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Содержание занятия семинарского типа
1. Тема занятия: «Психологическая характеристика конфликтов в деятельности сотрудников ОВД»

Вид занятия – занятие семинарского типа. 

Количество часов, отводимых на данное занятие – 2 часа.

2. Цель занятия -
сформировать комплекс теоретических знаний о понятии, сущности и причинах конфликтов, основные моделях поведения личности в конфликте и психологических способах разрешения различных видов конфликтов.
Задачи занятия:

Образовательные:

1) познакомить с основными характеристиками, видами конфликтов; 

2) познакомить со стилями поведения в конфликтных ситуациях;
3) сформировать практические навыки разрешения конфликтов и предупреждения их негативных последствий;
Развивающие:

1) развивать умение анализировать и применять полученные знания в профессиональной деятельности; 
2) развивать практические навыки разрешения конфликтов наиболее адекватным психологическим методом.

Воспитательные:

подготовить обучающихся к умелому использованию психологических знаний в конфликтных ситуациях повседневной профессиональной деятельности.
3. Учебные вопросы и практические задания.

1. Понятие конфликта. Функции конфликта. Структура конфликта.

2. Динамика конфликта. Стратегии поведения в конфликте.

3. Диагностика и прогнозирование конфликтных ситуаций. 

4. Разрешение конфликтов и предупреждение их негативных последствий.

5. Практические задания: диагностика индивидуальных стратегий поведения в конфликтах.
4. Рекомендуемая литература по данному занятию. 

Основная:

1. Немов, Р.С. Психология: учебник: в 3 кн./ Р.С. Немов. - 4-е изд. - Москва : Владос, 2016. - Кн. 3. Психодиагностика. Введение в научное психологическое исследование с элементами математической статистики. - 641 с. : ил., схем., табл. - ISBN 978-5-691-00552-7; ISBN 978-5-691-01134-4 (Кн. 3); То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=455593(дата обращения: 19.12.2019).

2. Ступницкий, В.П. Психология: учебник/ В.П. Ступницкий, О.И. Щербакова, В.Е. Степанов. - Москва : Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2017. - 519 с. : ил. - (Учебные издания для бакалавров). - Библиогр. в кн. - ISBN 978-5-394-02063-6; То же [Электронный ресурс]. - URL:http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=453939 (дата обращения: 19.12.2019).

Дополнительная:

1. Гуревич, П.С. Психология и педагогика: учебник / П.С. Гуревич. - Москва: Юнити-Дана, 2015. - 320 с. - (Учебники профессора П.С. Гуревича). - Библиогр. в кн. - ISBN 5-238-00904-6; [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=117117 (дата обращения: 19.12.2019).

2. Кислицына, И.Г. Психология делового общения: учебное пособие/ И.Г. Кислицына; Поволжский государственный технологический университет. - Йошкар-Ола: ПГТУ, 2017. - 112 с.: ил. - Библиогр. в кн. - ISBN 978-5-8158-1886-6; То же [Электронный ресурс]  - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=477381 (дата обращения: 19.12.2019).

5. Краткое описание учебных вопросов или алгоритм выполнения практических заданий.

Вопрос 1.  Понятие конфликта. Функции конфликта. Структура конфликта.
Конфликт – это такое отношение между субъектами социального взаимодействия, которое характеризуется их противоборством на основе противоположно направленных мотивов (потребностей, интересов, целей, идеалов, убеждений) или суждений (мнений, взглядов, оценок). 

Два  необходимых и достаточных условия  возникновения конфликта:

1. Конфликт всегда содержательно возникает на основе противоположно направленных мотивов или суждений. 

2. Конфликт всегда характеризуется нанесением взаимного ущерба (морального, материального, физического, психологического).

Конфликтная ситуация – это накопившиеся противоречия, связанные с деятельностью субъектов социального взаимодействия и создающие почву для реального противоборства между ними. Образы конфликтной ситуации у разных участников конфликта, как правило, не совпадают. 


Конфликты имеют как отрицательные, так и положительные последствия. 
Отрицательные последствия конфликтов в деятельности ОВД:

Организационные последствия:

•
снижение эффективности управления;

•
трения между подразделениями внутри организации;

•
увеличение психологической дистанции между сотрудниками;

•
активное или пассивное сопротивление и подозрительность;

•
распад коллектива ОВД.

Психологические последствия:

•
чувство озлобленности;

•
чувство униженности;

•
стресс;

•
состояние подавленности.

Положительные последствия конфликтов в деятельности ОВД:
Организационные последствия:

•
выявляются нарушения принципов социальной справедливости;

•
выявляются скрытые трудности в работе;

•
выявляются скрытые резервы в работе;

•
выявляются недостающие отдельным сотрудникам профессиональные знания и умения.

Психологические последствия:

•
в результате коллектив ОВД может прийти к осознанию общих целей;

•
совершенствованию методов управления;

•
совершенствованию профессионального обучения работников;

•
возвращению к ранее нерешенным вопросам;

•
постановке новых проблем;

•
появлению конструктивных соображений о методах их разрешения.
Конфликт может выполнять различные функции.

1. деструктивная (негативная) функция – конфликт может привести к отрицательным результатам деятельности или распаду группы. 

2. конструктивная (позитивная) функция - конфликт может быть вызван неудовлетворенностью, несоответствием между должным и имеющимся, что подвигает человека к изменению, совершенствованию ситуации. 

3. активизирующая (развивающая) функция - постановка задач, достаточно трудных, развивающих, вызывает активизацию психических процессов, приводит к формированию необходимых, профессионально-значимых умений и навыков.
4. зондирующая (диагностическая) функция - сотрудник для выяснения обстоятельств может обострять конфликт с целью выявления причастности (осведомленности) к событию, интересующих моментов, аргументации противодействующих лиц, их психических состояний и реакций, занимаемых позиций, демонстрируемых установок и способов действий. При этом также проявляются психические качества и свойства оппонентов для корректировки психологического воздействия.
Структура конфликта: 

1) Стороны (участники) конфликта Переход участников конфликта непосредственно к конфликтному взаимодействию начинается с действий одного из них. Поэтому участник конфликта, проявляющий инициативу, называется инициатором конфликта. 

2) Предмет противостояния (конфликта) – это то, из-за чего возникает конфликт. Предмет конфликта становится в дальнейшем объектом переговоров или борьбы участников взаимодействия. 

3) Образ конфликтной ситуации – это отображение предмета конфликта в сознании субъектов конфликтного взаимодействия. 

Разделяют близкие понятия – «конфликт» и «конфликтная ситуация». Дадим определение второму понятию.

4) Мотивы конфликта – это внутренние побудительные силы, подталкивающие субъектов социального взаимодействия к конфликту. 

5) Позиции конфликтующих сторон – это то, о чем заявляют участники конфликта друг другу в ходе конфликтного взаимодействия.

Конфликтоген – слово, действие или бездействие, способствующее возникновению и развитию конфликта на этапе перехода к конфликтному взаимодействию.

Одиночный конфликтоген, как правило, не способен непосредственно привести к конфликту. Для этого нужна цепочка конфликтогенов, когда на слово или действие  в наш адрес мы стараемся ответить более сильным  конфликтогеном. Ряд таких цепочек приводит к эскалации конфликтогенов.

Выделяют три основных типа конфликтогенов:

–       стремление к превосходству;

–       проявление агрессивности;

–       проявление эгоизма.

Причины конфликтов могут быть сведены к трем группам, связанным:

1)  с самим содержанием взаимодействия (совместной деятельности);

2)  особенностями межличностных отношений;

3)  личностными особенностями участников.

Классификация конфликтов: 

1)
Внутриличностный

2)
Межличностный

3)
Между личностью и группой

4)
Между группами людей.

Внутриличностный конфликт – это конфликт внутри психического мира личности, представляющий собой столкновение ее противоположно направленных мотивов (потребностей, интересов, ценностей, целей, идеалов).

В общей форме внутриличностный конфликт можно сформулировать как проблему между наличным состоянием субъекта и его желаемым состоянием, между действительностью и возможностью, актуальным и потенциальным. 

Виды внутриличностных конфликтов:

· Конфликт потребностей – наши потребности могут противостоять друг другу и побуждать нас к различным действиям. Например: ребенок хочет съесть конфету. Но мать просит его отдать лакомство ей. В таком случае ребенок хотел бы съесть конфету, а также отдать ее матери. Он испытывает конфликт потребностей и начинает плакать.

· Конфликт между потребностью и социальной нормой. Очень сильная потребность может столкнуться внутри нас с принудительным императивом. Независимо от того, уступим мы или нет этой потребности, ситуация становится конфликтной.

· Конфликт социальных норм. Сущность этого конфликта заключается в том, что человек испытывает равнозначное давление двух противоположных социальных норм. В прошлом веке дуэль, запрещенная церковью, была единственным признанным в обществе средством смыть оскорбление и восстановить свою честь. Конфликтная ситуация для верующего дворянина заключалась в противоречии между классовым и религиозным долгом. 

Последствия внутриличностного конфликта. Внутриличностный конфликт по своим последствиям может быть как конструктивным (функциональным, продуктивным), так и деструктивным (дисфункциональным, непродуктивным). Если внутриличностный конфликт вовремя не разрешается, то он может привести к более тяжелым последствиям, наиболее сильные из которых стресс, фрустрация и невроз.

Причины межличностных конфликтов:

1.
Ресурсные – причины, связанные с ограничениями или недостаточностью материальных, людских ресурсов, их количественными и качественными показателями.

2.
Взаимозависимости – выступают в качестве причин конфликтов в ходе реализации отношений, связанных с властью, полномочиями, выполнением общих заданий, эмоциональной привязанностью, в том числе, родственной, сексуальной.

3.
Целевые различия как причины конфликтов проявляются в реальных или мнимых отличиях в целях участников конфликта, которые рассматриваются как угроза для реализации собственных результатов и ожиданий в той или иной ситуации.

4.
Ценностно-мотивационные различия в качестве причины конфликта имеют место при несовместимости подходов к оценке ситуации, поступков других людей и собственных, а также мотивов действий.

5.
Поведенческие – сущность этих причин проявляется в отличиях жизненного опыта участников конфликта, а также манере вести себя в определенной ситуации.

6.
Коммуникационные – причины, возникающие в ходе ненадлежащего общения.

7.
Личностные – эти причины появляются в процессе столкновения участников конфликта, когда они проявляют свои индивидуальные и персональные (личные) особенности.
Вопрос 2. Динамика конфликта. Стратегии поведения в конфликте.
Этапы развития конфликта:
1. Возникновение и развитие конфликтной ситуации. Конфликтная ситуация создается одним или несколькими субъектами социального взаимодействия и является предпосылкой конфликта.

2. Осознание конфликтной ситуации хотя бы одним из участников социального взаимодействия и эмоциональное переживание им этого факта. Следствиями и внешними проявлениями подобного осознания и связанных с ним эмоциональных переживаний могут быть: изменение настроения, критические и недоброжелательные высказывания в адрес своего потенциального противника, ограничение контактов с ним и т. д.

3. Начало открытого конфликтного взаимодействия. Этот этап выражается в том, что один из участников социального взаимодействия, осознавший конфликтную ситуацию, переходит к активным действиям (в форме демарша, заявления, предупреждения и т. п.), направленным на нанесение ущерба «противнику». Другой участник при этом сознает, что данные действия направлены против него, и, в свою очередь, предпринимает активные ответные действия против инициатора конфликта.

4. Развитие открытого конфликта. На этом этапе участники конфликта открыто заявляют о своих позициях и выдвигают требования. Вместе с тем они могут не осознавать собственных интересов и не понимать сути и предмета конфликта.

5. Разрешение конфликта. В зависимости от содержания, разрешение конфликта может быть достигнуто двумя методами (средствами): педагогическими (беседа, убеждение, просьба, разъяснение и т. п.) и административными (перевод на другую работу, увольнение, решения комиссий, приказ руководителя, решение суда и т. п.).

Стратегии поведения в конфликте:

Широкое распространение получила разработанная К. Томасом и Р. Килменом двухмерная модель стратегий поведения личности в конфликтном взаимодействии. В основе этой модели лежат ориентации участников конфликта на свои интересы и интересы противоположной стороны.

 1.
Соперничество (принуждение) – при такой стратегии активно используются власть, сила закона, связи, авторитет и т.д. Данная стратегия является целесообразной и эффективной в случае защиты интересов дела от посягательств со стороны конфликтной личности, когда кто-то отказывается выполнять порученное ему задание.  

2.
Уход – стремление уйти от конфликта. Обычно используется, когда предмет конфликта не имеет существенного значения ни для одного из участников конфликта.

3.
Уступка – человек жертвует личными интересами в пользу интересов соперника.

4.
Компромисс – стратегия характеризуется балансом интересов конфликтующих сторон на среднем уровне, это «взаимная уступка»

5.
Сотрудничество – характеризуется высоким уровнем направленности как на собственные интересы, так и на интересы соперника. Данная стратегия не только на основе баланса интересов, но и на признании ценности межличностных отношений.

Основные модели поведения личности в конфликтном взаимодействии: 

1.
Конструктивная модель выражается в стремлении уладить конфликт, найти приемлемое для обеих сторон решение. При этом проявляются доброжелательное отношение к сопернику, открытость, искренность, выдержка и самообладание.

2.
Деструктивная модель проявляется в стремлении к расширению и обострению конфликта, основанном на принижении соперника. Проявляются подозрительность, недоверие, негативные оценки соперника, иногда переходящие в нарушение этики общения.

3.
Конформистская модель предполагает пассивность и склонность к уступкам. Здесь проявляются непоследовательность в оценках и суждениях, уход от обсуждения, соглашательство.

Вопрос 3. Диагностика и прогнозирование развития конфликтных ситуаций является одним из приоритетных направлений деятельности правоохранительных органов (особенно – служб участковых инспекторов, инспекций по делам несовершеннолетних, оперативных служб, психологов) в общей системе мероприятий по предупреждению конфликтов с законом и профилактике их негативных последствий. 

Одним из условий предупреждения конфликтов является своевременное выявление (диагностика), взятие на профилактический учет и проведение личностно-ориентированной психопрофилактической и психокоррекционной работы с асоциальной личностью:

- обладающими повышенным уровнем конфликтной уязвимости в силу занимаемого положения в обществе;

- имеющими так называемые виктимологические черты личности (различные психические аномалии, тревожность, неуживчивость, внушаемость, нечестность и др.), которые провоцируют или же облегчают возникновение напряженных отношений с окружающими;

- предрасположенными, в силу своих индивидуально-психологических особенностей, к совершению агрессивных и противоправных действий, аффективному реагированию и обладающих повышенной вероятностью вступления в конфликтные ситуации (чрезмерная чувствительность к неудачам и отказам, импульсивность, подозрительность, раздражительность, невыдержанность и др.).

Анализ конфликтной ситуации.

Чтобы разрешить конфликты, необходимо глубоко и всестороннее изучить причины их возникновения. Общая технологическая модель разбирательства и урегулирования конфликтов включает в себя следующие взаимосвязанные этапы и направления деятельности:

1. Первоначальная ориентировка в ситуации. 

На этом этапе следует установить:

- кто является инициатором (посредником) разбирательства в конфликте;

- в какой форме выражена инициатива (просьба о помощи, жалоба или заявление и т.д.);

- какова степень достоверности и надежности источников информации;

- какие конкретные признаки или сигналы говорят об особенностях конфликта;

· каковы степень сложности и временные параметры предстоящей работы по разрешению конфликта.

2. Планирование разбирательства в конфликте. 

На этом этапе определяются основные вопросы для анализа конфликта, подбираются наиболее подходящие версии его возникновения, а также намечается оптимальная линия поведения при разбирательстве конфликтной ситуации. Необходимо обращать внимание на следующие моменты:

- кто из граждан вовлечен в конфликтное взаимодействие, каковы их индивидуально-психологические характеристики и особенности поведения;

- что является предметом конфликта, каковы обстоятельства и факторы, обусловливающие его возникновение и развитие;

- какие ресурсные возможности существуют (психолого-педагогические, административно-правовые и т.д.) для оптимального разрешения конфликта и предупреждения его негативных последствий;

- какие типовые версии ранее случавшихся конфликтов в наибольшей мере соответствуют данному случаю;

· формирование психологической установки инициаторов разбирательства на беспристрастное и объективное отношение к анализу конфликта.

3. Установление психологической атмосферы доверия с участниками конфликта, а также лицами, обладающими полезной информацией. 

Этот этап предполагает:

- достижение первоначального согласия о встрече и форме обсуждения возникшей ситуации (определение места, времени проведения беседы, условий передачи информации и др.);

- снятие психологических барьеров, а также преодоление чувства опасности среди участников конфликта за свое будущее (тревожности, настороженности, непонимания, недоверия и т.п.);

- создание и дальнейшее укрепление доверительных отношений с участниками конфликтов при обсуждении с ними наиболее значимых характеристик конфликта и возможных путей его разрешения.

4. Выявление и построение общей картины (структуры и динамики) конфликта. 

На этом этапе необходимо как можно точнее установить или реконструировать так называемую внутреннюю картину развития конфликта с точки зрения его участников (прямые, косвенные, посредники и др.). В содержательном плане блок анализа конфликта должен состоять из следующих основных позиций применительно к каждой из сторон конфликта:

- что знает и каким объемом сведений располагает о возникшей конфликтной ситуации;

- кто является инициатором конфликта;

- обстоятельства и причины вступления в конфликтное взаимодействие каждого из участников;

- что добивается, какие цели или интересы отстаивает в конфликте;

- как представляет и оценивает свое место, а также роль (роли других участников) в конфликтном взаимодействии;

- чего боится или опасается в случае неблагоприятного развития событий;

- как понимает и оценивает возникшую конфликтную ситуацию в целом;

- как представляет дальнейшее развитие событий.

Построение обобщенной картины конфликта предполагает также установление хронологической последовательности действий конфликтующих на различных этапах его развития (место и время конфликта, его длительность, характер протекания, направленность поведения участников и др.) и выявление основных факторов возникновения конфликтной ситуации.

Следует отметить, что некоторые сведения о конфликте, поступающие от его участников, обязаны подвергаться критическому анализу и сопоставляться с информацией, полученной из независимых источников. В качестве возможной рабочей модели для фиксации полученных сведений может являться «Схема анализа конфликта». 

Схема анализа конфликтной ситуации

1. Краткая сущность или фабула  конфликта (что произошло, между кем и когда).

2. Характеристика участников конфликта.

2.1. По социальному статусу;

2.2. По социально-демографическим, криминологическим и должностным характеристикам (пол, возраст, сколько отбыл в местах лишения свободы, по какой статье, занимаемая должность и т.п.);

2.3. По социально-психологическому статусу (авторитетный в конкретной микрогруппе, социальная роль: лидер, пренебрегаемый и т.д.);

2.4. Индивидуально-психологические и личностные качества;

3. Что послужило поводом для конфликта.

4. Углубленный анализ причин конфликта (объективных, ситуативных, личностных).

5. Динамика конфликта (основные этапы развития, их качественное своеобразие).

6. Формы проявления конфликта на различных этапах, стратегия и тактика поведения участников.

7. Действия сотрудников и окружающих по разрешению конфликта (на различных этапах, в том числе завершающем).
8. Последствия конфликта (для участников, других граждан, сотрудников).
Вопрос 4. Разрешение конфликтов и предупреждение их негативных последствий

Общая технологическая схема работы по оптимальному разрешению конфликтов должна включать в себя следующие взаимосвязанные части: разбирательство и анализ конфликтных ситуаций; выбор и применение соответствующих способов разрешения конфликтов.

Практическое умение разбираться в конфликтных ситуациях, всесторонне анализировать причины и обстоятельства их вызывающие, является первым шагом и весьма существенным условием успешной работы по разрешению конфликтов. 

Успешное разрешение конфликтов достигается при соблюдении следующих условий: 

· наличии у конфликтующих сторон устойчивой мотивации и готовности разобраться в существующих противоречиях, а также преодолеть их;

· реализации между участниками тактики согласия, которая заключается в нахождении и расширении пространства совпадающих мнений и точек зрения по различным вопросам, связанных с причинами конфликтного взаимодействия;

· создании благоприятной атмосферы общения в процессе разрешения конфликтов, базирующейся на установлении и поддержании психологического контакта с конфликтующими субъектами, снятии у них психологических барьеров и справедливого подхода оценки ситуации;
· оказании своевременной психологической помощи участникам конфликтного взаимодействия в приобретении навыков адекватного психоэмоционального реагирования и должного поведения в конфликтных ситуациях, а также извлечении полезных уроков на будущее.

Следует более активно и широко использовать современные психотехнологии (к примеру, различного рода тренинговые упражнения, ролевые игры, релаксационные техники и др.), направленные на обучение людей навыкам конструктивного общения.

В качестве примера можно рекомендовать следующие пошаговые психотехники, направленные на обучение навыкам оптимального поведения применительно к сложным ситуациям, возникающим в повседневной деятельности.

1. Техника эмоциональной саморегуляции в конфликте

· прояви выдержку, самообладание, сдержи импульсивное поведение, постарайся спонтанно не реагировать на угрозы со стороны инициатора конфликта, выдержи паузу;

· взгляни на ситуацию рационально и трезво; охлади пыл, прояви хладнокровие, трезво и спокойно оцени сложившуюся обстановку;

· обрати внимание на свое тело, позу, мимику, положение рук и ног, жесты, тональность голоса, дыхание. Попытайся придать им спокойное выражение. При возможности уединится, проделай несколько расслабляющих упражнений, чтобы привести себя в нормальное состояние;

· используй приём визуализации: представь, например, себя перед защитным экраном, спроецируй на него негативные эмоции; уменьши в своём  воображении масштаб причиняющих тебе неприятность человека или трудности.

2. Техника эмоциональной разгрузки конфликтной ситуации

· переключи и отвлеки свое внимание доступными средствами общения или включения в другую деятельность;

· останови эмоциональный всплеск или уход в себя посредством волевого усилия, твердого требования недопустимости негативной эмоциональной разрядки возникшей ситуации;

· в этически приемлемых рамках допусти возможность «выпускания пара», пусть другой человек выговорится, выплеснет накопившийся эмоциональное напряжение.

3. Техника перевода конфликтных эмоций из личностной плоскости в деловую

· зафиксируй вредность переноса негативных эмоций друг на друга, недопустимость проявления личных амбиций или взаимных угроз (не делай другому человеку того, что сам не пожелаешь);

· напрямую обратись к интересам дела, к необходимости переключить усилия на решение конкретной проблемы, лежащей в основе конфликта;

· продемонстрируй негативные последствия неправильного решения возникших трудностей, обрати внимание другого на разрушительность выдвинутых обвинений, упреков, угроз для установления конструктивных взаимоотношений и продолжения дальнейшей совместной деятельности;

· обратись к личному достоинству, морально-этическим, нравственным ценностям и нормам, а также к наиболее сильным и положительным личностным качествам другого участника конфликта; напомни ему о том, что вас связывало в недалеком прошлом, и было позитивным.

4. Техника мобилизации позитивных эмоций

· прояви желание и искреннюю готовность к урегулированию конфликта, настрой себя на возможность взаимосогласованного разрешения конфликтной ситуации;

· попытайся непредвзято взглянуть на другого участника конфликта, может быть он в чем-то и прав; освободись от образа врага или «плохого человека»;

· найди в другом положительные черты (в любом человеке есть что-то хорошее), попробуй их правильно оценить, связать с позитивными отношениями, чтобы использовать их в качестве опоры для конструктивного разрешения конфликта;

· прояви уважение, корректность к оппоненту даже в самой острой и эмоционально накалённой ситуации.

5. Техника слушания оппонента в конфликте

· прояви желание спокойно выслушать точку зрения другого участника конфликта и как можно лучше вслушайся в его слова;

· слушай внимательно и спокойно; избегай первичных эмоциональных реакций, не перебивая и не давая поспешных оценок;

· постарайся как можно точнее, конкретнее воспринять сказанное и интерпретировать услышанное; при этом следует отбросить ложные домыслы и предположения, определить полноту и детализированность информации;

· уточни воспринятое, задавай для этого корректно сформулированные вопросы, в конце резюмируй понятое, проверяя правильность восприятия.

6. Техника эмпатии в конфликте

· преодолей внутренний барьер и недоверие к сопернику, прояви готовность вчувствоваться в его негативные эмоции, переживания и понять их;

· используй для проявления своего сочувствия мимику, взгляды, жесты, позы;

· дай понять партнеру, что ты разделяешь его переживания, скажи ему об этом, используя сочувствующие интонации голоса;

· зафиксируй понимание эмоционального состояния другого человека, проверь его правильность, стремись получить его чувственный отклик и положительную реакцию в свой адрес.

7. Техника понимания внутренней картины участника конфликта

· определи, в чем противоположная сторона усматривает суть проблемы, предмет самого конфликта, как она воспринимает возникшую преграду, ущерб или угрозу своей безопасности;

· уточни, каким образом другой участник относится к конфликту в целом, как он оценивает свою роль в конфликте;

· очерти для себя его понимание причин конфликта; с влиянием каких факторов (объективных и субъективных) он это связывает и в чем конкретно это выражается; как он видит и оценивает интересы людей, столкнувшихся в конфликте, их точки зрения на ситуацию, их силы и ресурсы, что выделяет как главное, а что как второстепенное;

· выясни, как он видит перспективы развития конфликты, возможные пути и способы его урегулирования и разрешения.

8. Техника определения типа конфликтной личности

· обрати внимание на известную тебе информацию об участнике конфликта, проанализируй ее, выдели наиболее характерные особенности его личности и поведения;

· сопоставь индивидуальные черты этого человека с наиболее распространенными конфликтными типами личности: агрессор, импульсивный человек, жалобщик, обманщик, интриган, скандалист, спорщик, садист и д.р.; попытайся также выделить некоторые типовые особенности своего соперника;

· соотнеси полученную информацию с занимаемой позицией участника конфликта и попытайся спрогнозировать линию его дальнейшего поведения.

9. Техника осмысления конфликта в целом

·  посмотри на конфликт со стороны, глазами другого участника конфликтного взаимодействия, третьих лиц или же стороннего наблюдателя;

· подумай за другого: «Как бы я оценил сложившуюся ситуацию на его месте, что бы предпринял?» (одна из формул рассуждения: «если бы…, то…»);

· сформулируй вывод и выскажи свою точку зрения другому участнику конфликта содержащую веское основание для косвенного изменения его поведения, позиции или ситуации в конструктивном направлении;

· соотнеси точки зрения на конфликт разных лиц, сложи их частные образы в обобщенную картину конфликта, сопоставь имеющую информацию, выясни совпадения и несовпадения, спорные вопросы;

· проследи мысленно историю возникновения конфликта с момента его зарождения и развития, обрати внимание на основные поворотные этапы;

· выяви источники напряженных отношений, скрытые интересы и мотивы на фоне поверхностных личностных столкновений, определись в существе конфликта.

10. Техника разработки конструктивных вариантов поведения в конфликте

· не ограничивайся первыми пришедшими в голову вариантами действий, даже если они представляются тебе наиболее целесообразным;

· стремись предвидеть дальнейшее развитие ситуации, гибко реагируй на ее изменения, комбинируя и дополняя по мере возможности варианты своего поведения;

· посмотри на конфликт широко, представь его как небольшой эпизод в твоей жизни или жизни близких тебе людей. Такая позиция помогает определить правильную линию поведения в острой ситуации;

· прояви изобретательность, используй новые способы конструктивного решения возникших противоречий, не ограничивайся стереотипными действиями; исходи из того, что нет неразрешимых конфликтов, а есть люди, которые не могут или не хотят найти подходящий ключ к их решению.

11. Техника противодействия личностным выпадам

· не придавай особого значения высказанным упрекам или угрозам в свой адрес; сделай вид, что ты ничего не слышал, и продолжай вести разговор;

· представь личностный выпад как эмоциональный способ реагирования на сложную ситуацию и истолкуй «наезд» противоположной стороны как стремление разрешить вопрос;

· постарайся по мере возможности интерпретировать недоброжелательность другого участника конфликта как положительный момент в контексте худшего развития событий;

· выяви возможную манипуляцию или уловку партнера, почувствуй сигнал внутренней тревоги и скажи себе «Стоп! Я – на прицеле»;

· вскрой истинные намерения оппонента, используя для этого корректную манеру обращения; добейся, чтобы противоположная сторона убедилась в неэффективности своих действий;

· договорись о правилах дальнейшего поведения, пресеки попытки подменить проблему и перейти к отношениям, исключающим уловки и силовое воздействие.

12. Техника склонения к сотрудничеству и выходу из конфликта

· в процессе общения мысленно перейди на сторону другого участника конфликта и поступи по принципу «наоборот»; по мере возможности сделай шаг навстречу несколько больший, чем он ожидает;

· признай точку зрения противоположной стороны, искренне разделяй его чувства; при необходимости признай долю своей вины в возникшей ситуации, попроси принять извинения (без самоунижения и самобичевания;

· используй в диалоге жесты примирения, которые побуждают к переходу от исходной позиции « Я – против – тебя» на ориентацию « мы – против – проблемы»;

· встретившись с барьером непонимания, постарайся изменить соответствующим образом линию своего поведения, сохраняя искреннюю заинтересованность в разрешении сложной ситуации и нахождении общих точек соприкосновения;

· в ходе диалога вовлекай другого участника в процесс нахождения совместного решения возникших разногласий. Попроси его поделиться своими соображениями, поддерживай его позитивные идеи и накапливай согласие;

·  обсуждай наиболее конструктивные способы разрешения конфликта; формулируй встречные предложения; в случае необходимости проси совета у третьих лиц (например, психолога, начальника отряда и др.);

· принимая совместное решение по выходу из сложной ситуации, стремись четко зафиксировать договоренности по основным позициям достигнутого соглашения, а также определи правила дальнейшего поведения.

5. Практические задания: диагностика индивидуальных стратегий поведения в конфликтах.


Задание 1. Решите задачи.

1. В ответ на критику со стороны подчиненного, прозвучавшую на служебном совещании, начальник начал придираться к нему по мелочам и усилил контроль за его служебной деятельностью. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

2. Определите природу конфликта в следующей ситуации. При распределении премии начальник не выделил ее одному из подчиненных. Оснований для депремирования не было. На вопрос подчиненного руководитель не смог объяснить причины, сказал только: «Это я вас учу».

3. Определите природу конфликта в следующей ситуации. Беседуя с претендентом на вакантную должность, руководитель дает обещание в дальнейшем повысить его в должности. Вновь принятый с воодушевлением приступает к работе, проявляя высокую работоспособность и добросовестность. Руководство постоянно увеличивает нагрузку, не прибавляя зарплату и не повышая в должности. Спустя некоторое время работник начинает проявлять признаки недовольства… Назревает конфликт.

4. Определите природу конфликта в следующей ситуации. Начальник сообщает подчиненному, что в следующем месяце отправляет его на курсы повышения квалификации. Подчиненный отказывается, ссылаясь на то, что до пенсии ему осталось полтора года.

5. Определите природу конфликта  в следующей ситуации. Работник, достигший пенсионного возраста, жалуется начальнику, что его непосредственный руководитель  выживает его с работы. Последний клянется, что ни малейшего повода для этого не дает. Работник же продолжает жаловаться.

6. Ваш заместитель очень опытный специалист, он действительно знает работу как «свои пять пальцев», практически он незаменим, когда он рядом, вы уверены, что все будет хорошо. Однако вы знаете, что он бесчувственный человек и никакие «человеческие» проблемы его не интересуют. От этого в коллективе в последнее время стало тревожно, некоторые коллеги собираются подать заявления об уходе, так как он их обидел. Вы пытались в неформальной беседе с ним обсудить это, но он даже не понимает, о чем вы говорите, его интересует только план и прибыль. Как нужно воздействовать на своего заместителя, чтобы изменить его стиль взаимодействия с персоналом? Что вы предпримете?
Задание 2. Выполните тест К. Томаса «Определение способов регулирования конфликтов».
Тест призван выявить склонность сотрудника к использованию пяти основных стилей конфликтного поведения и степень выраженности этой склонности.

Инструкция. Выберите в каждой паре приведенных ниже суждений то, которое более типично для вашего поведения в конфликтной ситуации.

Опросник 

1. А. Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

Б. Чем обсуждать то, в чем мы расходимся, я стараюсь обратить внимание на то, с чем мы оба согласны.

2. А. Я стараюсь найти компромиссное решение.

Б. Я пытаюсь уладить дело с учетом интересов другого и моих собственных.

3. А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

Б. Я стараюсь успокоить другого и главным образом сохранить наши отношения.

4. А. Я стараюсь найти компромиссное решение.

Б. Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов другого человека.

5. А. Улаживая спорную ситуацию, я все время стараюсь найти поддержку у другого.

Б. Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

6. А. Я пытаюсь избежать возникновения неприятностей для себя.

Б. Я стараюсь добиться своего.

7. А. Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно.

Б. Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться своего.

8. А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

Б. Я первым делом стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и вопросы.

9. А. Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.

Б. Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего.

10. А. Я твердо стремлюсь достичь своего.

Б. Я пытаюсь найти компромиссное решение.

11. А. Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и вопросы.

Б. Я стараюсь успокоить другого и главным образом сохранить наши отношения.

12. А. Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызывать споры.

Б. Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет мне на встречу.

13. А. Я предлагаю среднюю позицию.

Б. Я настаиваю, чтобы было сделано по-моему.

14. А. Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взглядах.

Б. Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов.

15. А. Я стараюсь успокоить другого и главным образом сохранить наши отношения.

Б. Я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряженности.

16. А. Я стараюсь не задеть чувств другого.

Б. Я пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции.

17. А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

Б. Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

18. А. Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

Б. Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет мне на встречу.

19. А. Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и вопросы.

Б. Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно.

20. А. Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия.

Б. Я стараюсь найти лучшее сочетание выгод и потерь для нас обоих.

21. А. Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.

Б. Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.

22. А. Я пытаюсь найти позицию, которая находится посередине между моей позицией и точкой зрения другого человека.

Б. Я отстаиваю свои желания.

23. А. Как правило, я озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из нас.

Б. Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

24. А. Если позиция другого кажется ему очень важной, я стараюсь пойти навстречу его желаниям.

Б. Я стараюсь убедить другого прийти к компромиссу.

25. А. Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов.

Б. Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.

26. А. Я предлагаю среднюю позицию.

Б. Я почти всегда озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из нас.

27. А. Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызывать споры.

Б. Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

28. А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

Б. Улаживая ситуацию, я обычно стараюсь найти поддержку у другого.

29. А. Я предлагаю среднюю позицию.

Б. Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.

30. А. Я стараюсь не задеть чувств другого.

Б. Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе, чтобы мы совместно с другим заинтересованным человеком могли добиться успеха.

Ключ. Определите по ключу количество ответов, которые совпали с каждым из пяти типов поведения в конфликтной ситуации. Каждый ответ оценивается в 1 балл. По сумме набранных баллов можно судить о предпочитаемом типе (типах) разрешения конфликта.
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Краткая характеристика типов разрешения конфликта

Человек, использующий стиль конкуренции, активен и предпочитает идти к разрешению конфликта собственным путем. Он не заинтересован в сотрудничестве с другими и достигает цели, используя свои волевые качества. Он старается в первую очередь удовлетворить собственные интересы в ущерб интересам других, вынуждая их принимать нужное ему решение проблемы.

Стиль избегания означает, что индивид не отстаивает свои права, ни с кем не сотрудничает для выработки решения или уклоняется от решения конфликта. Для этого используются уход от проблемы (выход из комнаты, смена темы и т.п.), игнорирование ее, перекладывание ответственности за решение на другого, отсрочка решения и т.п.

Приспособление – это действия совместно с другим человеком без попытки отстаивать собственные интересы. В отличие от уклонения, при этом стиле имеет место участие в ситуации и согласие делать то, чего хочет другой. Это стиль уступок, согласия и принесения в жертву собственных интересов.

Тот, кто следует стилю сотрудничества, активно участвует в разрешении конфликта и отстаивает свои интересы, но старается при этом сотрудничать с другим человеком. Этот стиль требует более продолжительных затрат времени, чем другие, так как сначала выдвигаются нужды, заботы и интересы обеих сторон, а затем идет их обсуждение. Это хороший способ удовлетворения интересов обеих сторон, который требует понимания причин конфликта и совместного поиска новых альтернатив его решения. Среди других стилей сотрудничество – самый трудный, но наиболее эффективный стиль в сложных и важных конфликтных ситуациях.

При использовании стиля компромисса обе стороны немного уступают в своих интересах, чтобы удовлетворить их в остальном, часто главном. Это делается путем торга и обмена, уступок. В отличие от сотрудничества, компромисс достигается на более поверхностном уровне – один уступает в чем-то, другой тоже, в результате появляется возможность прийти к общему решению. При компромиссе отсутствует поиск скрытых интересов, рассматривается только то, что каждый говорит о своих желаниях. При этом причины конфликта не затрагиваются. Идет не поиск их устранения, а нахождение решения, удовлетворяющего сиюминутные интересы обеих сторон.

Оптимальной стратегией поведения в конфликте считается такая, когда применяются все пять тактик поведения, и каждая из них имеет значение в интервале от 5 до 7 баллов. Если ваш результат отличен от оптимального, то одни тактики выражены слабо – имеют значения ниже 5 баллов, другие – сильно – выше 7 баллов (общая сумма баллов равна 30).

Для оптимизации своего поведения в конфликте рекомендуется привести значения всех пяти тактик в интервал от 5 до 7 баллов, т.е. реже прибегать к тактике, имеющей завышенные значения, и чаще использовать тактики, имеющие заниженные значения по результатам тестирования.
6. Вопросы для самостоятельного изучения по данной теме. 

1. Понятие конфликта, его причин и особенностей протекания в различных сферах общественной жизни. 
2. Виды конфликтов. Конструктивный и деструктивный конфликт. Открытый конфликт, скрытый конфликт, потенциальный конфликт. 
3. Техника психологического анализа конфликтной ситуации.
4. Развитие конфликта: латентная стадия, внешние действия, угрозы, динамика борьбы, эскалация конфликта.

5. Конфликт и насильственное поведение: причины насильственного поведения, взаимосвязь конфликта и насилия.
После изучения темы обучающийся с целью контроля усвоения информации должен пройти текущий контроль успеваемости в форме компьютерного тестирования в системе «STELLUS».

