda konfliktin gériinan obyekti olmaya da bilar, buna
valangt konflikt deyilir.

Toskilatda miinagisalor — bu toskilatin daxilinde subyektlorinin arasinda yaranan
miinaqgisolordir. Belo miinagisolori analiz edonds noinki toskilatin daxili miihitini, hom
da onun xarici miihitini nazara almaq shomiyyatlidir.

Xidmot sahosindo miistorilorin  miibahiso vo sikayotlorinin osas sobaoblori
asagidakilardir:

- sifarisin vaxtinda yerina yetirilmomasi

- xidmatin keyfiyyatiszliyi, xidmat personalinin kobudlugu va s.

Sikayatlor miixtolif xidmot modoniyyati aspektlori arasinda normal miinasibatlorin

pozulmasi demokdir. Bu pozulmalar servis miiassisalorinin isinds buraxilan négsanlarin
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noticosinda bas verir. Bu da 6z ndvbosindo miiossisonin normal i§ rejiminin
pozulmasina sabab olur vo xidmot madoniyyatina manfi tasir gostarir.
Miistarilorin sikayat va miibahisalorini arasdirarkon asagidaki qaydalara riayat

etmak maslahat goriiliir:

Oziinii sikayot¢inin yerino qoymag,

sakit galmaq,

nozakotlik gostormok,

sikayoti 6ziin holl edo bilmason, vozifali soxso molumat vermok.

Miistorilorin sikayatlori cox vaxt onlarin miiayyan qayda va talimatlar: bilmamasi
sababindon bas verir.

Moadani xidmat takca tez va keyfiyyatli xidmoat deyil, o ham dao maharat va bacariq
tolob edir. Xidmoat sahasi is¢ilorindan talob olunur ki, onlar miistarilorlo ehtiyatla va
adabla raoftar etsinlor.

Hor bir sikayot baxilib holl edilmolidir. Miistorilorin sikayatlori miioyyon
normativ sonadlora miivafiq olaraq baxilmalidir. Sikaystlors vaxtinda baxilmazsa,
naraziliglara sobab olur.

Miinagiso vo miibahiso-insanlarin qarsiligli miinasiboti noticosindo miioyyon
mosalolorin  hollinde  mogsadlorinin - uygunsuzlugu, fikir ayrihi@  demokdir.
Miinagisoalorin sobablori asagidakilarla saciyyalonir.

Istehsalat miinaqisolori — miixtolif xammal vo avadanliglarla tohciz edilmomok,

miiossisonin 1§ rejiminin  miinasib olmamasi, xidmot ¢esidinin azligl, xidmotin
keyfiyyatsizliyi, sifarislorin vaxtinda yerina yetirilmomasi.

Soxsi miinaqisalor — miistarilorin saticini diizgiin anlamamasi, bunun naticasinda

satic1 kobudluga yol verir, adobsiz, tohqiredici sézlordon istifado edir. Belo olan halda
miistari do 6z ndvbasinda cavab olaraq nozakatsizliys yol verir.

Psixoloji uygunsuzluq — belo olan halda hom miistori, hom do is¢i arasinda

miinasibat “bunlar hamisi beladir” baximindan qurulur.

Konfliktlarin ¢oxvariantl tipologiyast mévcuddur ki, onlar da konfliktin asasinda
duran kriteriyalardan asilidirlar. Konfliktlorin tiplorins asagidakilar aiddir:

Mbonsayina va yaranma sababina gora: obyektiv vo subyektiv, toskilati,

emosional va sosial-omak, isgiizar vo soxsi;
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Kommunikativ istigamatina gora: saquli, iifiiqi vo qarisiq;

Konflikt edon toraflorin torkibina gora: soxsiyyotdaxili (qohum olanlara
simpatiyalar vo rohbor qarsisinda borcluluq hissi), soxsiyyotlorarasi (rohborlo onun
miiavini arasindaki vozifo, omokdaslar arasinda miikafatlanma mdvzusunda); soxsiyyot
vo qrup arasinda; qruplar arasinda, toskilatdaxili konflikt;

Funksional shomiyyatina gora: pozitiv vo neqativ, konstruktiv vo destruktiv,
yaradici vo dagidicy;

Toqqusmanin forma va daracasina gora: agiq vo gizli, ani, tosobbiis edilmis vo
stini siiratds toradilmis, qacilmaz, vadar edilmis, mogsadyonlii olmayan;

Miqyasina vo miiddatind gora: imumi vo lokal, qisamiiddatli vo uzadilms, tez
bas veran vo uzunmiiddatli;

Tonzimolunma formalarina gora: antoqonist vo kompromisa gedon, biitdvliikdo
va ya qismon hall edilo bilon, raziliga vo omokdaghiga gatirilo bilon.

Miinagisalor hamginin bipolyar yani iki konflikt edon toraf va multipolyar, 2-don
artiq konflikt edon toraflora boliiniir.

Soxsiyyotdaxili miinaqisa-¢otin hall olunan ziddiyyatdir, insanmin miixtalif
istigamats yonalmis maraqlarinin, tolobatlarimin, masguliyyatlorinin  qarsihigh
toqqusmasidir. Soxsiyyotdaxili konflikt giiclii emosional gorginliklo miisayot
olunur. Bu tip konfliktlor is¢inin qarsisina qoydugu magsadlorlo motiviarin
uygunsuzlugu naticasinda yaranir.

Saxsiyyatdaxili miinagisalor yeni is¢inin adaptasiyasit vo ya toskilatda kokli
struktur doyisikliklor zamani meydana ¢ixa bilor. Bu konflikt miixtslif formalar ala bilor
vo onun on genis yayilmis formasi rol konfliktidir ki, burada insandan tolob olunanlar
onun amayinin naticasi ilo iist-listo diismiir. Mosolon: Magaza sahibi saticidan tolob edo
bilo ki, giinlin oksor hissasini pistaxta arxasinda kegirsin vo miistoriloro mohsullar
barado daha dolgun informasiya versin. Bunun ovozindo iso miiavin saticiya irad tuta
bilor ki, o pistaxta arxasinda ¢ox vaxt itirir, bunun miigabilinds isa magazaya golon
yukiin bosaldilmasinda istirak etmodiyi ii¢iin bu iglor longiyir. Bu misalda saticida
hansi isi edocoyi barodo sual yaranir. Ikinci bir misalda rohbar iscidon mohsulun

keyfiyyatini artirmagi tolob etdiyi halda sobo roisinin ondan mohsullarin sayini artirmagi



tolob etmosidir. Hor iki misalda is¢i soxsiyyotdaxili konfliktlo rastlasir. Birinci misalda

bu talab ziddiyyati, ikincisinda vazifa ziddiyyatidir.

Soxsiyyotdaxili

Sakil 7.1. Saxsiyyatdaxili miinaqisanin sxemi.

Soxsiyyotdaxili miinaqiso hom do o zaman bag verir ki, istehsalat toloblori is¢inin
soxsi tolobatlar1 vo doyerlori ilo iist-iisto golmoasin. Masalon, Qadin-rohbor hoaftosonu
ailosilo dincolmayi ¢oxdandir planlasdirir, ¢iinki, onun iso haddon artiq digget ayirmasi
soxsi hoyatina monfi tosir gostormoyo baglamisdir. Lakin, ciimo giinli qofildon miidir
vacib bir problemi hafto sonu islomokls aradan qaldirmag: tolob edir. Yaxud satis agenti
riisvoto geyri-etik miinasibat gostorso do rohbarin ondan satigi neco olur olsun hoyata
kecirmasini tolob etmosi is¢ini ¢ixilmaz voziyyatds qoya bilor.

Saxsiyyatdaxili miinaqisa hamginin islo izafi yiiklonmaya qarst cavab ola bilor.
Tadqiqatlar gostarir ki, bu ciir konfliktlor isdon naraziliq olduqda, 6ziins va ya toskilata
inam az olanda, homg¢inin stress voziyyotindo bas vera bilor.

Saoxsiyyatlorarasi miinaqiso - iki vo daha artiq soxs arasinda olan miinaqisadir.
Soxsiyyotlorarast miinaqiso soxsiyyotdaxili miinaqise ilo six olagodardir. Insanlarin
garsidurmasi, osason onlarin soxsi motivlorinin togqqusmasindan iroli golir. Bu
konfliktlor praktikada an ¢ox rast goldiyimiz miinaqisolarden biri sayilir. Har toskilatda
o Oziinii basqa clir biruzo verir. Bu hor seydon ovval rohborlorin mohdud resurslar,
kapital, is¢1 qlivvasi, avadanligin va ya layihonin tesdiq olunmasi ii¢iin talab olunan vaxt
ugrunda miibarizasidir. Hor bir rohbar hesab edir ki, resurslar mohdud olduguna gore
Oziindon yuxari rohbor ona digor rohborin s6basindon daha ¢ox resurs ayirmalidir.
Yaxud hesab edok ki, iki rassam eyni reklamin dizayni izorinds ¢alisirlar vo onlarin hor
biri rohborliyi 6z fikirlorino vo ideyalarina inandirmaga calisir. Soxsiyyatlorarasi
miinaqiso insanlarin fordi toqqusmasi da ola bilar. Belo ki, miixtalif xarakters, baxislara
malik olan insanlar normal hoyatda ¢ox vat yola getmirlor vo tez-tez miinaqisoyo

girirlar.



Sokil. 1.2. soxsiyyatlor aras1 miinaqisonin sxemi

Soxsiyyot vo qrup arasi miinaqisolor. Xottorn eksperimentlorinin
gostordiyi kimi, istehsal qruplar1 davranis normalarin1 miioyyan edirlor. Hor kos onlara
riayat etmolidir ki, geyri-formal qruplara daxil ola bilsin vo 6ziiniin sosial tolobatlarin
0doyo bilsin. Lakin qrupun gozlontilori ayrica soxsin gozlontilori ilo list-listo diigmiirso
burada miinaqiso bas vero bilor. Masalon, qrup iizvlorindon biri ¢ox pul qazanmaq vo
bunun {iigiin do ndévbadon konar islomoays razidirsa, qrup bunu neqativ davranis kimi
qiymaotlondira bilor. ©gor qrup lizvii qrupun movgeyindon forli bir movge tutarsa o
zaman miinaqiso bas veror. Mosoalon, ogor iclasda mohsul satisinin hocminin artirilmasi
miizakirs olunursa, oksariyyat qiymaoti endirmoyi toklif edocokdir. Bir is¢i iso gatiyyatlo
siibut etmoyo calisacaq ki, qiymatin endirilmosi golirlori azaldacaq homginin alicida
belo fikir oyadacaq ki, bu firmanin mallar1 raqib mallardan ucuzdursa demali keyfiyyati
do asagidir. Beloliklo do, homin is¢ini toskilatin taleyi yaxindan maraqlandirsa belos,
qrupun fikrina zidd olmagi konflikto sobab olacaqdir. Analoji konflikt rohborin vozifo
ohdoliklori 1lo olagodar bas vers bilor: istehsalati yiiksoltmok vo toskilatin qayda vo
qanunlarina omal etmak ticlin rohbar dissiplin xarakterli tadbirlor hoyata kegira bilor ki,
o da tabecilikdo olanlar torofindon yaxs1 qarsilanmaz. O zaman qrup cavab zorbaosi
endirorok, rohbor olan miinasibatini doyisdiro vo ya omok mohsuldarhi§in1 asag: sala

bilor.

Sokil.1.3. saxsiyyat vo qrup arasi miinaqigonin sxemi.



Qruplararas1 miinaqiso - Toskilat ¢oxsayli qruplardan ibarstdir. Bunlar
formal vo geyri formal qruplardir. Hatta on yaxsi toskilatlarda belo bu qruplar arasinda
miinaqisolor meydana ¢ixa bilor. Rohborin onlara qars1 odalotsiz davrandigimi diisiinon
geyri-formal qruplar six birlogo vo omok mohsuldarligini asagi sala bilorlor. Masolon
Xottorn eksperimentlorinds is¢ilor birlogorok rohborliyin miioyyon etdiyi normalar1 agagi
saldilar. Qruplararst konfliktin on populyar niimunosi iso rohborlik vo homkarlar
ittifaqinin daimi konfliktidir. Toossiif ki, qruplarast miinagisonin daha bir niimunasi
fohlo vo qulluggu kateqoriyasindan olan isc¢ilorin konfliktidir. Belo ki qullugcu
kateqoriyas1 osason idaroetmo vozifolorini hoyata kegirirlor,onlar daha savadl,
goncdirlor vo texniki jarqonlardan tez-tez istifado edirlor. Bu da {insiyyotdo ¢aotinliklor

yaratdig1 liciin toqqusmaya sabab olur.

<: :>

Sokil.1.4. gruplaras1t miinaqigsonin sxemi

Taskilatdaxili miinaqisalor. Tez-tez togkilatin funksional qruplart mogsadlorin
miixtolifliyi soraitindo miinaqisoyo girirlor. Mosolon, satis sébosi osason alicilara
yonolir, eyni zamanda istehsal sobasi xarclorin azaldilmasi vo effektivliyin artirilmasi,
itkilorin azaldimasmin qaygisina qalir. Iri hocmli mal ehtiyatlarmin saxlanilmasi satis
¢cObasi Ucilin faydali oldugu halda bu istehsal sobasinin xorclorinin artirir. Naticads
istehsal sobalori arasinda ziddiyyat artir. Boyiik sirkstlordo sébolor hazir mohsulu xarici
alicilara satmaga daha ¢ox meylli olurlar nainki daxili sobalers ucuz qiymeats xammal vo
yarimfabrikat satmaga. Bu da sobalor arasi konfliktlors gotirib ¢ixarir.

On imumi halda toskilatda yaranan miinaqisolor bu ii¢ qrup sobabdon yarana
bilor:

-Omok prosesindo;

-Insanlarm qarsiliglh miinasibatlorinin psixoloji xiisusiyyatlori ilo, basqa sozlo,
simpatiya vo antipatiyalar, insanlarin motoni v etik forglori, rohborin faaliyyati ilo,

-Qrup tizvlorinin soxsi keyfiyyetlori ilo, mosalon, 6z emosional voziyyatini idars

edoa bilmomak, aqressivlik, nazakatsizlik, linsiyyat qura bilmomaok.
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Miinagisolorin tipologiyasi sadoco metodoloji deyil, eloco do praktiki rol oynayir.
Miiasir dovriimiizdo konfliktlorin ¢oxlu sayda tipologiyast vo tosnifati mdévcuddur.
Biitlin bunlar miixtolif miislliflorin baxislarini vo movgelorini ifads edir. Maraqhdir ki,
tipologiya problemi miixtalif ciir, coxsayl1 obyekti olan biitiin elmlordo meydana ¢ixir .
Sosial elmlords bu problem daha vacibdir. ©Ovvala ona gors ki, “tomiz” eksperimentlorin
aparilmas1 demok olar ki, miimkiin deyil, (mosolon tobiot elmlori vo doqiq elmlordo
bunu elomok miimkiindiir), ikincisi iso metodoloji xarakterdo olan ¢atinliklora gors.
Konfliktlorin tipologiyasinin qurulmasinda qeyri-miioyyonlik vo  kriteriyalarin
miixtolifliyi (onlarin tosnifati, sistematikasi), o qoder nozora ¢arpandir vo onlarin
ideoloji orientasiyasini aradan qaldirmaq o qodor ¢otindir ki, qoyulan mosalonin hall
edilmasindo verilon qgorarlar barodo sual meydana ¢ixa bilir. Beloliklo do, yalmiz bir
miibahisasiz gorara golmak olar ki, 1 tipologiyaninmiioyyon edilmoasi miimkiin deyildir,
bir miinaqisonin ifado edilmasi {i¢ilin bir ne¢o tipologiyanin olmasi vacibdir.

Miinagqisalorin novlari:

1) Birtorofli — bu zaman miistori is¢iyo vo yaxud is¢i miistoriys iddia ilo ¢ix1s edir.

2) ikitorofli — bu vaxti hom miistori, hom do isci bir-birino eyni vaxt: iddia ilo
cixis edir.

Moznununa goéro miinaqisolore asagidakilart aid etmok olar:

1.Hoqiqgi miinaqisalor — bu zaman har iki torofin maraqglarinin pozulmasi bas verir.

Masolon: Miistari is¢inin kobudlugundan inciyib “sikayat kitabinda” qeydlor edir.

2.Hor iki torofin sohvi naticasindo bas veron anlasilmazlig — bu ¢ox zaman

maliyys hesablamalar1 naticosindas bag verir.
Miinaqisalorin naticalari asagidakilardir:

1.Miinaqgisolorin tam holl olunmasi. Bu zaman miibahiso bir torofin xeyrina hall

olunur. Masolon: Miistori 1ki ay kec¢dikdo hor hansi bir xidmto vo ya mala 6z
miinasibatini bildirir. Bu iso miiossisonin qanunlarina ziddir (ancaq bir ay kec¢dikdo
qaytara bilar).

2.Miinagisolorin gismon halli - oks toroflorin raziligi noticosindo bas verir. Belo

halda is¢i miistorilorin istoyini oldos tutaraq horokot edir, onun fikri ilo razilasir (halbu ki,
0, basqa bir fikirdadir).

Miinaqisalorin halli iisullar::
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Servis miiossislorindo yaranan miinaqisolor vaxtinda vo omoli (operativ) hall
olunmalidir. Miinaqisolorin hoalli zamani is¢i 6z horokotlorini, davranisini idars etmali,
danisarkon tomkinli, sobrli vo nozakotli olmalidir. Bu kimi sézlordon “Siz he¢ no
bilmirsiniz! anlamirsimz!”, “Siz sohv edirsiniz!”, ‘Sizinlo danismaq istomirom!” vo s.
sO0zlordon istifado etmok olmaz. Bunun ovozindo “Mon sohv edo bilorom, golin sakit
soraitdo hall edok” vo s.

Miinaqisolorin holli tisullar1 ¢ox zaman iscinin pesokarligindan, 6ziino qarsi
tolobkarlig1 ilo miioyyaonlosir.

Miinaqisalorin holli zamani:

1) Neytral ciimlolorin istifadasi tovsiyya olunur. Bu, o demoakdir ki, miinaqisoya

heg bir sobab yoxdur. Masolon: Siz bilmodon moni tohqir etdiniz.” Bu vaxt miistori bir
qadar sakitlogir, hatta iizr istomali olur vo naticods miinaqise ilkin morhalads sonir.

2) Sakitlik vo tomkinlik niimayis etdirmok. Bu {isulun istifadosi hor iki torofin

gorginliyini aradan gotiiriir, dostluq miinasibati yaradir vo masaloni ilk moarhaladacs hall
edir.

Miistorinin kobudluguna kobudluqla cavab vermak istisna edilir. Belo horokoto
soyuqqanlt va nozakatli yanagsmaqla miinagisodon qagmaq olur.

1.0gar har i1ki toraf raziliga galmazsa, bela halda iliclincii soxsin vasitacilivindon

istifado edilmoli. Arbitrin foaliyystinin miivoffoqiyyoti (liclincii soxsin, mosalon,

administratorun vo s.) miistorinin etibarin1 gazanmagqdan ¢ox asil1 olur. is¢i haqli olsa da
arbitr onun torafini tutmamali, miistori 1lo danisiq apararkon onu raziliga gotirmoli

2.Miinagisolorin inkisafina imkan yaratmamaq — Belo halda is¢i miistoriys soziinii

demaya (iirayini bosaltmaga) imkan verir va sakitlik niimayis etdirarak ona qulaq asir,
onun tohgqirlorinoe doziir. Belo miinasibati gdron miistori tez sakitlosir vo 6ziinii alo alir.
Belsliklo doa, 6z sohvini anlayib tez raziliga goolir. Ogor is¢i 6z diizglinliiylinii isbat
edarsa miistari heg bir raziliga galmaz va naticads qarsiligl alaqga, linsiyyat ¢atinlagar.

3.Miinaqisolorin omoli (operativ) halli - Tacriibs gostorir ki, miinaqisalorin

hollindo sosdon istifado etmok istodiyin noticoni vermir, hotta onu daha c¢ox
gorginlogdirir. Belo halda is¢i sakitlik vo eyni zamanda casaratlik niimayis etdirmalidir.

Asagidaki s6zlordon istifado edorkon “Xidmat qaydalarina uygun olaraq.....”, “Tolimata
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osason......” vo s. miistorini sakitlosdirir. Beloaliklo, o, basqa alicilar1 da 6ziino torof colb

edir.
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