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Введение

Рост напряженности в современном обществе обусловливает увеличение конфликтов и необходимость их всестороннего изучения с целью нивелирования негативных последствий и наиболее полного использования заложенных в них позитивных возможностей для развития личности и организаций. Проблеме организационных и межличностных конфликтов посвящены многочисленные исследования представителей различных наук, в частности социологии, психологии, теории управления. 
Актуальность темы  заключается в том, что  эмоциональная составляющая  оказывает  значительное влияние на эффективность функционирования организаций, на социально-психологический климат коллективов, на каждого отдельного работника и выполнения им профессиональных функций. Для представителя профессий типа человек-человек, умение достигать взаимопонимания в процессе выполнения профессиональных функций, разбираться в поведении людей, понимать их эмоциональное состояние, адекватно реагировать на гнев, недовольство, критику со стороны других, сохранять равновесие в конфликтных ситуациях является профессионально-необходимыми качествами. Кроме того, неумение управлять конфликтами, находить оптимальные средства и способы их предотвращения негативно влияет на всех участников педагогического взаимодействия в процессе обучения. также Управления эмоциями в конфликте посвящены  научные исследования  Г. Бар-Он, Г. Вебер, Д. Гоулмен, Д. Карузо, М. Козер, Дж. Мейер, Дж. Скотт и др. психологов.
Практическая значимость работы заключается в необходимости разработки методов управления эмоциями, способствующая разрешению конфликтных ситуаций,  как в личностном, так и в производственном пространстве.
1.Управление эмоциями и эмоциональный интеллект 

 Управление эмоциями тесно связано с  понятием эмоционального интеллекта. Проблема эмоционального интеллекта впервые была поставлена Г. Гарднером, чья модель мультифакторного интеллекта включает два варианта личностного интеллекта:  интерперсональный и  интраперсональный  интеллекты. Эмоциональные способности, в свою очередь, выступают как эмоциональная составляющая обеих этих сфер [15].

Открытие эмоционального интеллекта связано с исследованием, проведенным в 1920-е гг. Г. Торндайком, который впервые выделил такую часть общего интеллекта, как социальный интеллект, то есть способность понимать других и действовать или вести себя мудро по отношению к окружению [9]. В современных работах представлены две модели эмоционального интеллекта:
 1)модель способностей, в которой представлена идея о пересечении познания и эмоций; 
2) смешанная модель (сочетание интеллектуальных, эмоциональных и личностных свойств человека). Согласно первой модели  основными компонентами эмоционального интеллекта являются основные некогнитивные  знания (эмоциональная  компетентность) и  навыки способность контролировать и регулировать внешние проявления эмоций и чувств).

В рамках этой модели эмоциональный интеллект  определяется как набор иерархически организованных способностей, связанных с переработкой информации, которые объединяются в четыре группы:

1. Идентификация эмоций. Включает ряд связанных между собой способностей,  таких, как восприятие эмоций (т. е. способность заметить сам факт наличия  эмоции), их идентификация, адекватное выражение, различение подлинных эмоций и их имитации.

2. Использование эмоций для повышение эффективности мышлениеи деятельности. Включает способность использовать эмоции для направления внимания на важные события, вызывать эмоции, которые способствуют решению задач (например, использовать  хороший настроение для порождение творческих идей), использовать колебания настроения как средство анализа разных точек зрения на проблему. 

3. Понимание эмоций. Способность понимать комплексы эмоций, связи между эмоциями, переходы от одной эмоции к другой, причины эмоций, вербальную информацию об эмоциях.

4 Управление эмоциями. Способность к контроля над  эмоциями, снижению интенсивности отрицательных эмоций, осознанию своих эмоций, в том числе и неприятных, способность к решению эмоционально нагруженных проблем без подавления связанных с ними отрицательных эмоций. Управление эмоциями способствует личностному росту и улучшению межличностных отношений.

Такая иерархическая последовательность основывается на следующих рассуждениях.

Способность распознавать и выражать эмоции (первая группа) является необходимой основой для порождения эмоций в целях решения конкретных задач (вторая группа). Эти две способности имеют процедурный характер.

Они  являются  основой для декларативной способности к пониманию событий, предшествующих эмоциям и идут за  ними (третья группа). Все вышеописанные способности необходимы для внутренней регуляции собственных эмоциональных состояний и для успешных воздействий на внешнюю среду, приводящих к регулированию  собственных и чужих эмоций (четвертая группа).

Таким образом, эмоциональный интеллект предполагает, что человек является хозяином своих эмоций, осознает их и владеет ими, не подавляет "нежелательные" эмоции, а сам решает и «позволяет» себе проявление той или иной эмоции в определенной ситуации.моциональный интеллект начинается с понимания  своих эмоций. И только осознав свои эмоции, мы можем научиться пониманию эмоций других людей и причин, вызвавших их. Развитие эмоционального интеллекта позволяет формировать стойкий  навык сознательной регуляции эмоциональных состояний, самообладание в стрессовых ситуациях, навык конструктивного взаимодействия с людьми (сотрудниками, клиентами, близкими) в любых условиях.

Содержательно-структурный анализ эмоционального интеллекта, отражён в модели эмоционального интеллекта Майера-Саловея-Карузо. Данная модель предусматривает выделение двух компонентов:  внутренне личностного (способность установить взаимосвязи между своими мыслями, поступками и чувствами) и межличностного (способность настроиться на других людей, научиться сострадать, вдохновлять и побуждать их к тем или иным действиям). К основным качествам эмоционального интеллекта авторы относят   эмпатию и сочувствие, различение собственных чувств, баланс между эмоциями и разумом, а также признаки высокого самоуважения и самовосприятия человека. 
Предложена также  методика  его измерения эмоционального интеллекта (EQ). По мнению авторов, эмпатия является ключевой эмоциональной способностью, которая   характеризуется идентификацией индивида с чувствами другого человека и способностью сопереживать или сочувствовать ей. Эмпатия проявляется в распознавании эмоций, чувствительности, понимании и демонстрации сочувствия объекта эмпатически переживаний. Осведомленность предполагает знание индивида о добре и плохих эмоциях, компетентность в собственных чувствах, способность различать модальности эмоций, принимать и дифференцировать производительные и непродуктивные чувства. Принцип равновесия заключается в нанесении эмоционального интеллекта в уравновешивании функционирования эмоциональной. Принцип ответственности реализуется благодаря такой способности эмоционального интеллекта как регуляция эмоций, контроль над ими в саморегуляции поведения, обеспечение психического благополучия личности.
2. Динамика  развития моделей эмоционального интеллекта

В 1990 годы появляются несколько отличные   концепции эмоционального интеллекта.  Наиболее известными являются модели Д. Гоулмана и Г. Бар-Она. Д. Гоулман [7] основал свою модель на ранее представленных моделях эмоционального интеллекта Майера-Саловея-Карузо [16], но добавил к выделенным ими компонентам еще несколько, а именно энтузиазм, настойчивость и социальные навыки. Тем самым он соединил когнитивные способности, входившие в модель Майера-Саловея-Карузо  с  личностными характеристиками. Он включает четыре структурные элементы, исходя с своего видение сущности эмоционального интеллекта: эмоциональная самосознание, самоконтроль, социальная чуткость, управление отношениями.

Эти компоненты объединяют в себе группу знаний, умений, способностей и способностей.

1 Эмоциональная самосознание предполагает способность прислушиваться к своим внутренним ощущениям и осознавать влияние собственных чувств на свой психологическое состояние, а также чувствовать свои главные ценности и интуитивно выбирать лучший способ поведения в сложных ситуациях. 
2 Самоконтроль, по мнению Д. Гоулмана, предусматривает: уверенность в себе.
В модели Г. Бар-Она эмоциональный интеллект  представлен эмоциональной самосознанием, самоуважением, самоактуализацией, независимостью, самоуверенностью. Межличностный компонент представлен эмпатией, межличностными отношениями, социальной ответственностью. Управление стрессами – третий компонент – решение проблем, ощущение реальности, гибкость. Адаптивность предполагает стрессовую толерантность и контроль импульсивности. Общее настроение включает счастье и оптимизм личности

Рис. 1 Модель Г. Бар-Она
Модель Г. Бар-Она [4] дает очень широкую трактовку понятия эмоциональный интеллект.  Эмоциональный интеллект определяется,  как все некогнитивные  способности, знания и компетентность, дающие человеку возможность успешно справляться с различными жизненными ситуациями. Г. Бар-Он выделил пять сфер компетентности, которые можно отождествить с пятью компонентами эмоционального интеллекта; каждый из этих компонентов состоит из нескольких субкомпонентов
1 Познание себя: осознание своих эмоций, уверенность самоуважение, самоактуализация, независимость.

2 Навыки межличностного общение: эмпатия,взаимоотношения, социальная ответственность.

3 Способность к адаптации: решение проблем, связь с реальностью,

гибкость.

4 Управление стрессовыми ситуациями: устойчивость к стрессу, контроль за импульсивностью.

5 Преобладающее настроение: счастье, оптимизм.

Рассмотрение Г. Бар-Оном эмоционального интеллекта как совокупности когнитивных знаний, умений и навыков, которые влияют на возможность успешно справляться с требованиями окружающей социальной среды. Он рассматривает эмоционально способного человека как то, что имеет высокий адаптационный потенциал, который выражается в стрессовой толерантности и контроле импульсивности, управления стрессом через способность к решению проблем, гибкость подходов к поиску оптимального решения с опорой на ощущение реальности [6].
3. Управления эмоциями и личностный рост.
Управление эмоциями играет важную роль в становлении личности, её успехах, как в межличностных отношениях, так и в бизнесе.  Управление эмоциями  выступает важным фактором личностного роста. С этой точки зрения интересна концепция Д.В. Люсина.  Д. В. Люсин [5], отталкиваясь от существующих концепций, предложил свою модель эмоционального интеллекта. Он уточняет его составляющие, что характеризуют способности к пониманию и управлению эмоциями. Так, в теории Д.В. Люсина, способность к пониманию эмоций означает, что человек:

- может распознать эмоцию, т. е. установить сам факт наличия

- эмоционального переживания у себя или у другого человека;

 может идентифицировать эмоцию, т. е. установить, какую именно эмоцию испытывает он сам или другой человек и найти для нее словесное выражение;

 - понимает причины, вызвавшие данную эмоцию, и следствия, к которым она приведет.

Способность к управлению эмоциями означает, что человек может:

- контролировать интенсивность эмоций, прежде всего, приглушать чрезмерно  сильные эмоции;

- может контролировать внешнее выражение эмоций;

 - может при необходимости произвольно вызвать ту или иную эмоцию.

Способность к пониманию и способность к управлению эмоциями может быть и на собственные эмоции, и на эмоции других людей. Таким образом, можно говорить о внутриличностный и межличностный эмоциональный интеллект. Эти два варианта предполагают актуализацию разных когнитивных процессов и навыков, но должны быть связаны друг с другом. Указанные взгляды стали основой для разработки Д. В. Люсиним опросника эмоционального интеллекта «Эмин» [5].В свою структуру эмоционального интеллекта, выступает как совокупность эмоционально-когнитивных и социальных способностей, И. М. Андреева [1] включает четыре основных компонента: 

1. Распознавание собственных эмоций включает способность адекватно описывать, выражать, идентифицировать эмоции и чувствовать их без слов. Распознавание эмоций способствует более эффективному общению, поскольку позволяет адекватно описывать, перерабатывать и выражать эмоции.

2 Владение своими эмоциями связано с проблемой самоконтроля. Это

способность контролировать собственные эмоции, выделять их как отдельный объект, обнародовать, адекватно оценивать, контролировать эмоциональную экспрессию (сдержанность). Адекватная эмоциональная экспрессия является важным фактором поддержки физического и психического здоровья.

3 Понимание эмоций других предполагает: способность регистрировать в сознании эмоциональные процессы, проявление достаточно выделенного эмоционального процесса, способность выразить словами эмоциональное состояние другого, предвидеть силу эмоций, продолжительность, последствия, способность включать эмоции в культурный опыт, способность к эмпатии.

4 Самомотивация. Эмоции мотивируют людей к определенным действиям. Эмоция – это средство, с помощью которого взаимодействуют тело и разум, они постоянно меняются и находятся в движении. И. М. Андреева [1] предусматривает в структуре эмоционального интеллекта наличие эмоций, которые мотивируют когнитивную деятельность, связанную с эмоциональной сферой, точнее, с распознаванием, выражением, пониманием и усвоением эмоций. Для определения уровня понимания собственных эмоций выделены такие показатели способностей: распознавать собственные эмоции, оценивать свое эмоциональное состояние, определять причину возникновения эмоций, объяснять значение эмоций, позитивно воспринимать оценку своих эмоций другими. Для определения уровня самоконтроля и саморегуляции эмоций выделена  следующая система способностей: сдерживать эмоции, проявлять эмоции в соответствии к ситуации, сохранять спокойствие в сложных ситуациях, контролировать свои эмоции, регулировать собственные эмоции.
 Для определения уровня способности использовать эмоции выбраны следующие показатели: эмоциональная устойчивость, способность к экстравертной чувствительности, гибкость проявления в общении, доминирование положительных эмоций, способность сближаться с людьми на эмоциональной основе. Это основные ориентиры, усвоение которых дает возможность утверждать о наличие определенного уровня развития эмоционального интеллекта. Интерес к исследованию эмоционального интеллекта и эмпатии в связи с выполнением профессиональной деятельности связан с тем, что эти свойства личности рассматриваются как базовые характеристики, что обеспечивают успешность работы профессионалов многих специальностей. В Частности Г. Купер и Л. Саваф считают, что: "..если интеллектуальной движущей силой в бизнесе XX ст. был IQ, то.. в начале XXI века. это будет EQ" . Д. Гоулман [3] утверждает, что более чем в 500 организациях, принадлежащих Hay Group, эмоциональный интеллект объяснял 85% успеха деятельности руководителей высшего звена. А. С. Петровской [8] обнаружена зависимость между уровнем эмоционального интеллекта и результативными характеристиками управленческой деятельности. 
 В результате социометричних исследований была выявлена взаимосвязь между показателями эмоционального интеллекта и социальным влиянием - лидерство положительно коррелирует с эмпатией и удовлетворенностью общением Лидеры по своим эмоциональных способностях отличаются повышенной сенситивностью ситуативного влияния на других и одновременно высокой чувствительностью к воздействию извне. 
Заключение
Таким образом, эмоциональный интеллект характеризует способности субъекта к пониманию и управлению эмоциями, как структурообразующий  компонент психологической культуры личности. Развитие эмоционального интеллекта  является фактором повышения конкурентоспособности личности.
 Теоретический анализ подходов  к  исследованию эмоционального интеллекта показал, что в современных исследованиях существует две модели эмоционального интеллекта: 
1) модель способностей, в которой представлена идея о пересечении познания и эмоций;
 2) смешанная модель (сочетание интеллектуальных, эмоциональных и личностных свойств человека).

К ключевым характеристикам эмоционального интеллекта относятся способность к управлению эмоциями, способность к саморегуляции эмоциональными состояниями, эмоциональная осведомленность и эмпатия. 
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