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ПРЕДИСЛОВИЕ

Курс «Конфликтология» является важной составной частью подготовки студентов, обучающихся по специальности «Связи с общественностью». Он сопрягается с такими дисциплинами, как «Теория и практика связей с общественностью», «Теория и практика массовой информации», «Основы теории коммуникации», «Психология и педагогика», «Психология массовой коммуникации», «Социология массовой коммуникации», «Коммуникационный менеджмент».

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 дать студентам понятие о важности практического владения теоретическими навыками при решении конфликтных ситуаций, связанных с профессиональной деятельностью специалиста по связям с общественностью.

Задачи курса:

· познакомить студентов с основными понятиями конфликтологии;

· продемонстрировать структуру и типологию конфликтов;

· научить студентов анализировать и понимать природу современных конфликтов;

· выявить сущность управления конфликтными ситуациями;

· дать представление о важности владения навыками управления конфликтом в профессиональной деятельности специалиста по связям с общественностью.

Требования к уровню усвоения курса

Изучение курс «Конфликтология» предполагает усвоение студентами основных понятий конфликтологии как науки, овладение технологиями продуктивного взаимодействия в конфликтной ситуации и управления конфликтом, аналитическими навыками прогнозирования и предотвращения конфликтов, умениями отстаивать собственные позиции в рамках переговорного процесса.

Практический блок данного курса предполагает развитие у студентов способностей применения теоретических знаний в решении конкретных ситуаций, а также коммуникативных качеств, способствующих совершенствованию корпоративной деятельности и гармонизации в сфере межличностный отношений.

Формы проведения занятий:

· лекции;

· круглые столы;

· практические занятия в форме тренингов и деловых игр;

· семинарские занятия;

· тестирование;

· самостоятельное изучение категорий и понятий;

· написание докладов и рефератов.

Формой отчетности по курсу является экзамен (зачет).

ПЛАНЫ СЕМИНАРСКИХ ЗАНЯТИЙ

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

1. Определение понятия «конфликт».

2. Структурные элементы конфликта.

3. Причины конфликтов.

4. Типология конфликтов.

Литература

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

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

3. Хасан Б.И. Конструктивная психология конфликта. СПб, 2003.

4. Столяренко Л.Д. Психология и этика деловых отношений. Ростов-на-Дону, 2003.

Методические рекомендации

При изучении данной темы следует обратить особое внимание на основополагающие понятия конфликтологии.

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.

Тема 2. Динамика конфликта.

1. Понятия «конфликтная ситуация» и «инцидент» («повод»).

2. Этапы конфликта.

3. Фазы конфликта и возможности его разрешения.

Литература

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

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

3. Хасан Б.И. Конструктивная психология конфликта. СПб, 2003.

Методические рекомендации

При изучении данной темы необходимо обратить внимание на следующие теоретические понятия.

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.

Тема 3. Стратегии поведения в конфликтной ситуации.

1. Типы конфликтных личностей.

2. Стратегии поведения в конфликте.

3. Специфика взаимодействия в рамках выбранной стратегии.

Литература

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

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

3. Аврамцев В.В. Профессиональное общение в деятельности юриста. Н.Новгород, 2000.

4. Кузнецов М., Цыкунов И. Как позволить другим делать по-вашему (речевые и поведенческие стратегии журналиста). М., 2001.

5. Торопов Б. Как ладить с трудными людьми. М., 2004.

Методические рекомендации

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.

Тема 4. Конфликты в организации.

1. Понятие конфликта в организации.

2. Причины конфликтов в организации.

3. Участники конфликта.

4. Роль руководителя в управлении конфликтом в организации.

Литература

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

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

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

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

5. Савинова О.Н. Власть и общество: на пути к диалогу (региональный аспект). Н.Новгород, 1998.

Методические рекомендации

Изучение данной темы позволит студентам глубже уяснить специфику конфликтов в организации, прежде всего роли руководителя и посредника в их разрешении. При этом необходимо особое внимание обратить на следующие понятия.

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.

Тема 5. Способы управления конфликтом.

1. Понятие управления конфликтом.

2. «Мягкие» и «жесткие» тактики поведения в конфликте.

3. Критика как вид взаимодействия. Мотивы критики.

Литература

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

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

3. Торопов Б. Как ладить с трудными людьми. М., 2004.

4. Чумиков А.Н. Управление конфликтами. М., 1995.

Методические рекомендации

Данная тема имеет особое практическое значение в деятельности специалиста по связям с общественностью. При ее изучении следует обратить внимание студентов на следующие понятия.

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.

«Мягкие» тактики необходимо применять в рамках конфликтного взаимодействия, например, в ситуации, когда следует критиковать действия других людей. 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.

Тема 6. Стрессы в организации и управление эмоциональным состоянием.

1. Понятие стресса, стрессовой ситуации.

2. Признаки стресса.

3. Способы поведения в период стрессовой ситуации.

Литература
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Методические рекомендации

При изучении данной темы необходимо обратить внимание студентов на тот факт, что в работе специалиста по связям с общественностью стрессовые ситуации происходят постоянно. Понимание этого должно основываться на знании следующих понятий.

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.

Тема 7. Психология переговорного процесса по разрешению конфликтов.

1. Основное содержание переговорного процесса.

2. Манипулятивные технологии в переговорном процессе.

3. Стратегии и тактики в переговорном процессе.

Литература
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Методические рекомендации

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.

ПЛАНЫ ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАНЯТИЙ

Практические занятия являются формой проведения семинаров по курсу «Конфликтология» и в соответствии с рабочим учебным планом проходят в форме деловой игры, тренинга, тестирования.

Первое занятие 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. Стратегии поведения в конфликтной ситуации (тест К.Томаса – Р.Килменна).

3. Самооценка характера по методике Р.Кэттела «Поведение в конфликтной ситуации».

Второе занятие проводится в форме деловой игры, направленной на практическое усвоение теоретических навыков, связанных с поведением в конфликте и его разрешением. 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).

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

1. Вы начальник отдела по связям с общественностью крупной фирмы. В период подготовки важного мероприятия вам не хватает времени, средств, сотрудников. Выезжая в командировку, вы случайно встречаете свою подчиненную – молодую женщину, которая уже две недели находится на больничном. Однако вы находите ее в полном здравии, в объятиях молодого спутника, которого она только что встретила в аэропорту. Как вы поступите в данном случае? Покажите ваш разговор и объясните свое поведение.

2. 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.

3. 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 данную ситуацию.

Третье занятие. «Искусство критики». Занятие состоит из 2-х частей и проводится в форме тестирования и деловой игры. Сначала проводится тестирование «Критика и вы», позволяющее выявить особенности отношения к критике со стороны окружающих. Затем предполагается проведение 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.

Четвертое занятие. «Техника ведения переговоров». Данное занятие состоит из двух частей. В первой части проводится тренинг «Конструктивное поведение в переговорах» (разработано на основе рекомендаций Х.Корнелиус и Ш.Фэйр). Далее 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 обоюдоприемлемому 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.

ВОПРОСЫ К ЗАЧЕТУ

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.

ТЕМЫ РЕФЕРАТОВ

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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