Конфликты в организациях
1. Понятие конфликта и его причин.
2. Общая характеристика конфликтов.

3. Механизм формирования и развития конфликтов.

4. Управление конфликтами и разрешение конфликтов.
	2 --дх-д- – ---ф---- – э-- ч----ый ---ч-й --ц---ь---- -з----д-й----я - --з-------я -- ----------. --- – ---ф---- б-з------я -- ---ц-ф--- --ч----- - я--я---я --д---д---ь-ы-. 

Определение конфликта.

1) Конфликт – это аномальное, деформированное состояние чувств, установок и отношений между сторонами.

---ф---- – э-- ----- --- -------
2) Конфликт – это открытое противоборство, столкновение участников социального взаимодействия, причиной которого являются несовместимые потребности, интересы и ценности.

Х-д-й ---…

3) Конфликт – это вид взаимодействия субъектов, при котором действия одной стороны, сталкиваясь с действиями другой стороны, делают невозможными реализацию их целей и интересов.

-з----д-й-----… --ф-- -- --ж-- – --ч--- ---ф--------ь.

4)  Конфликт – это осознанное противоборство индивидов и/или групп с противоречивыми интересами с целью осуществить собственный интерес за счет интересов других.


	Задание 1

	1. Три группы причин:

1) Причины, порожденные трудовым процессом.

1) распределение ресурсов.
 - ------з-ц-- ------ы ----д- ------ч--ы. -юд-, --- -------, б--ж- -------ю- ---ю ---б---- - ----д- ж---ю- ----ч--ь б--ьш---, - -- ---ьш--. 

2) различия в целях.
---ц----з-------ы- --д--зд-----я ------з-ц-- - д-ж- --д-----ы ф------ю- ---- ц---, ----- --------------ь з- -х д----ж----, ----ч-ю- ----- з- ----ч-ый --з--ь---. --э---- --д--зд-----я ----- -д----ь б--ьш- -------я -х д----ж---ю, ч-- ц--я- ---й ------з-ц--. --з--ч-я - ц--ях ч---- -----------ю--я --жд- --ч----ью - ------й.

3) неудовлетворительные организационные коммуникации.
---б---- -- --ш----я -- ---------.

4) несбалансированность рабочих мест. 
5) неправильный контроль. -------ь --- ---------- -- д--ж-- д-------ь-я --д-з-----ь----ью. 
2) Психологические особенности взаимоотношений.

1) различия в манере поведения и жизненном опыте. 
Ч------ -- -щ-щ--- -д----ч----- - ------------я ---з- -- --, ч-- -- -- б-д-- ---я- д----- ч--------. --з------ б--ь-- - -бщ----. ---------- ---ж---я - ------д----.

2) ролевое несоответствие;

3) несоответствие коллективных ценностей индивидуальным;

4) экологические причины (---------я)
3) Личностное своеобразие.

Объективно возникшему противоречию придается субъективный смысл.

--ц---ь--я з------ь, д----------ь ----ш---ых --ц---ь-ы- ----, з--ч-----ь ----------ых ц---й.


	Задание 2

	2. Пять групп причин:

1. Информационные (ИНФОРМ):
И - Искажения (---х-).
Н - Невольная дезинформация.
Ф - Факты (------ы-, ----ч-ы-, -----------, --ыш------ ----ы---).
О - Обнародование (--ж------ь---).
Р - Репрезентативность (----д-ж----ь э--------, ---д-----й, ---------- ---д--- д-----я - --ф----ц--).

М - Многозначность смыслов.
2. Структурные (СТРУКТУРА):
С - Статус (------------ -- --ч-- -------ых --з--ч-й --- ----яз---й).
Т - Традиции (------------ ---д-ц----ых ----ыч--, ц-------й, -з--яд--).
Р - Ресурсы (-----------я -- --ч-- ------д-----я --------).
У - Услуги и товары (-----------я -- ----д- --ч---- --- ц--ы -------). 
К - Контракты (-----------я -- ----д- ----------, д--------, -----ш---й - -------, -------д---- - -з------------- - -б-щ---й).
Т - Техника и эффективность ее использования (-----------я -- э---- ----д-).
У - Уважение к старшим и другие социальные нормы.
Р - Религия и ритуалы (-----------я -- --ч-- ----ш---я --- -----б--ж---я - -------з-ы- ------ --- --------).
А - Авторитет людей (-----------я -- --ч-- -----б--ж---я - -----------).
3. Ценностные (ЦЭННОСТИ):
Ц - Ценности (------------ ц-------й).
Э - Этика (----ш---- э--ч----х ----).
Н - Нужды (-щ------- чь-х--- --жд).
Н - Нормы (----ш---- ----я-ых ---ф--------ь-ых --- ------з-ц----ых ----).
О - Опасения (----ч-- ----х-- - -------й, ---------- д-----я).
С - Справедливость (-щ------- ------д-------).
Т - Традиции (----ш---- ----я-ых ---д-ц----ых ------, -быч-- -------ых).
И - Идеология (----ш---- -д------ч----х ц-------й).
4. Факторы отношений (БОСС):
Б - Баланс силы в отношениях (----ш---- б------ --- - ----ш---ях).
О - Ожидания сторон (-------------- -ж-д---я- ------).
С - Совместимость (----ш---- ------------- - ----ш---ях).
С - Стоимость вклада в отношения (--- ----ь-- ----ды---- - --зд---- ----ш---й).
5. Поведенческие факторы (АБВГДЭ)
Конфликт вызывает поведение, если оно:
А - Агрессивно.
Б - Безответственно.
В - Властно.
Г - Глухое.
Д - Демонстративное.
Э - Эгоистично.
	

	Общая характеристика конфликтов.

Задача конфликта: удовлетворение собственных притязаний

----д----ь (---й-яя --ж----ь ц---, ----ч-- ц-------й ---/---)

Принципы поведения в конфликте:

1) отказ от схемы «выигрыш-проигрыш»;

2) отказ от схемы «победа любой ценой»;

3) учет иллюзий другого человека и своих собственных 

----------ч----, «---х-й ч------», д--й--й ----д---. З------ ----ж--- - ------- - ------.

4) учет личностных особенностей конфликтеров.

Агрессивные
Танки – уверены в компетентности

Снайперы – стреляют остротами 

Взрывники – их «страшно обидели»

Пусть поговорят. Без агрессии

Что Вы имели ввиду?

Пусть поговорят

Жалобщики
Красочно описывают свои беды

Дать понять, что их переживание замечено

Нерешительные
Много пробных шагов

Давить бесполезно

Безответственные
Тревожные личности с переходом в агрессию

Теплота отношений

Всезнайки

Вызывают чувство неполноценности

Редко признают ошибки


	Задание 3


	5) учет стиля поведения в конфликте.

Э--ц-----ь--я ----йч-----ь, ---д---- з-щ--ы, -бъ-- ------
Формы конфликтного поведения:
· активно-конфликтное; -ыз--
· пассивно-конфликтное; ----- -- -ыз--
· конфликтно-компромиссное;

· компромиссное.
	Задание 4

	Стили поведения в  конфликте:

1. Сотрудничество – разрешение противоречия (--д- --ш---я з-д-ч- --ж-- --ж--------ь ц------я--)
· обращение;

· проблемный анализ; ---б----------з---ш----
· оптимизм.

2. Соперничество – противоречие разрешается в одностороннем порядке.

· агрессия;

· сохранение апломба;

· придание конфликту особого смысла;

· установление собственной цены.

3. Компромисс – стабильность отношений в ущерб целям и задачам (---------- ---б---ы - -х-д -- ----бь з- -ч-- -з----ых -------).
· --ь----з-;

· ------я-----ь;

· --------я -------ц-я.

4. Приспособление – сохранение социальных отношений путем односторонних уступок.

· самообвинение;

· отвлечение, компенсация; (-------------я ---------ь, -------з----ь, э--ц-----ь--я --з---з--)
· смирение;

· диссимиляция (--з--ч----ь----ь)
· относительность.

5. Избегание – непризнание конфликта --ю-ь - ---з- – б-жья ----
· отступление;

· игнорирование;

· подавление эмоций.

Функции конфликта.

1. По содержанию выделяют:

1) информационную;

2) интеграционную;

3) инновационную.

2. По направлению выделяют:

Позитивные

Негативные

разрядка напряженности между конфликтующими сторонами

большие эмоциональные, материальные затраты на участие в конфликте

получение новой информации об оппоненте

ухудшение социально-психологического климата в коллективе

сплочение коллектива организации при противоборстве с внешним врагом

представление о побежденных группах, как о врагах

стимулирование к изменениям и развитию

чрезмерное увлечение процессом конфликтного взаимодействия в ущерб работе

снятие синдрома покорности у подчиненных

после завершения конфликта - уменьшение степени сотрудничества между частью сотрудников

диагностика возможностей оппонентов

сложное восстановление деловых отношений (“ш--йф ---ф-----”).
--зд---- ---ых ц-------й

-------б--з------ - ----яд-ч----

	Задание 5
6

Задание 7



	Свойства конфликта:

1. Конфликт является одним из четырех основных видов социального взаимодействия.

 ---яд- - -------------, --------б------ - -------яц--й (-- ---. --д--з---я-ь). - --- --ч-- з----я, ------------ я--яющ---я --ц---ь--й ф----й б-б-ы з- --щ----------, б-д-ч- ---з----ы-, ------щ----я - ---ф----, -----ый б----д--я -------яц-- ---з--- -------- - ---ч-ы- -з----ы- ---------, - -----д--ч----- - -----б-------ь --чш--- --------б----ю.

2. Конфликт структурирован.

Элементы конфликта:

1. Окружающая среда.

2. Субъект конфликта – активная сторона, которая способна создать конфликтную ситуацию и влиять на ход конфликта в зависимости от своих интересов.

Ранжирование субъектов конфликта:

· действуют от своего имени и в своих интересах;

· индивид, который защищает интересы группы;

· структура, которая состоит из взаимодействующих групп;

· структура, выступающая от имени закона.

---я-- -- ------ - ----
3. Участники конфликта – лица, которые сознательно или несознательно, случайно или помимо воли участвуют в конфликте:
· первичные группы - затронуты их личные интересы, они сами участвуют в конфликте, но не всегда от этих групп зависит возможность успешного ведения переговоров,

· вторичные группы - затронуты их интересы, но эти силы не стремятся к открытому проявлению своей заинтересованности, их действия скрыты до определенного времени. 
----- --щ--------ь -щ- - ----ь- ---ы, ---ж- з-------------ы- - ---ф-----, -- -щ- б---- ---ы-ы-.
4. Предмет конфликта – реальные интересы участников.

5. Объект конфликта.

Характеристики объекта:

· не может быть разделен;

· может быть разделен;

· может быть в совместном пользовании (----ый ---ф----)
------- ------ – ---- ------ д-----, ч-- -- ------- - ---ф----, -- ------- - ---ф----
3. В конфликте присутствует противоречие

----ь---, ---юз-----, -бъ--------, --бъ--------
Противоречие возникает вследствие:

1) несовместимых интересов;

2) нарушения норм взаимодействия людей;

3) возникновения помех в достижении целей.

--------- -- --, ч-- ---- --б- ---з---.
	Задание 8

	Признаки конфликта:

1. Противоборствующие типы поведения.

2. Различие взглядов конфликтующих на начальном и завершающем этапе конфликта.

3. Попытка разрешения противоречий на основе эмоций.

4. Интенсивное и насильственное противоборство:

1) создание помех;

2) невыполнение обязательств;

3) захват или удержание ресурсов;

4) нанесение прямого или косвенного вреда;

5) унижающие действия;

6) угрозы;

7) насилие.

5. Конфликт представляет собой айсберг:

--д--д--я ч---ь – д-й----я --д--д--я – --з-------я, ---д--------я ------ - -----ц--, -----ы - ц---

	

	Формирование и развитие конфликта.

---ф------я -----ц-я - --ц-д---
1. Формирования конфликтной ситуации.
 ----ыш---- ------ ------------- ----я, ------ь-- ---ф---- ч----- --з---------
1) возникает противоречие, растет недоверие, предъявляются претензии и накапливаются обиды.

---з--ю--я -------ы (-д-------, ---д------- (д--- -- - э---) --ж--)

2) возникает стремление доказать правоту, --я--яю--я ---д-б-жд---я - з--ы----- З--------ь ----яз---й
3) разрабатывается структура взаимодействия в конфликтной ситуации (-б--з ----- - --------- -- б--ьб-)
2. Инцидент. Ф-----ь-ый ----д - ---ф-----.
 Виды инцидента:

· объективный и целенаправленный;

· объективный и нецеленаправленный;

· субъективный целенаправленный (-д- -- -ы);

· субъективный нецеленаправленный (---ч-й--- ------------ ---------)
Можно выделить три последствия инцидента:

1) компромисс;

2) уход от конфликта;

3) открытое противостояние.

3. Открытое противостояние.

-----я ---б- ---. -----ь--я б--ьб-
4. Эскалация конфликта.

---ж---- ------я------ -  ---д---з------- ---ф-----. ---- -ч--------, -д---ж---- ---ф-----.

5. Кульминация конфликта.

На этапе кульминации сторонам ясно, что дальнейшая борьба невозможна.

Варианты развития событий:

1) победа в конфликте;

2) перевод конфликта в вялотекущий характер;

3) взаимные уступки;

4) торможение конфликта третьей силой;

5) завершение конфликта.

6. Завершение конфликта.

Конфликт может быть завершен следующими способами:

1) изменение ситуации; --зд---- д---------ь-ых ------й, ------щ---- -з----д-й----я -ч--------
2) изменение объекта; ---------- -бъ----, з----- -бъ----
3) изменение участников. ----юч---- -ч--------, -з------- --з-ц-й, -----д---- - -д----- -----ю, -б--щ---- - --б----
ц--- -ых-д- - --жд-й -----ц-- 

7. «Шлейф» конфликта.

Длина шлейфа зависит от:

· насколько стороны достигли цели;

· примененные методы и способы борьбы;

· потери сторон;

· удалось ли снять эмоции;

· методы принятия решения о завершении конфликта; 

---яз--- --- ----я--
· реакция социальной среды на конфликт и методы его разрешения.
	Задание 9

	Управление конфликтами. 
Управление конфликтами – это целенаправленное воздействие по устранению (минимизация) причин, породивших конфликт, или на коррекцию поведения участников конфликта.
На выбор методики управления конфликтами влияет:

· адекватность восприятия конфликта его сторонами;

· открытость и эффективность общения;

· создание атмосферы взаимного доверия и сотрудничества;

· степень понимания существа конфликта.

Существует четыре метода управления конфликтами:

1. Предотвращение конфликта.

 ------я-- ---д--- --- -------- -------
2. Подавление конфликта.

Ц-------------- - -----д------ь-- --------ь ----ч----- ---ф-----ющ-х. --з--б----ь ------- ------, ----, ---д------й, ----яд-ч---ющ-х -з--------ш---я --жд- -----ц---ь-- ---ф-----ы-- д--- - д---- -юдь--.

--зд----ь - ------ы--- --дд--ж----ь ------я, -----ы- з----д-яю- --- ----я-----ю- -------д--------- -з----д-й----ю --жд- -----ц---ь-- ---ф-----ы-- -- ----ш---ю д--- - д---- -юдь--.

3. Отсрочка конфликта.

Могут быть изменены следующие позиции:

-) -з-----ь ---- -д---- --- -б--х ---ф-----ющ-х - ---б--ж---- -----------ж--й ------ы; б) ----ьш--ь --- -----ч--ь ---ь --- ----- -д---- -з ---ф-----ющ-х - ---б--ж---- д------.

-з-----ь ---д--------- ---ф-----ющ--- - ---ф------й -----ц-- (------ях ---ф-----, -з--------ш---ях -юд-й, --яз--ых - --- - -. -.)

3. -з-----ь з--ч-----ь (х-------, ф----) -бъ---- ---ф----- - ---б--ж---- ---ф-----ющ--- - --- ---ы- -д----ь --- ----- ---ф-----ы- (---з--ь --- ---ы---ь ц------ь -бъ---- ---ф----- - --- ---ы- -д----ь --- -------------- -- --ж-ы --- --д----ж--ы).

4. Разрешение конфликта.

Решение конфликта представляет собой устранение полностью или частично причин, породивших конфликт, либо изменение целей участников конфликта.

Методы разрешения конфликтов:
1. Внутриличностные, т.е. методы воздействия на отдельную личность;
Внутриличностные методы заключаются в умении правильно организовать свое собственное поведение, высказать свою точку зрения, не вызывая защитной реакции со стороны другого человека.
--бы--- (------ - б-зэ--ц-----ь--) – ----ц-я (--ж-- э--ц-ю) - --х-д

2. Структурные, т.е. методы по устранению организационных конфликтов;
--ф-, ----д---ц-я, ---ы- ц---
3. Межличностные методы:
-ыб---ь ----ь ----д---я - ---ф-----
1)  Переговоры;
Возможность переговоров в зависимости от этапа развития конфликта
Этапы развития конфликта

Возможности переговоров

напряженность

несогласие

переговоры проводить рано, еще не все составляющие конфликта определились

соперничество, враждебность

переговоры рациональны

агрессивность

переговоры с участием третьей стороны

Насилие

военные действия

переговоры невозможны, целесообразны ответные агрессивные действия

2) Приглашение посредника.
Д--ь----ь ------- з------ -- ---д--------й - --б-------й ----, -----д---- ---щ- -------ь  
-----д--- д--ж-- --дд--ж--ь --жд-ю ------- - -----б-------ь -------ц--.

3) Коррекция подчиненности 

--дч------ --- --------, --дч------ б-з -------я---ь-----, ---з----- ---бх-д------ -----------
Д.  Ответные агрессивные действия, э-- ------ ----д-- ------яю- - ---й--х ---ч-ях, ---д- --ч-----ы --з--ж----- ---х ---дыд-щ-х -----.
	Задание 10
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