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ВВЕДЕНИЕ
Дисциплина «Конфликтология» является обязательной для освоения студентами второго курса бакалавриата очной формы обучения и третьего курса заочной формы, обучающихся по направлению подготовки «Реклама и связи с общественностью» в рамках профилей «Реклама и связи с общественностью в коммерческой сфере», «Реклама и связи с общественностью в системе государственного и муниципального управления» в Институте филологии и журналистики ННГУ.

Курс «Конфликтология» является важной составляющей направления подготовки «Реклама и связи с общественностью». Его можно рассматривать как своеобразную основу для освоения других дисциплин в рамках профилей «Реклама и связи с общественностью в коммерческой сфере», «Реклама и связи с общественностью в системе государственного и муниципального управления».  
Курс ориентирован на то, чтобы помочь студентам освоить основы конфликтологии как одной из ключевых дисциплин в системе подготовки будущих специалистов в области рекламы и связей с общественностью. С одной стороны, закрепляется система понятий, связанных с теоретическими аспектами управления конфликтом. С другой стороны, в ходе практических занятий студенты непосредственно участвуют в процессе развития навыков коммуникативной компетентности, имеющих отношение к разрешению конфликтов в межличностной и деловой сфере, осознают, что условием их успешности в профессиональной деятельности является, в том числе,  умение правильно общаться и взаимодействовать с людьми в процессе разрешения конфликтных ситуаций. 
Цель курса – дать представление о конфликтологии как науке, познакомить студентов с ее основными понятиями, рассмотреть сущность конфликта как неотъемлемой части межличностного взаимодействия, а также продемонстрировать научные и практические подходы к урегулированию конфликтных и кризисных ситуаций путем переговоров. 

Также предполагается сформировать у студентов понятие о важности владения практическими навыками  разрешения конфликтных ситуаций, связанных с профессиональной деятельностью специалиста в области рекламы и  связей с общественностью; выявить сущность управления конфликтом в организации; продемонстрировать возможности эффективной коммуникации в процессе формирования личностных и профессиональных качеств будущего специалиста в области рекламы и связей с общественностью в рамках ведения переговорного процесса.
Дисциплина «Конфликтология» относится к базовой части Блока 1 «Дисциплины (модули)» ОПОП по направлению подготовки 42.03.01 – «Реклама и связи с общественностью» (уровень бакалавриата), является обязательной для освоения студентами очной формы обучения на 2 курсе в 3 семестре; заочной формы обучения – на 3 курсе в 5 семестре.

Текущий контроль успеваемости проходит в рамках занятий практического типа. Итоговый контроль осуществляется на экзамене.
ТЕМЫ ЛЕКЦИОННЫХ ЗАНЯТИЙ

Тема 1. Сущность конфликта и его структура. Классификация конфликтов.

  Структурно-функциональное описание конфликта. «Формула» конфликта: проблема, конфликтная ситуация, участники конфликта, инцидент.  Типы конфликтов.  Источники конфликтов.  Критерии конфликта.

Конфликт – специально организованное взаимодействие, которое возникает между субъектами в процессе противоборства на основе противоположно направленных мотивов (потребностей, интересов, целей, идеалов, убеждений) или суждений (мнений, взглядов, оценок). 

Конфликт представляет собой противоречие (или проявление несогласия) между двумя ли более сторонами (лицами или группами), когда каждая сторона делает так, чтобы была принята ее точка зрения или поставленная цель и мешает другой стороне сделать то же самое.

Конфликт как сложное социально-психологическое явление состоит из следующих структурных элементов:

Стороны конфликта – это субъекты социального взаимодействия, находящиеся в состоянии конфликта или же явно или скрытно поддерживающие  конфликтующих.

Предмет конфликта – то, из-за чего возникает конфликт.

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

Мотивы конфликта – это внутренние побудительные силы, подталкивающие субъектов социального взаимодействия к конфликту (мотивы выступают в форме потребностей, интересов, целей, идеалов, убеждений).

Позиции конфликтующих сторон – это то, о чем они заявляют друг другу в ходе конфликта или в переговорном процессе.

Любой конфликт тесно связан с причинами. Причины конфликта – это явления, события, ситуации, которые предшествуют конфликту и, при определенных условиях деятельности субъектов социального взаимодействия, вызывают его. Причины подразделяются на общие, проявляющиеся в той или иной мере во всех конфликтах (социально-политических, экономических, социально-демографических,   социально-психологических, индивидуально-психологических) и частные, непосредственно связанные с конкретным видом конфликта (ограниченность ресурсов, различия в целях, ценностях, средствах достижения целей, неудовлетворенность условиями деятельности, нарушение служебной этики и др.).

Сложность и многообразие конфликта дает возможность классифицировать его по различным признакам. 

По своим последствиям конфликты подразделяются на конструктивные (функциональные) и деструктивные (дисфункциональные); по предмету конфликта: реалистические (предметные) и нереалистические (бессмысленные, беспредметные); по сфере проявления конфликта: экономические, идеологические, социально-бытовые, семейно-бытовые; по субъекту конфликтного взаимодействия:  внутриличностные, межличностные, конфликт между личностью и группой, межгрупповые конфликты.

Литература и источники

1. Емельянов С.М. Практикум по конфликтологии. СПб, 2004.

2. Козлов В.В., Козлова А.А. Управление конфликтом. М., 2004.

3. Леонов Н.И. Конфликтология. Общая и прикладная. Учебник и практикум для бакалавриата, специалитета и магистратуры. Ижевск, 2019.

4. Охременко И.В. Конфликтология. Учебное пособие для вузов.М., 2019.

5. Семенов В.А. История зарубежной конфликтологии в 2 тт. М., 2018.
6. Столяренко Л.Д. Психология и этика деловых отношений. Ростов-на-Дону, 2003.
7. Хасан Б.И. Конструктивная психология конфликта. СПб, 2003.

Тема 2.  Динамика конфликта.

Направление и содержание конфликта. 
Понятия «конфликтная ситуация» и «инцидент» («повод»). Этапы конфликта. Фазы конфликта и возможности его разрешения. 

Конфликтная ситуация – это накопившиеся противоречия, связанные с деятельностью субъектов социального взаимодействия и создающие почву для реального противоборства между ними. Именно в рамках конфликтной ситуации обнаруживают себя причины конфликта, устранение которых является необходимым условием его разрешения. Инцидент – это стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта. Инцидент провоцирует резкое обострение противоречий и начало открытой, явной борьбы между участниками конфликта.

Основные этапы конфликта

1. Возникновение и развитие конфликтной ситуации.

2. Осознание конфликтной ситуации хотя бы одним из участником социального взаимодействия и эмоциональное переживание им этого факта (критика в адрес потенциального противника, ограничение контактов с ним).

3. Начало открытого  конфликтного взаимодействия (чаще всего переход к активным действиям вследствие инцидента).

4. Развитие открытого конфликта.

5. Разрешение конфликта 

Фазы конфликта непосредственно связаны с его этапами и отражают динамику конфликта прежде всего с точки зрения реальных возможностей его разрешения: начальная фаза дает возможность разрешения конфликта на 92%, фаза подъема – 46%, пик конфликта – менее 5%, фаза спада – 20%.

Знание основного содержания каждого из этапов конфликта необходимо будущему специалисту по связям с общественностью для развития навыков прогнозирования, оценки, консультирования и выбора технологий управления конфликтом.

Литература и источники

1. Бунтовская Л.Л. Конфликтология: учебное пособие для академического бакалавриата. М., 2017.
2. Емельянов С.М. Практикум по конфликтологии. СПб, 2004.
3. Емельянов С.М. Управление конфликтом в организации: учебник и практикум для академического бакалавриата. М., 2017.
4. Козлов В.В., Козлова А.А. Управление конфликтом. М., 2004.

5. Хасан Б.И. Конструктивная психология конфликта. СПб, 2003.
6. Чернова Г.Р., Сергеева М.В., Беляева А.А. Конфликтология. Учебное пособие для бакалавриата и специалитета. СПб, 2019.

Тема 3. Конфликты в организации.

Понятие конфликта в организации. Причины конфликтов в организации. Участники конфликта. Роль руководителя в управлении конфликтом в организации.

Организация – это социальная группа, объединяющаяся на основе общей цели людей, деятельность которых сознательно координируется и направляется в интересах достижения этой цели.

Конфликты в организации – конфликтные противоречия, возникающие между субъектами социального взаимодействия внутри организации. В  общем виде причины конфликтов в организации могут заключаться в следующем:

- у работников и у руководства могут быть разные точки зрения на цель и задачи деятельности данной организации;

- распределение материальных и социальных благ;

- в организации действует малоэффективная коммуникационная сеть: информация либо не доходит  до получателя, либо подается в искаженном виде, становясь почвой для слухов, сплетен, накаляющих атмосферу межличностного и межгруппового взаимодействия;

- психологическая несовместимость, а также различие духовных, этических, нравственных установок членов коллектива.

Столкновение интересов участников конфликта, его эскалация дет одновременно с распределением ролей. Ролью в конфликте называется совокупность действий каждого отдельного участника конфликта, совершаемая в определенной последовательности.

Следует различать социальные роли и роли в конфликте. Последние зависят от позиций (мнений) того или иного члена коллектива по отношению к предмету конфликта. Роли в конфликте могут быть активными (лидер, инициатор) и пассивными. Руководитель ни в коем случае не должен позволить втянуть себя в конфликт, играть навязанную ему роль. Управление конфликтом невозможно и без четкого осознания позиций, занимаемых в конфликте членами коллектива (активная работа с лидерами). Помимо этого, необходимо использовать структурные методы выхода из конфликта:

1. Уточнение и разъяснение  требований и перспектив работы, устранение неопределенности в экономическом и социальном статусе организации  и  ее сотрудников;

2. Совершенствование механизма распределения полномочий и ответственности за порученное дело;

3. Четкое определение цели организации: каждый сотрудник должен ощущать причастность к общему делу, рассматривая  ее  успех как дело чести;

4. Гибкое использование системы вознаграждений, поощрений, порицаний.

Литература и источники

1.  Большаков А.Г., Несмелова М.Ю. Конфликтология организации. М., 2001.

2. Вересов Н.Н. Формула противостояния, или Как устранить конфликт в коллективе. Книга для руководителя. М., 2003.

3. Емельянов С.М. Управление конфликтом в организации: учебник и практикум для академического бакалавриата. М., 2017.

4. Иванова Т.Ю., Приходько В.И. Теория организации. СПб, 2004.

Тема 4. Способы управления конфликтом.

Способы овладения конфликтом.  Техника активного слушания в управлении конфликтной ситуации, значение эмпатии в разрешении конфликта. Посредничество в разрешении конфликта. «Мягкие» и «жесткие» тактики поведения в конфликте. Критика как вид взаимодействия. Мотивы критики.
Управление конфликтом – это целенаправленное, обусловленное  объективными законами воздействие на его динамику в интересах развития или разрушения той социальной системы, к которой имеет отношение данный конфликт. Оно включает следующие виды деятельности:


прогнозирование конфликтов и оценка их функциональной направленности;


предупреждение или стимулирование конфликта;


регулирование конфликта;


разрешение конфликта.

Рациональная деятельность руководителя в процессе управления конфликтами зависит от многих факторов: содержания самого конфликта, условий его возникновения и развития и др. Вместе с тем последовательность действий может быть представлена следующим образом:

1.
Изучение причин возникновения конфликта.

2.
Ограничение числа участников.

3.
Дополнительный анализ конфликта с помощью экспертов (психолог, посредник).

4.
Принятие решения.

Данная последовательность действий в управлении конфликтом зависит от целей, которые ставит руководитель или посредник в конкретной ситуации. Исходя из этого, выбирается тактика взаимодействия с «конфликтогеном» (источником, порождающим конфликт):

Мягкая тактика – последствия применения такого воздействия для оппонента приятны (например, дают ощущение победы) или нейтральны.

Жесткая тактика – вызывает неприятные последствия для оппонента, демонстрирует вашу силу; оппонент начинает конструктивное взаимодействие лишь потому, что видит затратность противоборства, но не вследствие личного убеждения.
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Тема 5. Стрессы в организации и управление эмоциональным состоянием.

Понятие стресса, стрессовой ситуации. Признаки стресса. Способы поведения в период стрессовой ситуации.

Стресс – напряженное состояние организма в таких условиях деятельности, когда от человека требуются чрезмерные психические и физические усилия для решения поставленных задач. Обычно стресс возникает в следующих ситуациях:


в случае осознания повышенной ответственности (за судьбы и жизни людей, порученное дело);


в случае нехватки времени, отведенного на выполнение важной работы;


при столкновении с особо трудными задачами.

Во всех этих ситуациях от человека требуются новые, нестандартные действия. В таком пограничном состоянии и появляется стресс. Напряженность возникает оттого, что прежние, привычные способы деятельности, а также имеющийся уровень знаний и опыта оказываются недостаточными (или кажутся таковыми) для выполнения поставленной задачи.

Стрессовая ситуация – это срочная мобилизация защитных сил организма, его адаптивная реакция на воздействие экстремального фактора. 

Эмоциональные перегрузки оказывают негативное влияние на здоровье человека, поэтому продолжительность жизни в значительной мере зависит от того, как человек относится к стрессу, рационально воспринимает, обходит стресс.

Признаки стрессового напряжения:


невозможность сосредоточиться на чем-то, частые ошибки в работе;


подавленность, апатия, постоянное чувство усталости, иногда плаксивость;


появление боли (голова, спина, желудок), нарушение сна, реакции вегетативно-сосудистой системы;


повышенная возбудимость, раздражительность, суетливость, в других случаях – апатия, оцепенение, страх;


работа не доставляет прежней радости, потеря чувства юмора;


появляется тяга к курению, пристрастие к алкоголю, постоянное ощущение недоедания.

В профессиональной деятельности любого человека, особенно связанной с работой с людьми, стоит насущная проблема овладения культурой преодоления стресса, самоорганизации и самоконтроля.

1.
Необходимо разработать систему приоритетов в своей работе.

2.
Научиться говорить «нет», когда достигаешь предела, после которого уже не можешь взять на себя больше работы.

3.
Необходимо каждый день находить время для «отключения» и отдыха.

Следует помнить о способах поведения в стрессовой  ситуации:

- необходимо ликвидировать «стойкий очаг возбуждения», с которым мысли и чувства связаны и днем и ночью;

- нейтрализация гормонов стресса (спорт, прогулка, хобби);

- умышленное снижение значимости события («Наша жизнь есть то, что  мы думаем о ней» (Марк Аврелий, римский философ);

- аутотренинг – особая методика самовнушения на фоне максимального мышечного расслабления;

- алкоголь и курение представляются многим выходом из стресса. Но необходимо помнить, что человек лишь на время избавляется от «мрачных мыслей», кроме того, алкоголь и никотин оказывают негативное воздействие на организм, ослабляя его защитные функции и провоцируя развитие заболеваний.
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ТЕМЫ ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАНЯТИЙ 
Тема 1. Стратегии поведения в конфликтной ситуации

При изучении данной темы необходимо обратить особое внимание на специфику взаимодействия с партнером по общению в рамках конфликтной ситуации с учетом его психологических особенностей и принадлежностью к определенному типу конфликтной личности, а также выбранной стратегией поведения в конфликте. 

Психологические особенности являются одной из причин возникновения конфликтов. Каждый человек обладает определенным темпераментом, характером, потребностями, установками и т.д., в том числе и специфическими особенностями поведения в конфликте. Выделяются следующие типы конфликтных личностей:


 демонстративный тип;


ригидный тип;


 неуправляемый тип;


сверхточный тип;


 бесконфликтный тип.

Традиционно выделяют следующие стратегии поведения в конфликтной ситуации.

1. Соперничество – способ поведения, ориентированный на власть, на утверждение собственного положения, когда одна из сторон удовлетворяет свои потребности за счет другой, при этом в определенных случаях соперничество может означать отстаивание своих прав. В ряде ситуаций выбор данной стратегии оправдан, если лицо, облеченное властью, берет контроль в свои руки для того, чтобы оградить людей от  насилия и опрометчивых поступков. Однако соперничество как основной способ разрешения конфликтов формирует у человека установку на выигрыш любой ценой, вплоть до применения жестоких и неэтичных методов. Такая стратегия редко приносит долгосрочные результаты: проигравшая сторона при изменении баланса сил может не поддержать решение, принятое вопреки ее воле, или же постараться саботировать его.

2. Уклонение – стиль поведения, связанный с откладыванием решения вопроса «до лучших времен», или просто возможность избежать угрожающей ситуации: человек игнорирует конфликтную ситуацию, делает вид, что ее не существует, и не предпринимает никаких шагов по ее разрешению. Данная стратегия оптимальна в ситуациях, которые не особенно значимы для человека и не стоят того, чтобы он тратил свои силы и материальные ресурсы на их разрешение.

3. Приспособление – этот способ имеет место в том случае, когда одна из сторон игнорирует свои собственные потребности, чтобы удовлетворить потребности другой стороны. Уступки могут демонстрировать добрую волю и служить позитивной поведенческой моделью для оппонента. Нередко уступка становится переломным моментом в напряженной ситуации, меняющим ее течение на более благоприятное, например, в случае признания объективной правоты оппонента. Однако уступка без учета личности оппонента может быть воспринята как проявление слабости и привести к эскалации его давления и требований.

4. Компромисс – стратегия поиска взаимоприемлемого решения, которое частично удовлетворяет обе стороны. В идеале компромиссом можно считать удовлетворение интересов каждой из сторон наполовину. Каждая из сторон получает что-то, устраивающее ее, вместо того, чтоб продолжать борьбу, и, возможно, потерять все. Если компромисс не является равным для обеих сторон, то он становится лишь временным выходом, а риск возобновления конфликта увеличивается.

5. Сотрудничество – это способ, предполагающий поиск совместно с другим лицом такого решения, которое удовлетворяет потребности обоих. В отличие от компромисса, для сотрудничества необходим переход от отстаивания своих позиций к более глубокому уровню, на котором обнаруживается совместимость и общность интересов. 

В то же время необходимо помнить, что сотрудничество не всегда возможно: для него необходимо взаимное желание разрешать проблему совместно, с учетом истинных интересов всех сторон, а такое желание не всегда может быть взаимным.

Данные стратегии определяют общие направления деятельности в ситуации конфликта. Большое значение в профессиональной деятельности специалиста по связям с общественностью имеет способность «распознавать» принадлежность оппонента к определенному типу конфликтной личности, а также умение выбрать и реализовать взаимоприемлемую стратегию решения конфликта.

Практическое занятие проводится в форме деловой игры.

Методика проведения деловой игры заключается в следующем. Студентам предлагается «по желанию» распределиться на 3 – 4 группы и занять столы. Преподаватель следит за тем, чтобы за каждым столом было равное число игроков. В каждой группе участники договариваются о распределении «деловых ролей», чтобы каждому была «работа» в соответствии с его индивидуальными особенностями. Участникам предлагаются конкретные ситуации (3 – 5 в зависимости от количества игроков и предоставленного учебного времени).

Ситуации включают в себя задания по повышению уровня коммуникативной компетентности как основополагающего качества в деятельности специалиста по связям с общественностью, освоению технологий общения при обмене информацией, знаниями, духовно-нравственными ценностями.

Процедура деловой игры включает в себя анализ конкретных ситуаций, исполнение предложенных по сценарию «ролей» и итоговый «разбор» проигрываемых ситуаций.

Примерные задания для деловой игры
1. Вы недавно назначены руководителем в небольшой отдел, сотрудники которого старше вас по возрасту, опытнее и в большей степени обладают практическими навыками. Как своего начальника они вас  не воспринимают, позволяют себе критиковать ваши указания, в  некоторых случаях – саботируют их. Необходимо предпринять какие-то действия, иначе работать вам станет просто невозможно. Продемонстрируйте, каким образом вы будете решать
2. Вы руководитель подразделения, и между вашими подчиненными  возник конфликт, который мешает им успешно работать. Каждый из них по отдельности обращался к вам с просьбой, чтобы вы разобрались и поддержали его позицию. Выберите свой вариант поведения в этой ситуации и представьте его:
а) я должен пресечь конфликт на работе, а разрешать конфликтные ситуации - это их личное дело;

б) прежде всего лично попытаться разобраться в мотивах конфликта и найти приемлемый для обеих сторон способ примирения;

в) выяснить, кто из членов коллектива служит авторитетом для конфликтующих, а попытаться через него воздействовать на этих людей. 

Возможен вариант проведения деловой игры, при котором разыгрываются все три подхода к разрешению конфликтной ситуации.

3.
Вы руководитель небольшого подразделения, и в вашем подчинении находятся 4 сотрудницы. Две из них находятся в состоянии постоянного конфликта, который дает о себе знать то «скрытно» (сплетни, насмешки), то явно (перепалки по любому возможному поводу). В конечном итоге, как руководителю вам необходимо принять меры, поскольку нездоровая ситуация в коллективе мешает работе. Что вы предпримите? Продемонстрируйте ваши действия и объясните их.

Помимо этого, изучение данной темы включает проведение психологического тестирования:
     В своем опроснике по выявлению типичных форм поведения К.Томас описывает каждый из пяти перечисленных возможных вариантов 12 суждениями о поведении индивида в конфликтной ситуации. В различных сочетаниях они сгруппированы в 30 пар, в каждой из которых респонденту предлагается выбрать то суждение, которое является наиболее типичным для характеристики его поведения.

    Ответы на вопросы заносятся в бланк.

Текст опросника

Инструкция: Перед вами ряд утверждений, которые помогут определить некоторые особенности вашего поведения. Здесь не может быть ответов «правильных» или «ошибочных». Люди различны, и каждый может высказать свое мнение. 

Имеются два варианта, А и В, из которых вы должны выбрать один, в большей степени соответствующий вашим взглядам, вашему мнению о себе. В бланке для ответов поставьте отчетливый крестик соответственно одному из вариантов (А или В) для каждого утверждения. Отвечать надо как можно быстрее. 

1. 

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

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

2. 

 А. Я стараюсь найти компромиссное решение. 

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

3. 

А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 

В. Я стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения. 

4. 

А. Я стараюсь найти компромиссное решение. 

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

5. 

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

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

6. 

 А. Я пытаюсь избежать неприятностей для себя. 

В. Я стараюсь добиться своего. 

7. 

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

В. Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться другого. 

8. 

А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 

В. Я первым делом стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы. 

9. 

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

В. Я прилагаю усилия, чтобы добиться своего. 

10. 

 А. Я твердо стремлюсь достичь своего. 

В. Я пытаюсь найти компромиссное решение. 

11. 

 А. Первым делом я стараюсь ясно определить, в чем состоят все затронутые спорные вопросы. 

В. Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения. 

12. 

А. Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры. 

В. Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он тоже идет навстречу мне. 

13. 

 А. Я предлагаю среднюю позицию. 

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

14. 

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

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

15. 

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

В. Я стараюсь сделать так, чтобы избежать напряженности. 

16. 

 А. Я стараюсь не задеть чувств другого. 

В. Я пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции. 

17. 

А. Обычно я настойчиво стараюсь добиться своего. 

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

18. 

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

В. Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет мне навстречу. 

19. 

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

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

20. 

 А. Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия. 

 В. Я стараюсь найти наилучшее сочетание выгод и потерь для обеих сторон. 

21. 

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

В. Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы и их совместному решению. 

22. 

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

В. Я отстаиваю свои желания. 

23. 

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

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

24. 

 А. Если позиция другого кажется мне очень важной, я постараюсь пойти навстречу его желаниям. 

 В. Я стараюсь убедить другого прийти к компромиссу. 

25. 

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

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

26. 

А. Я предлагаю среднюю позицию. 

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

27. 

 А. Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры. 

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

28. 

А. Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 

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

29. 

 А. Я предлагаю среднюю позицию. 

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

30. 

А. Я стараюсь не задеть чувств другого. 

В. Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе, чтобы мы совместно с другим человеком могли добиться успеха.
Бланк опросника
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Ключ к опроснику

1. Соперничество: ЗА, 6В, 8А, 9В, 10А, 13В, 14В, 16В, 17А, 22В, 25А, 28А. 

2. Сотрудничество: 2В, 5А, 8В,11А, 14А, 19А, 20А, 21В, 23В, 26В, 28В, ЗОВ. 

3. Компромисс: 2А, 4А, 7В, 10В, 12В, 13А, 18В, 22А, 23А, 24В, 26А, 29А. 

4. Избегание: 1А, 5В, 6А, 7А, 9А, 12А, 15В, 17В, 19В, 20В, 27А, 29В. 

6. Приспособление: 1В, ЗВ, 4В, 11В, 15А, 16А, 18А, 21 А, 24А, 25В, 27В, 30А. 
Обработка результатов

В ключе каждый ответ А или В дает представление о количественном выражении: соперничества, сотрудничества, компромисса, избегания и приспособления. Если ответ совпадает с указанным в ключе, ему присваивается значение 1, если не совпадает, то присваивается значение 0. Количество баллов, набранных индивидом по каждой шкале, дает представление о выраженности у него тенденции к проявлению соответствующих форм поведения в конфликтных ситуациях. Для обработки результатов удобно использовать маску.
Тема 2. Искусство критики
   При изучении данной темы следует обратить внимание студентов на то, что основная задача конструктивной критики заключается в необходимости коррекции поведения человека в соответствии с необходимостью развития какой-либо деятельности. 
   Следует помнить, что итогом критики должно являться обеспечение возможности возникновения у человека собственного желания измениться, обеспечить внутренней энергией самоизменения. 
    В некоторых случаях мотивы критики не связаны с указанной целью, а определяются стремлением продемонстрировать собственную значимость, самоутвердиться за счет другого, получить своеобразный «эмоциональный заряд», свести счеты, упредить заслуженные обвинения в некомпетентности. При изучении данной темы необходимо обратить особое внимание на нравственные аспекты проблемы, связанные с чувствами человека, подвергающегося критике, особенно публичной.

Проведение занятия предполагается в форме деловой игры.

 в соответствии с указанной выше методикой с целью практической отработки навыков конструктивной критики.

Задание 1. Вы работаете в отделе по связям с общественностью крупной фирмы. С одним из сотрудников у вас не сложились отношения как в сфере профессиональных, так и межличностных отношений. В его работе вы нашли некоторые недочеты, что дает вам возможность высказать в его адрес ряд критических замечаний. Как вы поступите в этой ситуации? Объясните свое решение.

Задание 2. Представьте себя в роли руководителя, который нашел недостатки в работе подчиненного. Вслед за кратким выговором вы сказали работнику несколько приятных слов. Наблюдая за ним, вы заметили, что его лицо, поначалу несколько напряженное, быстро повеселело. К тому же он начал весело шутить и рассказывать историю, случившуюся с ним за последнее время. В конце разговора вы поняли, что критика, с которой вы начали разговор, не только не была воспринята, но и как бы забыта. Вероятно, он услышал только приятную часть разговора. Что вы предпримите в данной ситуации?

Задание 3. Вы работаете руководителем рекламного агентства не более трех месяцев. К вам на подпись принесли сценарий презентации для одного из постоянных клиентов агентства. Сценарий написал талантливым сотрудником, который, однако, имеет сложный характер: самоуверенный, себялюбивый, с завышенной самооценкой, плохо воспринимающий критику, импульсивный и вспыльчивый. Посмотрев сценарий, вы понимаете, что он ординарен, неинтересен и в таком виде заказчику его предлагать нельзя. 
Продемонстрируйте свой разговор с подчиненным, учитывая тот факт, что прежний руководитель всегда был доволен его работой. Покажите ход беседы и обоснуйте ваши действия.

Тема 3.  Тестирование и саморефлексия
Проходит в форме тестирования, целью которого является выявление психологических параметров личности студента, связанных с поведением в конфликтной ситуации.

1. Оценка акцентуации характера по методике  Шмишека.

2. Самооценка характера по методике Р.Кэттела «Поведение в конфликтной ситуации».
   Согласно теории «акцентуированных личностей» Шмишека существуют черты личности, которые сами по себе еще не являются патологическими, однако могут при определенных условиях развиваться в положительном или отрицательном направлении. 
   Черты эти являются как бы заострением некоторых присущих каждому человеку индивидуальных свойств. У психопатов эти черты достигают особо большой выраженности. 

Выделяют десять основных типов акцентуации (классификация Леонгарда).

Гипертимный — личности со склонностью к повышенному настроению.

Застревающие — со склонностью к «застреванию аффекта» и бредовым реакциям.

Эмотивные, аффективно лабильные.

Педантичные, с преобладанием черт ригидности, педантизма.

Тревожные.

Циклотимные, со склонностью к депрессивному реагированию.

Демонстративные, с истерическими чертами характера.

Возбудимые, со склонностью к повышенной, импульсивной реактивности в сфере влечений.

Дистимичные, с наклонностью к расстройствам настроения.

Экзальтированные, склонные к аффективной экзальтации.

Все эти группы «акцентуированных личностей» объединяются по принципу акцентуации свойств характера или темперамента. К акцентуации свойств характера относятся: 

демонстративность (в патологии: психопатия истерического круга);

педантичность (в патологии: ананкастическая психопатия);

возбудимость (в патологии: эпилептоидные психопаты);

застревание (в патологии: паранояльные психопаты).

Остальные виды акцентуации относятся к особенностям темперамента и отражают темп и глубину эффективных реакций. 

Вопросы опросника

1. Ваше настроение, как правило, бывает ясным, неомраченным?

2. Восприимчивы ли вы к оскорблениям, обидам?

3. Легко ли вы плачете?

4. Возникает ли у вас по окончании какой-либо работы сомнения в качестве ее исполнения и прибегаете ли вы к проверке — правильно ли все было сделано?

5. Были ли вы в детстве таким же смелым, как ваши сверстники?

6. Часто ли у вас бывают резкие смены настроения (только что парили в облаках от счастья, и вдруг становится очень грустно)?

7. Бываете ли вы обычно во время веселья в центре внимания?

8. Бывают ли у вас дни, когда вы без особых причин ворчливы и раздражительны и все считают, что вас лучше не трогать?

9. Всегда ли вы отвечаете на письма сразу после прочтения?

10. Вы человек серьезный?

11. Способны ли вы на время так сильно увлечься чем-нибудь, что все остальное перестает быть значимым для вас?

12. Предприимчивы ли вы?

13. Быстро ли вы забываете обиды и оскорбления?

14. Мягкосердечны ли вы?

15. Когда вы бросаете письмо в почтовый ящик, проверяете ли вы, опустилось оно туда или нет?

16. Требует ли ваше честолюбие того, чтобы в работе (учебе) вы были одним из первых?

17. Боялись ли вы в детские годы грозы и собак?

18. Смеетесь ли вы иногда над неприличными шутками?

19. Есть ли среди ваших знакомых люди, которые считают вас педантичным?

20. Очень ли зависит ваше настроение от внешних обстоятельств и событий?

21. Любят ли вас ваши знакомые?

22. Часто ли вы находитесь во власти сильных внутренних порывов и побуждений?

23. Ваше настроение обычно несколько подавленно?

24. Случалось вам рыдать, переживая тяжелое нервное потрясение?

25. Трудно ли вам долго сидеть на одном месте?

26. Отстаиваете ли вы свои интересы, когда по отношению к вам допускается несправедливость?

27. Хвастаетесь ли вы иногда?

28. Смогли ли вы в случае надобности зарезать домашнее животное или птицу?

29. Раздражает ли вас, если штора или скатерть висит неровно, стараетесь ли вы это поправить?

30. Боялись ли вы в детстве оставаться дома один?

31. Часто ли портится ваше настроение без видимых причин?

32. Случалось ли вам быть одним из лучших в вашей профессиональной или учебной деятельности?

33. Легко ли вы впадаете в гнев?

34. Способны ли вы быть шаловливо-веселым?

35. Бывают ли у вас состояния, когда вы переполнены счастьем?

36. Смогли бы вы играть роль конферансье в веселых представлениях?

37. Лгали вы когда-нибудь в своей жизни?

38. Говорите ли бы людям свое мнение о них прямо в глаза?

39. Можете ли вы спокойно смотреть на кровь?

40. Нравится ли вам работа, когда только вы один ответственны за нее?

41. Заступаетесь ли вы за людей, по отношению к которым допущена несправедливость?

42. Беспокоит ли вас необходимость спуститься в темный погреб, войти в пустую, темную комнату?

43. Предпочитаете ли вы деятельность, которую нужно выполнять долго и точно, той, которая не требует большой кропотливости и делается быстро?

44. Вы очень общительный человек?

45. Охотно ли вы в школе декламировали стихи?

46. Сбегали ли вы в детстве из дому?

47. Обычно вы без колебаний уступаете место в автобусе престарелым пассажирам?

48. Часто ли вам жизнь кажется тяжелой?

49. Случалось ли вам так расстраиваться из-за какого-нибудь конфликта, что после этого вы чувствовали себя не в состоянии пойти на работу?

50. Можно ли сказать, что при неудаче вы сохраняете чувство юмора?

51. Стараетесь ли вы помириться, если кого-нибудь обидели?

52. Предпринимаете ли вы первым шаги к примирению?

53. Очень ли вы любите животных?

54. Случалось ли вам, уходя из дома, возвратиться, чтобы проверить: не произошло ли чего-нибудь?

55. Беспокоили ли вас когда-нибудь мысли, что с вами или с вашими родственниками должно что-либо случиться?

56. Существенно ли зависит ваше настроение от погоды?

57. Трудно ли вам выступать перед большой аудиторией?

58. Можете ли вы, рассердясь на кого-либо, пустить в ход руки?

59. Очень ли вы любите веселиться?

60. Вы всегда говорите то, что думаете?

61. Можете ли вы под влиянием разочарования впасть в отчаяние?

62. Привлекает ли вас роль организатора в каком-нибудь деле?

63. Упорствуете ли вы на пути к достижению цели, если встречается какое-либо препятствие?

64. Чувствовали ли вы когда-нибудь удовлетворение при неудач ах люде и, которые вам неприятны?

65. Может ли трагический фильм взволновать вас так, что у вас на глазах выступят слезы?

66. Часто ли вам мешают уснуть мысли о проблемах прошлого или о будущем дне?

67. Свойственно ли было вам в школьные годы подсказывать или давать списывать товарищам?

68. Смогли бы вы пройти в темноте один через кладбище?

69. Вы, не раздумывая, вернули бы лишние деньги в кассу, если бы обнаружили, что получили их слишком много?

70. Большое ли значение вы придаете тому, что каждая вещь в вашем доме должна находиться на своем месте?

71. Случается ли вам, что, ложась спать в отличном настроении, следующим утром вы встаете в плохом расположении духа, которое длится несколько часов?

72. Легко ли вы приспосабливаетесь к новой ситуации?

73. Часто ли у вас бывают головокружения?

74. Часто ли вы смеетесь?

75. Сможете ли вы относиться к человеку, о котором вы плохого мнения, так приветливо, что никто не догадывается о вашем действительном отношении к нему?

76. Вы человек живой и подвижный?

77. Сильно ли вы страдаете, когда совершается несправедливость?

78. Вы страстный любитель природы?

79. Уходя из дома или ложась спать, проверяете ли вы закрыты ли краны, погашен ли везде свет, заперты ли двери?

80. Пугливы ли вы?

81. Может ли принятие алкоголя изменить ваше настроение?

82. Охотно ли вы принимаете участие в кружках художественной самодеятельности?

83. Тянет ли вас иногда уехать далеко от дома?

84. Смотрите ли вы на будущее немного пессимистично?

85. Бывают ли у вас переходы от веселого настроения к тоскливому?

86. Можете ли вы развлекать общество, быть душой компании?

87. Долго ли вы храните чувство гнева, досады?

88. Переживаете ли вы длительное время горести других людей?

89. Всегда ли вы соглашаетесь с замечаниями в свой адрес, правильность которых сознаете?

90. Могли ли бы в школьные годы переписать из-за помарок страницу в тетради?

91. Вы по отношению к людям больше осторожны и недоверчивы, чем доверчивы?

92. Часто ли у вас бывают страшные сновидения?

93. Бывают ли у вас иногда такие навязчивые мысли, что если вы стоите на перроне, то можете против своей воли броситься под приближающийся поезд или можете кинуться из окна верхнего этажа большого дома?

94. Становитесь ли вы веселее в обществе веселых людей?

95. Вы - человек, который не думает о сложных проблемах, а если и занимается ими, то недолго.

96. Совершаете ли вы под влиянием алкоголя внезапные импульсивные поступки?

97. В беседах вы больше молчите, чем говорите?

98. Могли бы вы, изображая кого-нибудь, так увлечься, чтобы на время забыть, какой вы на самом деле?
Обработка результатов и интерпретация

Количество совпадающих с ключом ответов умножается на значение коэффициента соответствующего типа акцентуации; если полученная величина превышает 18, то это свидетельствует о выраженности данного типа акцентуации.

Свойства характера
Коэффициент
«ДА»

№ вопросов
«НЕТ»

№ вопросов

Гипертимность
3
1, 12, 25, 36, 50, 61, 75, 85
—

Дистимичность
3
10, 23, 48, 83, 96
34, 58, 73

Циклотимность
3
6, 20, 31, 44, 55, 70, 80, 93
—

Эмоциональность
3
3, 14, 52, 64, 77, 87
28, 39

Демонстративность
2
7, 21, 24, 32, 45, 49, 71, 74, 81, 94, 97
56

Застревание
2
2, 16, 26, 38, 41, 62, 76, 86, 90
13, 51

Педантичность
2
4, 15, 19, 29, 43, 53, 65, 69, 78, 89, 92
40

Тревожность
3
17, 30, 42, 54, 79, 91
5, 67

Возбудимость
3
8, 22, 33, 46, 57, 72, 82, 95
—

Экзальтированность
6
11, 35, 60, 84
—

Ложь
1
9, 47, 59, 68, 83
18, 27, 37, 63
Признаком акцентуации является показатель свыше 18 баллов. 

Акцентуации

1. Гипертимностъ. Люди, склонные к повышенному настроению, оптимисты, быстро переключаются с одного дела на другое, не доводят начатого до конца, недисциплинированные, легко попадают под влияние неблагополучных компаний. Подростки склонны к приключениям, романтике. Не терпят власти над собой, не любят, когда их опекают. Тенденция к доминированию, лидированию. Чрезмерно повышенное настроение может приводить к неадекватности поведения — «патологический счастливчик». В патологии — невроз навязчивых состояний. 

2. Застревание — склонность к «застреванию аффекта», к бредовым реакциям. Люди педантичные, злопамятные, долго помнят обиды, сердятся, обижаются. Нередко на этой почве могут появиться навязчивые идеи. Сильно одержимы одной идеей. Слишком устремленные, «упертые в одно», «зашкаленные». В эмоциональном отношении ригидны. Иногда могут давать аффективные вспышки, могут проявлять агрессию. В патологии — паранояльный психопат. 

3. Эмотивностъ. Люди, у которых преувеличенно проявляется эмоциональная чувствительность, резко меняется настроение по незначительному для окружающих поводу. От настроения зависит все: и работоспособность, и самочувствие. Тонко организована эмоциональная сфера: способны глубоко чувствовать и переживать. Склонны к добрым отношениям с окружающими. В любви ранимы, как никто другой. Крайне болезненно воспринимают грубость, хамство, приходят в отчаяние, депрессию, если происходит разрыв или ухудшение отношений с близкими людьми. 

4. Педантичность. Преобладание черт ригидности и педантизма. Люди ригидны, им трудно переключаться с одной эмоции на другую. Любят, чтобы все было на своих местах, чтобы люди четко оформляли свои мысли — крайний педантизм. Идея порядка и аккуратности становится главным смыслом жизни. Периоды злобно-тоскливого настроения, все их раздражает. В патологии — эпилептоидная психопатия. Могут проявлять агрессию. 

5. Тревожность. Люди меланхолического (либо холерического) склада с очень высоким уровнем конституционной тревожности, не уверены в себе. Недооценивают, преуменьшают свои способности. Пугаются ответственности, опасаются всевозможных неприятностей для себя и своих родных, не могут унять свои страхи и тревогу, «притягивая» к себе и близким реализацию своих страхов и опасений. 

6. Циклотимность. Резкие перепады настроения. Хорошее настроение коротко, плохое длительно. При депрессии ведут себя как тревожные, быстро утомляются, приходят в отчаяние от неприятностей, вплоть до попыток самоубийства. При хорошем настроении ведут себя как гипертимные. 

7. Демонетративность. В патологии — психопатия истерического типа. Люди, у которых сильно выражен эгоцентризм, стремление быть постоянно в центре внимания («пусть ненавидят, лишь бы не были равнодушными»). Таких людей много среди артистов. Если нет способностей, чтобы выделиться, тогда они привлекают внимание антисоциальными поступками. Патологическая лживость — чтобы приукрасить свою особу. Склонны носить яркую, экстравагантную одежду — могут быть определены чисто внешне. 

8. Возбудимость. Склонность к повышенной импульсивной реактивности в сфере влечения. В патологии — эпилептоидная психопатия. 

9. Дистимичность. Склонность к расстройствам настроения. Противоположность гипертимности. Настроение пониженное, пессимизм, мрачный взгляд на вещи, утомляемость. Быстро истощается в контактах и предпочитает одиночество. 

10. Экзальтированность. Склонность к аффективной экзальтации (близко к демонстративности, но там из-за характера). Здесь идут те же проявления, но на уровне эмоций (все идет от темперамента). Религиозный экстаз.

Тема 4. Психология переговорного процесса по разрешению конфликтов.
Знание психологических основ поведения в переговорном процессе конфликтующих сторон, психологических механизмов их взаимодействия является одним из условий успешного управления этим процессом. Целью изучения данной темы является усвоение студентами психологических аспектов сложного взаимодействия субъектов конфликта в переговорном процессе.

Основное содержание переговорного процесса может быть представлено четырьмя этапами.

1.
Подготовительный этап: осуществляется сбор информации о содержании конфликта, анализируются причины, последствия, варианты решения.

2.
Начало переговоров: осуществление взаимного обмена информацией, высказывание участниками конфликта своих позиций.

3.
Поиск приемлемого решения: обсуждение вариантов решения проблемы, поиски компромиссных вариантов.

4.
Завершение переговоров.

Часто конструктивное разрешение конфликта зависит не только от навыков эффективного общения, но и от применения сторонами манипулятивных воздействий. В рамках переговорного процесса чаще всего применяются следующие манипуляции:

1.
Создание видимости того, что позиция оппонента слишком сложна и непонятна с целью принудить партнера раскрыть больше информации, чем ему нужно.

2.
Патетическая просьба «войти в положение» для того, чтобы вызвать благосклонность и великодушие.

3.
Изображение из себя «делового» партнера, представление существующих проблем как незначительных, побочных вопросов.

4.
Указание на возможную критику действий оппонента со стороны его клиента или общественности с целью пробуждения чувства опасности и неуверенности.

5.
Постоянная демонстрация упрямства, самоуверенности, чтобы заставить оппонента быть просителем, показав ему, что его методы неуспешны, породить неуверенность, дезориентировать его и напугать.

Модели поведения в переговорном процессе участников конфликтного взаимодействия и его результат во многом зависят от выбранной каждым из них стратегии:

1.
«выигрыш-проигрыш» (выиграть за счет проигрыша оппонента);

2.
«проигрыш-выигрыш» (уход от конфликта, уступка оппоненту);

3.
«проигрыш-проигрыш» (самопожертвование во имя гибели соперника);

4.
«выигрыш-выигрыш» (достижение взаимовыгодных соглашений).

Во время переговоров участники в рамках выбранной стратегии используют следующие тактические приемы, позволяющие ослабить позицию партнеров:


«видимое сотрудничество»;


«дезориентация партнера»;


«провокация чувства жалости»;


«лавирование резервами уступок»;


«ультимативные тактики», реализуемые при помощи таких приемов, как угроза, шантаж, «мнимый выбор»;


«тактика выжимания уступок», когда эффект достигается при помощи приемов позиционного и психологического давления. 

Позиционные приемы – отказ от переговоров («закрытая дверь»), преднамеренное затягивание переговоров, завышение требований, «сжигание мостов», «переговорный гамбит» (расстановка ложных акцентов в собственной позиции), ссылка на «внешние обстоятельства».

Психологическое давление – создание дискомфортных условий, прием «плохой – хороший», неприязненные выпады в адрес партнера, прием «последнее требование», прием «чтение в сердцах» (приписывание словам оппонента якобы «скрытого» смысла с целью заставить его оправдываться в том, что он не совершал).

Переговорный процесс представляет собой сложное явление, с которым будущий специалист по связям с общественностью будет сталкиваться постоянно. Теоретические знания о данном  процессе обязательно отрабатываются в рамках практических занятий.
Тема 5. Практические навыки проведения переговорного процесса в профессиональной деятельности специалиста в области рекламы и связей с общественностью
В соответствии с указанной выше методикой преподаватель проводит деловую игру, направленную на практическое  усвоение технологии ведения переговорного процесса.
Задание 1. Вы работаете в подразделении по связям с общественностью в органах государственной власти. Вам поручены проведение и подготовка важного мероприятия (день города, районный праздник), которое требует большого количества представительской продукции (плакаты, флаеры, флажки, стикеры). Организация, в которой вы разместили заказ, не торопится его выполнять. При этом руководитель тонко «намекает», что ускорить процесс можно путем увеличения оплаты за произведенную продукцию. Фактически вас ставят в безвыходную ситуацию: сорвать проведение праздника или уступить шантажу. Продемонстрируйте ситуацию и покажите, как путем переговоров можно пройти к обоюдно приемлемому решению.
Задание 2. Вы руководитель крупного рекламного агентства. У вас возник конфликт с одним из сотрудников, который в конечном итоге ушел к вашим конкурентам. Сразу после этого в городе начинается рекламная кампания западной фирмы, продвигающей свою продукцию на регионально рынке, и вы с удивлением узнаете идеи, творческие решения, которые подразделение уволившегося сотрудника готовило для постоянного клиента вашей фирмы. Вы решаете встретиться с руководством конкурирующей фирмы и путем переговоров заставить их отказаться от использования ваших наработок. Покажите подготовку к переговорам, их проведение, объясните выбор вашей стратегии поведения.
Practical unit plan

Topic 1. Conflict Resolution Strategies

This topic requires students to pay special attention to the specific features of interaction with a communication partner during a conflict situation, taking into account its psychological characteristics and type of a conflict person, as well as the chosen strategy for behavior in the conflict. 

Psychological features are one of the causes of conflict. Each person has a certain temper, personality, needs, attitudes, etc., including specific features of behavior in a conflict. We distinguish the following types of conflicting personalities:


attention seeking;


rigid;


uncontrollable;


ultraprecise;


conflict-free.

Traditionally, we distinguish the following strategies for behavior in a conflict situation.

1. Rivalry is a power-oriented mode of behavior, the affirmation of one’s own position, when one of the parties satisfies its needs at the expense of the other, and in certain cases, rivalry can mean protecting one’s rights. In some situations, the choice of this strategy is justified if the person in power takes control in their own hands in order to protect people from violence and irrational acts. However, when rivalry becomes the main way to resolve conflicts, it pushes an individual to win at all costs, including with cruel and unethical methods. Such a strategy rarely produces long-term results: the loser, when the balance of power changes, may not support the decision made against his or her will, or try to sabotage it.

2. Evasion is a style of behavior associated with postponing the solution of the issue “until better times”, or simply with searching the opportunity to avoid a threatening situation: a person ignores a conflict situation, pretends that it does not exist, and does not take any steps to resolve it. This strategy is optimal in situations that are not particularly significant for a person and are not worth his or her energy and material resources.

3. Adaptation - this method is used when one of the parties ignores its own needs in order to satisfy the needs of the other side. Concessions can demonstrate goodwill and serve as a positive behavioral model for the opponent. Often, a concession becomes a turning point in a tense situation, changing its course to a more favorable one, if the opponent is recognized as being objectively right. However, a concession without taking into account the opponent’s personality can be perceived as a manifestation of weakness and lead to an escalation of the pressure and demands.

4. Compromise is a strategy for finding a mutually acceptable solution that partially satisfies both parties. A perfect compromise is a 50% satisfaction of the interests of each of the parties. Each of the parties receives something that suits it, instead of continuing the struggle, and possibly losing everything. If the compromise is not equal for both sides, then it becomes only a temporary solution, and the risk of a renewed conflict increases.

5. Cooperation is a method that involves finding a solution that meets the needs of parties involved. In contrast to compromise, cooperation requires a transition from protecting one’s position to a deeper level at which compatibility and commonality of interests are revealed. 

At the same time, this type of cooperation is not always possible: it requires a mutual desire to solve the problem together, taking into account the true interests of all parties, and such a desire can not always be mutual.

These strategies determine the general directions of activity in a conflict situation. This makes the ability to “recognize” the conflict personality of you apponent, as well as the ability to choose and implement a mutually acceptable strategy for resolving the conflict of great importance in the professional activities of a specialist in public relations.

The practical lesson takes the form of a business game.

The methodology of a business game is as follows. Students are asked to divide into 3-4 groups and sit at tables. The instructor makes sure that each table has an equal number of players. In each group, participants agree on the distribution of "business roles", so that everyone has a "job" in accordance with their individual characteristics. Participants are offered specific situations (3-5, depending on the number of players and the training time provided).

Situations include tasks to increase the level of communicative competence as a fundamental quality in the activities of a specialist in public relations, the development of communication technologies in the exchange of information, knowledge, spiritual and moral values.

The business game procedure includes the analysis of specific situations, the execution of the “roles” suggested by the scenario, and the final “analysis” of the situations to be played.

Sample tasks for a business game.

1. You have recently been appointed as a leader in a small department, and all your subordinates are older than you, more experienced and more likely to have practical skills. They don’t perceive you as their boss, they criticize your instructions, in some cases even sabotage them. You need to take some action; otherwise it will become impossible for you to work. Demonstrate how you will resolve this situation

2. You are the head of the unit, and a conflict has arisen between your subordinates that prevents them from working successfully. Each of them individually asked you to understand and support their position. Choose your approach to this situation and present it:

a) I must stop the conflict at work, and resolve conflict situations - this is their private business;

b) first of all, I will try to understand the motives of the conflict and find a way of reconciliation acceptable to both parties;

c) I will find out which member of the group serves as an authority for the conflicting parties, and try to influence these people through this person. 

All three approaches to resolving a conflict situation can be played out during a business game.

3. You are the head of a small unit, and have 4 employees in your subordination. Two of them are in a state of constant conflict, which manifests "secretly" (gossip, ridicule), and clearly (arguments for any possible reason). Ultimately, as a leader, you need to take action, because an unhealthy situation in the team impedes work. What will you do? Show your actions and explain them.

In addition, the study of this topic includes the conduct of psychological testing:

In the questionnaire to identify typical forms of behavior, K. Thomas describes each of the five listed possible options with 12 judgments about the behavior of an individual in a conflict situation. In various combinations, they are grouped into 30 pairs, in each of which the respondent is asked to choose the judgment that is most typical for characterizing his behavior.

Answers to questions are recorded in the form.

Questionnaire

Instruction: Here is a series of statements that will help determine some features of your behavior. There can be no  “right” or “wrong” answers. People are different, and everyone can express their opinion. 

There are two options, A and B, from which you must choose one that is more relevant to your views, your opinion of yourself. In the form for answers, put a clear cross according to one of the options (A or B) for each statement. You need to answer as quickly as possible. 

1. 

A. Sometimes I give others the opportunity to take responsibility for resolving a contentious issue. 

B. Instead of discussing our differences, I try to draw attention to what we both agree on. 

2. 

 A. I try to find a compromise. 

B. I am trying to settle things taking into account all the interests of the other person  and my own. 

3. 

A. Usually I persistently strive to achieve my goal. 

B. I might try to soothe the other's feelings and preserve our relationship. 

4. 

A. I try to find a compromise. 

B. Sometimes I sacrifice my own interests for the sake of the interests of another person. 

5. 

A. When settling a controversial situation, I always try to find support from someone else. 

B. I try to do everything to avoid useless tensions. 

6. 

 A. I try to avoid trouble for myself. 

B. I try to get my way. 

7. 

 A. I try to postpone the settlement of a controversial issue in order to eventually resolve it once and for all. 

B. I consider it possible to concede in some way in order to achieve something else. 

8. 

A. Usually I persistently strive to achieve my goal. 

B. First of all, I try to clearly define what all the interests involved are composed of. 

9. 

 A. I think that it’s not always worth worrying about any disagreements that may arise. 

B. I am making efforts to achieve my goal. 

10. 

 A. I am determined to achieve my goal. 

B. I try to find a compromise solution. 

11. 

 A. First of all, I try to clearly define what all the controversial interests involved are composed of. 

B. I try to soothe the other's feelings and preserve our relationship. 

12. 

A. Often I avoid taking a position that can cause controversy. 

B. I give someone else the opportunity to retain their position partially, if they, too, go towards me. 

13. 

 A. I propose a middle ground. 

B. I insist that things should be done the way I want. 

14. 

 A. I inform my opponent of my point of view and ask about his views. 

B. I try to show my opponent the logic and benefits of my position. 

15. 

 A. I try to soothe the other's feelings and preserve our relationship. 

B. I try to avoid useless tensions. 

16. 

 A. I try not to hurt the feelings of another person. 

B. I try to convince the other person of the benefits of my position. 

17. 

A. Usually I persistently try to achieve my goal. 

B. I try to do everything to avoid useless tensions. 

18. 

 A. If this makes the other person happy, I will give him the opportunity to insist on his own position. 

B. I give someone else the opportunity to retain their position partially, if they, too, go towards me. 

19. 

A. First of all, I try to clearly define what all the controversial interests and issues involved are composed of. 

B. I try to postpone the settlement of a controversial issue in order to eventually resolve it once and for all. 

20. 

 A. I attempt to work through our differences immediately. 

 B. I try to find the best combination of gains and losses for both parties. 

21. 

B. In approaching negotiations, I try to be considerate of the other person's wishes. 

B. I am always inclined toward a direct discussion of the problem and its joint solution. 

22. 

 A. I am trying to find a position that is in the middle between my position and the point of view of another person. 

B. I defend my views. 

23. 

 A. As a rule, I am concerned to satisfy the desires of each of us. 

B. Sometimes I give others the opportunity to take responsibility for resolving a contentious issue. 

24. 

 A. If the position of another person seems very important to me, I will try to meet his demands. 

 B. I try to convince my opponent to come to a compromise. 

25. 

B. I try to show another person the logic and benefits of my position. 

B. In approaching negotiations, I try to be considerate of the other person's demands. 

26. 

A. I propose a middle ground. 

B. I am usually preoccupied with satisfying the desires of both parties. 

27. 

 A. Often I avoid taking a position that can cause controversy. 

B. If this makes the other  person happy, I will give him the opportunity to insist on his own position. 

28. 

A. Usually I persistently strive to achieve my goal. 

B. When settling a situation, I always try to find support from someone else. 

29. 

 A. I propose a middle ground. 

B. I think that it’s not always worth worrying about any disagreements that arise. 

30. 

A. I try not to hurt the feelings of another person. 

B. I always take such a position on a controversial issue so that we, together with another person, can succeed.

Questionnaire
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Questionnaire Key
1. Rivalry: ЗА, 6В, 8А, 9В, 10А, 13В, 14В, 16В, 17А, 22В, 25А, 28А. 

2. Cooperation: 2В, 5А, 8В,11А, 14А, 19А, 20А, 21В, 23В, 26В, 28В, ЗОВ. 

3. Compromise: 2А, 4А, 7В, 10В, 12В, 13А, 18В, 22А, 23А, 24В, 26А, 29А. 

4. Avoidance: 1А, 5В, 6А, 7А, 9А, 12А, 15В, 17В, 19В, 20В, 27А, 29В. 

5.  Adaptation: 1В, ЗВ, 4В, 11В, 15А, 16А, 18А, 21 А, 24А, 25В, 27В, 30А. 

Processing the results

In the key, each answer A or B has a quantitative expression: rivalry, cooperation, compromise, avoidance and adaptation. If the answer matches the one specified in the key, it is assigned the value 1, if it does not match, then the value 0 is assigned. The number of points scored by an individual on each scale gives an idea of the severity of his tendency to manifest appropriate forms of behavior in conflict situations. It is convenient to use a mask to process the results.

Topic 2. The art of criticism

   When studying this topic, students should pay attention to the fact that the main task of constructive criticism is the need to correct human behavior in accordance with the need to develop any activity. 

   We should remember that the result of criticism should be to ensure the possibility of a person's own desire to change, to provide internal energy of self-change. 

    In some cases, the motives of criticism are not related to the specified goal, but are determined by the desire to demonstrate one’s own significance, to assert oneself at the expense of another, to get a kind of “emotional charge”, to settle scores, to forestall well-deserved accusations of incompetence. When studying this topic, it is necessary to pay special attention to the moral aspects of the problem associated with the feelings of a person who is criticized, especially public.

Classes are supposed to be conducted in the form of a business game.

 in accordance with the above methodology in order to practice the skills of constructive criticism.

Task 1. You work in the public relations department of a large company. You have not developed a relationship with one of the employees both professional and personal. You found some shortcomings in his work, which gives you the opportunity to criticize him. What will you do in this situation? Explain your decision.

Task 2. Imagine yourself as a leader who found flaws in the work of a subordinate. Following a brief reprimand, you said a few pleasant words to the employee. Watching him, you noticed that his face, at first somewhat tense, quickly became cheerful. In addition, he began to joke cheerfully and told you a story that had happened to him recently. At the end of the conversation, you realized that the criticism with which you started the conversation was not only not accepted, but also forgotten. He probably only heard the pleasant part of the conversation. What will you do in this situation?

Task 3. You have been working as the head of an advertising agency for no more than three months. A script of presentation for one of the regular customers of the agency was brought for your approval. The script was written by a talented employee, who, however, has a complex character: self-confident, selfish, with high self-esteem, poorly perceived criticism, impulsive, and hot-tempered. Having looked at the scenario, you understand that it is ordinary, uninteresting and in this form it cannot be presented to the customer. 

Demonstrate your conversation with a subordinate, given the fact that the former leader was always pleased with his work. Show the course of the conversation and justify your actions.

Topic 3.  Testing and self-reflection
The purpose of this self-test is to identify the psychological parameters of the student’s personality related to behavior in a conflict situation.

3. Assessment of character accentuation according to the Schmieschek method.

4. Self-esteem of character according to the method of R. Cattel “Behavior in a conflict situation”.

   According to Schmieschek’s theory of “accentuated personalities,” there are personality traits that are not pathological in themselves, but which, under certain conditions, can develop in a positive or negative direction. 

   These features are, as it were, the sharpening of some individual properties inherent in each person. In psychopaths, these traits become particularly pronounced. 

There are ten main types of accentuation (Leonhard classification).

Hyperthymic type.  Increased mood background in combination with optimism and high activity. and delusional reactions.

Emotive type.  Akin to affective-exalted, but the manifestations are not so vigorous. Persons of this type are particularly susceptible and sensitive. 

Emotive type.  Akin to affective-exalted, but the manifestations are not so vigorous. Persons of this type are particularly susceptible and sensitive. 

Anxious and timid.  The propensity to fear, timidity and fearfulness. 

Cyclothymic type.  Change of hyperthymic and dysthymic phases. 

Demonstrative type.  Characterized by increased displacement. 

Excitable type.  Increased impulsiveness, weakening control over drives and motives. 

Dysthymic type.  Reduced mood background, pessimism, fixing the shadow sides of life, lethargy. 

Affectively exalted.  The ease of transition from a state of rapture to a state of sadness. Awe and sorrow are the main accompanying states of this type.

All these groups of "accentuated personalities" are united according to the principle of accentuation of character or temperament properties. The accentuation of character traits includes: 

demonstrativeness (in pathology: psychopathy of the hysterical circle);

pedantry (in pathology: anancastic psychopathy);

excitability (in pathology: epileptoid psychopaths);

getting stuck (in pathology: paranoid psychopaths).

Other types of accentuation relate to the characteristics of temperament and reflect the pace and depth of effective reactions. 

Questionnaire

1. Is your mood generally fun and carefree?

2. Are you susceptible to insults?

3. Do you sometimes cry quickly?

4. Do you always consider yourself to be right in the business you are doing, and you will not rest until you

5. see this?

6. Do you consider yourself more courageous than in childhood?

7. Can your mood change from deep joy to deep sadness?

8. Are you in the company in the spotlight?

9. Do you have days when you are in a gloomy and irritable mood without sufficient reason and with whom you do not want to talk?

10.  Do you always reply to letters immediately after reading?

11. Are you a serious person?

12. Are you able to get carried away with something so much for a while that everything else ceases to be meaningful to you?

13. Are you entrepreneurial?

14. Do you quickly forget insults and offences?

15. Are you kind-hearted?

16. Do you try to check after you have put the letter in the mailbox, is it left hanging in the slot? 

17. Does your ambition require that you be one of the first in your work (study)?

18. Were you afraid of thunderstorms and dogs during your childhood?

19. Do you sometimes laugh at obscene jokes?

20. Are there some people among your friends who consider you pedantic?

21. Does your mood really depend on external circumstances and events?

22. Do your friends love you?

23. Are you often dominated by strong inner impulses and urges?

24. Is your mood usually somewhat depressed?

25. Have you ever cried while experiencing a severe nervous shock?

26. Is it difficult for you to sit in one place for a long time?

27. Do you fight for your interests if someone treats you unfairly? 

28. Do you sometimes show off?

29. Could you kill a pet or bird if necessary?

30. Does an oblique hanging curtain or an unevenly laid tablecloth interfere with you, so much so that you want to immediately eliminate these shortcomings? 

31. Were you afraid to stay home alone as a child?

32. How often does your mood go bad for no apparent reason?

33. Have you ever been one of the best in your professional or academic endeavors?

34. Do you get angry easily?

35. Can you be recklessly cheerful? 

36. Can you sometimes completely feel a sense of joy? 

37. Could you play the role of entertainer in funny performances?

38. Have you ever lied in your life?

39. Would you tell people your opinion about them face to face?

40. Does the sight of blood affect you? 

41. Do you like work when you alone are responsible for everything?

42. Are you inclined to stand up for a person who was treated unfairly? 

43. Is it difficult for you to enter the dark basement? 

44. Do you prefer an activity that needs to be done long and accurately, to one that does not require much painstaking work and is done quickly?

45. Are you a very sociable person?

46. Did you recite poetry at school?

47. Did you run away from home as a child?

48. Usually, do you hesitate to give up a seat on the bus for older passengers?

49. Do you often find life hard?

50. Have you ever been so upset about some kind of conflict that after that you felt unable to go to work?

51. Is it possible to say that in case of failure you do not lose your sense of humor? 

52. Do you try to make peace if you offended anyone?

53. Do you take the first steps towards reconciliation?

54. Do you like animals?

55. Have you ever returned home to check whether anything happened?

56. Have you ever been bothered by the thought that something should happen to you or to your relatives?

57. Does your mood significantly depend on the weather?

58. Is it difficult for you to speak in front of a large audience?

59. Can you get angry with someone and use your hands?

60. Do you like to have fun?

61. Do you always say what you think?

62. Can you fall into despair under the influence of frustration?

63. Are you attracted to the role of organizer in any business?

64. Do you persist in reaching your goal if you encounter any obstacle?

65. Have you ever felt satisfaction with failures and people who are unpleasant to you?

66. Can a tragic film affect you so that you start crying?

67. Do you often get in a bad mood thinking about the problems of the past or the future?

68. Did you have to use under-, fairy-tales or write off your homework from your friends during school years? 

69. Is it difficult for you to go to the cemetery at night? 

70. Without hesitation, would you return the extra money to the cashier if you discovered that you received too much of it?

71. Do you attach great importance to the fact that everything in your house should be in its place?

72. Do you happen to go to bed in a good mood the next morning you get up in a bad mood that lasts for several hours?

73. Do you easily adapt to a new situation?

74. Do you often feel dizzy?

75. Do you often laugh?

76. Can you be friendly with people without revealing your true attitude to them? 

77. Are you a lively and agile person?

78. Do you suffer greatly when injustice is committed?

79. Are you an avid nature lover?

80. When leaving home or going to bed, do you check if the taps are closed, the lights are out everywhere, the doors are locked?

81. Are you fearful?

82. Can drinking alcohol change your mood?

83. Do you willingly take part in amateur art performances?

84. Are you sometimes drawn to travel far from home?

85. Do you look at the future a little pessimistic?

86. Do you have transitions from a cheerful mood to a dreary one?

87. Can you entertain society, be the soul of the company?

88. How long do you keep a feeling of anger, annoyance?

89. Are you worried if grief happened to another person? 

90. Do you always agree with comments addressed to you, which you recognize to be correct?

91. Did you have a habit at school to rewrite a sheet in a notebook if you put a blot on it? 

92. Are you more cautious and distrustful towards people than trusting?

93. Do you often have scary dreams?

94. Do you sometimes have such obsessive thoughts as throwing yourself under the approaching train against your will, or jumping of the window on the top floor of a large house?

95. Do you become joyful in a fun environment? 

96. Is it easy for you to escape from burdensome questions and not think about them? 

97. Do you do sudden impulsive acts under the influence of alcohol?

98. Are you more silent than talking in conversations?

Could you, if you had to participate in a theatrical performance, with full penetration and reincarnation get into the role and forget about yourself? 

Processing Results and Interpretation

The number of answers matching the key is multiplied by the coefficient value of the corresponding type of accentuation; if the obtained value exceeds 18, this indicates the severity of this type of accentuation.

Character Properties Coefficient "YES"

Questions No. “NO”

Questions No. 

Hyperthymic type 
3
1, 12, 25, 36, 50, 61, 75, 85
—

Dysthymic type
3
10, 23, 48, 83, 96
34, 58, 73

Cyclothymic type
3
6, 20, 31, 44, 55, 70, 80, 93
—

Emotive type
3
3, 14, 52, 64, 77, 87
28, 39

Demonstrative type
2
7, 21, 24, 32, 45, 49, 71, 74, 81, 94, 97
56

Stuck type

2
2, 16, 26, 38, 41, 62, 76, 86, 90
13, 51

Pedantic type
2
4, 15, 19, 29, 43, 53, 65, 69, 78, 89, 92
40

Anxious type
3
17, 30, 42, 54, 79, 91
5, 67

Excitable type
3
8, 22, 33, 46, 57, 72, 82, 95
—

Exalted type 
6
11, 35, 60, 84
—

Lie


1
9, 47, 59, 68, 83
18, 27, 37, 63

Accentuation

1. Hyperthymic type.  People who are prone to high mood, optimists, quickly switch from one business to another, do not finish what has been started, are undisciplined, easily fall under the influence of dysfunctional companies. Teenagers are prone to adventure, romance. They do not tolerate power over themselves; they do not like being patronized. The tendency to domination, leading. Excessively elevated mood can lead to inadequate behavior - “pathological lucky”. In pathology, a neurosis of obsessive states. 

2. Stuck type - a tendency to "stuck affect", to delusional reactions. People are pedantic, vindictive, remember grievances for a long time, get angry, offended. Often obsessive ideas may appear on this ground. Strongly obsessed with one idea. Too aspiring, “stubborn in one”, “surpassed”. Emotionally rigid. Sometimes they can give affective flashes, they can show aggression. In pathology - a paranoid psychopath. 

3. Emotive type.  People who have an exaggerated manifestation of emotional sensitivity, dramatically changing their mood for an insignificant reason for others. Everything depends on the mood: both performance and well-being. The emotional sphere is finely organized: they are capable of deeply feeling and experiencing. They tend to have good relations with others. In love are vulnerable like no other. Extremely painful perceive rudeness, rudeness, despair, depression, if there is a break or deterioration in relations with loved ones. 

4. Pedantic type.  The predominance of traits of rigidity and pedantry. People are rigid, it is difficult for them to switch from one emotion to another. They like everything to be in their places, so that people clearly formulate their thoughts - extreme pedantry. The idea of order and accuracy is becoming the main meaning of life. Periods of angry, dreary mood, all of them annoying. In pathology - epileptoid psychopathy. May show aggression. 

5. Anxious type. People of a melancholic (or choleric) warehouse with a very high level of constitutional anxiety are not confident in themselves. Underestimate, downplay their abilities. They are afraid of responsibility, they are afraid of all kinds of troubles for themselves and their relatives, they cannot calm down their fears and anxieties, “attracting” to themselves and their relatives the realization of their fears and fears. 

6. Cyclotymic type.  Sharp mood swings. A good mood is short, a bad one is long. In depression, they behave as anxious, quickly get tired, become desperate from troubles, up to and including suicide attempts. With good construction, they behave as hyperthymic. 

7. Demonstrative type.  In pathology - a hysterical type of psychopathy. People who have very expressed egocentrism, the desire to be constantly in the spotlight ("let them hate, if only they were not indifferent"). There are many such people among the artists. If there is no ability to stand out, then they attract attention with antisocial actions. Pathological deceit - to embellish your person. They tend to wear bright, extravagant clothes - they can be defined purely externally. 

8. Excitable type.  A tendency to increased impulsive reactivity in the field of attraction. In pathology - epileptoid psychopathy. 

9. Dysthymic type. Propensity to mood disorders. The opposite of hypertimity. Low mood, pessimism, gloomy view of things, fatigue. He quickly depletes in contacts and prefers loneliness. 

10. Exaltated type.  The tendency to affective exaltation (close to demonstrativeness, but there because of character). Here are the same manifestations, but at the level of emotions (everything comes from temperament). Religious ecstasy.

Topic 4. Psychology of the negotiation process for conflict resolution.

Knowledge of the psychological foundations of behavior in the negotiation process of conflicting parties, the psychological mechanisms of their interaction is one of the conditions for successful management of this process. The purpose of studying this topic is the assimilation by students of the psychological aspects of the complex interaction of subjects of conflict in the negotiation process.

The main content of the negotiation process can be represented in four stages.

1. Preparatory stage: information is collected on the content of the conflict, the causes, consequences, and solutions are analyzed.

2. Start of negotiations: mutual exchange of information, expression of the positions of the parties in the conflict.

3. Search for an acceptable solution: discussion of solutions to the problem, the search for compromise options.

4. The completion of negotiations.

Often, a constructive resolution of the conflict depends not only on the skills of effective communication, but also on the parties' use of manipulative influences. As part of the negotiation process, the following manipulations are most often used:

1. Creating the appearance that the opponent’s position is too complicated and incomprehensible in order to force the partner to disclose more information than he needs.

2. A pathetic request to “step in your shoes” in order to arouse favor and generosity.

3. The image of a “business” partner, the presentation of existing problems as minor, secondary issues.

4. Indication of possible criticism of the opponent’s actions by his client or the public in order to arouse a sense of danger and uncertainty.

5. A constant demonstration of stubbornness, self-confidence, in order to force the opponent to be a supplicant, showing him that his methods are unsuccessful, generate uncertainty, disorient him and scare him.

The models of behavior in the negotiation process of the participants in the conflict interaction and its result largely depend on the strategy chosen by each of them:

1. "win-lose" (win by making the opponent lose);

2. “loss-win” (avoiding conflict, concession to the opponent);

3. “loss-loss” (self-sacrifice to destroy your opponent);

4. “win-win” (reaching mutually beneficial agreements).

During negotiations, the participants can use the following tactics to weaken the position of partners:


“Visible collaboration”;


“Partner disorientation”;


"Provocation of a feeling of pity";


“Maneuvering by reserves of concessions”;


"Ultimate tactics" implemented with the help of such techniques as threat, blackmail, "imaginary choice";


“Tactics of squeezing out concessions,” when the effect is achieved using methods of positional and psychological pressure. 

Positional techniques - refusal to negotiate (“closed door”), deliberately delaying negotiations, overestimating requirements, “burning bridges”, “negotiation gambit” (setting false accents in one’s own position), reference to “external circumstances”. 
Psychological pressure- creating uncomfortable conditions, a “bad cop – good cop” method, hostile attacks on the partner, “last demand” method, “reading between the lines” method (attributing an allegedly “hidden” meaning to the opponent’s words in order to make him make excuses for things he did not commit). 
The negotiation process is a complex phenomenon that the future public relations specialist will face constantly. Theoretical knowledge about this process has to be developed in the framework of practical exercises.

Topic 5. Practical skills of conducting the negotiation process in the professional activities of a specialist in advertising and public relations

In accordance with the above methodology, the instructor conducts a business game aimed at the practical assimilation of technology for conducting the negotiation process.

Task 1. You work in a public relations unit in government. You are entrusted with the conduct and preparation of an important event (city day, district holiday), which requires a large number of products (posters, flyers, flags, stickers). The organization in which you placed the order is in no hurry to execute it, while the manager subtly “hints” that the process can be accelerated by increasing the payment for the products manufactured. In fact, they put you in a hopeless situation: to disrupt the celebration or give way to blackmail. Demonstrate your solution of the problem and show how negotiation can lead to a mutually acceptable solution.

Task 2. You are the head of a major advertising agency. You had a conflict with one of the employees who eventually went to your competitors. Immediately after this, an advertising campaign of a western company launches in the city, promoting its products on the regional market, and you are surprised to learn that this campaign is based on the ideas, creative solutions that the resigned employee’s unit prepared for your firm’s regular customer. You decide to meet with the leadership of a competing company and, through negotiations, make them refuse to use your best practices. Show the preparations for the negotiations, their conduct, explain the choice of your behavior strategy.

ПРИМЕРНАЯ ТЕМАТИКА КУРСОВЫХ РАБОТ
1. Возникновение и развитие конфликтологии как науки.

2. Современные зарубежные исследования в области конфликтологии.

3. Актуальные проблемы развития конфликтологии в России.

4. Теория конфликта в исследованиях  Э.Берна.

5. Управление конфликтом в системе современного менеджмента.

6. Разрешение конфликтов в гуманистической психологии (К.Роджерс).

7. Связи с общественностью в условиях конфликта.

8. Этические аспекты поведения в условиях конфликта.

9. Информационное противоборство в конфликте.

10. Национальные стили поведения на переговорах.

11. Предупреждение и разрешение семейных конфликтов.

12. Глобальные конфликты и глобальные проблемы современности: соотношение и взаимосвязь.

13. Прогнозирование и предупреждение глобальных конфликтов.

14. Региональные конфликты на постсоветском пространстве: проблема сотрудничества в их разрешении и предупреждении.

15. Экологическая катастрофа как глобальный конфликт: пути преодоления в рамках международного сотрудничества.
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Информационно-аналитический журнал медиаотрасли России и ближнего зарубежья – http://mediaprofi.org/
Электронный научный журнал факультета журналистики МГУ им. М.В. Ломоносова – http://www.mediascope.ru/

ПЕРЕЧЕНЬ КОНТРОЛЬНЫХ ВОПРОСОВ 

1. Логико-структурный анализ конфликта.

2. Конфликт и его место в системе человеческих отношений.

3. Понятие конфликта в теории З.Фрейда.

4. Определение конфликта в трудах Л.С.Выготского и в гуманистической психологии.

5. Структурно-функциональное описание конфликта (проблема, конфликтная ситуация, участники конфликта, инцидент).

6. Понятие конфликтной ситуации.

7. Типология конфликтов.

8. Источники конфликтов в деловой среде.

9. Критерии конфликта.

10. Участники конфликта. Роль руководителя в разрешении конфликта в организации.

11. Типы конфликтных личностей.

12. Стратегии поведения в конфликтной ситуации.

13. Техника активного слушания в управлении конфликтом.

14. Стратегии управления агрессивным поведением.

15. Приемы работы с агрессией.

16. Манипулятивные тактики в конфликтной ситуации.

17. Приемы защиты от манипуляции  в конфликтной ситуации.

18. Конструктивная критика в сфере деловых и межличностных отношений.

19. Виды критики.

20. Стресс и управление эмоциональным состоянием.

21. Конфликты в сфере общественных отношений. 

22. Глобальные и региональные конфликты.

23. Структура переговорного процесса.

24. Стратегии переговорного процесса.

25. Тактические приемы в контексте проведения переговоров.

Дмитрий Сергеевич Колесников
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