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ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÊÓÐÑÀ

Ïîíÿòèå î êîíôëèêòå. Ñóùíîñòü è ñòðóêòóðíûå ýëåìåíòû êîíôëèêòîâ.
Òèïû êîíôëèêòîâ.
Ëè÷íîñòíûå èñòî÷íèêè (ïðè÷èíû) êîíôëèêòîâ.
Âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò. Êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè â ìåæëè÷íîñòíûõ

îòíîøåíèÿõ.
Ïðè÷èíû äåëîâûõ (ïðîôåññèîíàëüíûõ) êîíôëèêòîâ.
Êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè äåëîâîãî îáùåíèÿ.
Ñòðàòåãèÿ ïîâåäåíèÿ â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.
Ïðîãíîçèðîâàíèå êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé è êîíôëèêòîâ.
Ïðåäóïðåæäåíèå êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé è êîíôëèêòîâ.
Ýòàïû è ñïîñîáû ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé.
Ïðåîäîëåíèå ñòðåññîâûõ ïîñëåäñòâèé êîíôëèêòîâ. Àóòîãåííàÿ

òðåíèðîâêà.
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ÍÀÓ×ÍÛÉ ÎÁÇÎÐ*

1. ÏÎÍßÒÈÅ Î ÊÎÍÔËÈÊÒÅ

Ðàçìûøëÿÿ íàä ïðîáëåìîé êîíôëèêòîâ, ïðàâîìåðíî çàäàòü ñåáå âîïðîñ,
à ÷òî áû ñ íàìè áûëî, åñëè áû â íàøåé æèçíè íå áûëî êîíôëèêòîâ âîîáùå?
Æèçíü áûëà áû, âåðîÿòíî, ñêó÷íà è îäíîîáðàçíà, ðóòèíà è çàñòîé ñêîâàëè áû
íàñ, à ìîíîòîííîñòü è îäíîîáðàçèå æèçíè áûëè áû ïðîñòî íåâûíîñèìû. Íî
æèçíü ïîäáðàñûâàåò íàì ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè,
ïåðåðàñòàþùèå èíîãäà â êîíôëèêò.

Òàì, ãäå åñòü ìíåíèÿ, îòëè÷àþùèåñÿ äðóã îò äðóãà, ãäå âñòðå÷àþòñÿ ëþäè,
èìåþùèå ðàçëè÷íûå ïðåäñòàâëåíèÿ î öåëÿõ è ñïîñîáàõ èõ äîñòèæåíèÿ, î
ïëàíàõ è ïðèíöèïàõ æèçíåäåÿòåëüíîñòè, òàì, ãäå íå ïîäàâëÿåòñÿ ïðîÿâëåíèå
÷åëîâå÷åñêîé èíäèâèäóàëüíîñòè è òâîð÷åñòâà, òàì ñ íåèçáåæíîñòüþ âîçíèêàþò
êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè. Íî êàê òîëüêî âîçíèêëà êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ, ìû
èñïûòûâàåì äèñêîìôîðò è íàïðÿæåíèå, êîòîðûå ÷àñòî ïðèâîäÿò íàñ ê
ñòðåññîâîé ñèòóàöèè, âûéòè èç êîòîðîé áûâàåò ïîðîé íå ëåãêî.

Åñëè íå äëÿ âñåõ, òî äëÿ áîëüøèíñòâà èç íàñ, õàðàêòåðíî íåóìåíèå
íàõîäèòü äîñòîéíûé âûõîä èç êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Ïðè÷åì ýòî íåóìåíèå
ëåãêî îáúÿñíèòü òåì, ÷òî, êàê ïðàâèëî, â øêîëå âîîáùå íå îáó÷àþò, à â âóçàõ
ðåäêî îáó÷àþò óìåíèþ ðàçðåøàòü êîíôëèêòû. Âìåñòå ñ òåì ñîöèàëüíàÿ
ïñèõîëîãèÿ íàêîïèëà áîãàòûé ýìïèðè÷åñêèé è òåîðåòè÷åñêèé ìàòåðèàë, êîòîðûé
îðãàíè÷åñêè âïèñûâàåòñÿ â òó íîâóþ îáëàñòü íàó÷íîãî çíàíèÿ, êîòîðóþ ó÷åíûå
íàçâàëè êîíôëèêòîëîãèÿ.

Èòàê, ÷òîáû êîíôëèêòîëîãèÿ çàðàáîòàëà êàê íàóêà, íàì íåîáõîäèìî
âíà÷àëå ðàçîáðàòüñÿ â ñóùíîñòè è ââåñòè â îáîðîò íåêîòîðûå åå ïîíÿòèÿ.
Ïåðå÷èñëèì èõ, äàäèì èì îïðåäåëåíèÿ è ðàçúÿñíåíèÿ.

1. Ó÷àñòíèêè (ïðîòèâîñòîÿùèå ñòîðîíû, îïïîíåíòû) - ýòî ñóáúåêòû
(îòäåëüíûå ëè÷íîñòè, ãðóïïû, îðãàíèçàöèè, ãîñóäàðñòâà), íåïîñðåäñòâåííî
âîâëå÷åííûå âî âñå ôàçû êîíôëèêòà (êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ, èíöèäåíò),
íåïðèìèðèìî îöåíèâàþùèå ñóùíîñòü è ïðîòåêàíèå îäíèõ è òåõ æå ñîáûòèé,
ñâÿçàííûõ ñ äåÿòåëüíîñòüþ äðóãîé ñòîðîíû.

Îïïîíåíò  - ýòî ó÷àñòíèê êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, èìåþùèé òî÷êó çðåíèÿ,
âçãëÿäû, óáåæäåíèÿ, àðãóìåíòû, êîòîðûå ïðîòèâîïîëîæíû, îòëè÷íû îò
îñíîâíûõ, èñõîäíûõ èëè ïî ñðàâíåíèþ ñ âàøèìè.

Ñèëüíûé îïïîíåíò  - ýòî îïïîíåíò, êîòîðûé èìååò áîëåå âûñîêèé
óðîâåíü çíàíèé, óìåíèé, ñïîñîáíîñòåé è ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ â ñðàâíåíèè ñ
äðóãèìè ó÷àñòíèêàìè êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.

Êîíôëèêòíûé ÷åëîâåê  - ýòî ÷åëîâåê, êîòîðûé ÷àùå äðóãèõ ñîçäàåò è
âîâëåêàåò äðóãèõ â êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè è êîíôëèêòû.

2. Îáúåêò êîíôëèêòà  - ýòî ïðåäìåò, ÿâëåíèå, ñîáûòèå, ïðîáëåìà, öåëü,
äåéñòâèÿ, âûçûâàþùèå ê æèçíè êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ è êîíôëèêò.

Ïðîáëåìà -  ýòî ñëîæíûé âîïðîñ, çàäà÷à, òðåáóþùèå ðàçðåøåíèÿ,
èññëåäîâàíèÿ.

Êàê ïîêàçûâàåò ïðàêòèêà óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè, îïðåäåëèòü
èñòèííûé îáúåêò êîíôëèêòà íå âñåãäà ïðîñòî. Íåðåäêî îí ñêðûò çà
�îôèöèàëüíûìè� ñóæäåíèÿìè, òðåáîâàíèÿìè è ïðåòåíçèÿìè. Äëÿ òîãî, ÷òîáû
îïðåäåëèòü îáúåêò êîíôëèêòà, íåîáõîäèìî íàéòè èñòî÷íèê (ïðè÷èíó) êîíôëèêòà.
Áîðüáà çà îâëàäåíèå îáúåêòîì êîíôëèêòà ïðèâîäèò ê îáîñòðåíèþ êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè, à íåðåäêî è ê îòêðûòîìó èíöèäåíòó.

____________________________________________________________________________________________________
* Æèðíûì øðèôòîì âûäåëåíû íîâûå ïîíÿòèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî óñâîèòü. Çíàíèå ýòèõ ïîíÿòèé

áóäåò ïðîâåðÿòüñÿ ïðè òåñòèðîâàíèè.
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3. Êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ  - ýòî ñèòóàöèÿ ñêðûòîãî èëè îòêðûòîãî
ïðîòèâîáîðñòâà äâóõ èëè íåñêîëüêèõ ó÷àñòíèêîâ (ñòîðîí), êàæäûé èç êîòîðûõ
èìååò ñâîè öåëè, ìîòèâû, ñðåäñòâà è ñïîñîáû ðåøåíèÿ ëè÷íîñòíî çíà÷èìîé
ïðîáëåìû.

Âîçíèêíîâåíèþ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñïîñîáñòâóåò áîëåå èëè ìåíåå
äëèòåëüíûé ïåðèîä ñêðûòîé, âçàèìíîé èëè îäíîñòîðîííåé íåóäîâëåòâîðåí-
íîñòè. Îíà îñíîâàíà íà èíäèâèäóàëüíîé èëè ãðóïïîâîé îöåíêå îáúåêòèâíî
ñêëàäûâàþùåéñÿ ñèòóàöèè. Êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ, êàê ïðàâèëî, çàðîæäàåòñÿ
âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ è âûçðåâàåò â ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè.

4. Èíöèäåíò  - ýòî ïðàêòè÷åñêèå (êîíôëèêòíûå) äåéñòâèÿ ó÷àñòíèêîâ
(ñòîðîí) êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, êîòîðûå õàðàêòåðèçóþòñÿ áåñêîìïðîìèññíîñ-
òüþ ïîñòóïêîâ è íàïðàâëåíû íà îáÿçàòåëüíîå îâëàäåíèå îáúåêòîì
îáîñòðåííîãî âñòðå÷íîãî èíòåðåñà. Èíöèäåíò îáû÷íî âîçíèêàåò ïîñëå ðåçêîãî
îáîñòðåíèÿ ïðîòèâîðå÷èÿ è ïðîâîöèðóåò ñòîëêíîâåíèå ó÷àñòíèêîâ êîíôëèêòà.

Îæåãîâ Ñ.È. è Øâåäîâà Í.Þ. â �Òîëêîâîì ñëîâàðå ðóññêîãî ÿçûêà� äàþò
ñæàòîå îïðåäåëåíèå: êîíôëèêò - ñåðüåçíîå ðàçíîãëàñèå, ñïîð, ñòîëêíîâåíèå.
È äàëåå êðàòêî ðàñêðûâàåò ýëåìåíòû, îïðåäåëÿþùèå ñóùíîñòü ïîíÿòèÿ
�êîíôëèêò�; ðàçíîãëàñèå  - ïðîòèâîðå÷èå, íåñîãëàñîâàííîñòü; ñïîð -
ðàçíîãëàñèå, ñëîâåñíîå ñîñòÿçàíèå, îáñóæäåíèå ÷åãî-íèáóäü;  ñòîëêíîâåíèå
- ñïîð, ñòû÷êà, ññîðà.

1.1. Ñóùíîñòü êîíôëèêòà

Êàêîâà ñóùíîñòü êîíôëèêòà? Ýòî ìåæëè÷íîñòíîå èëè ìåæãðóïïîâîå
ïðîòèâîáîðñòâî, îñíîâàííîå íà îñîçíàííîì êàæäîé èç ñòîðîí ïðîòèâîðå÷èè.
Ýòî ñòîëêíîâåíèå ïðèíöèïîâ, ìíåíèé, îöåíîê, õàðàêòåðîâ èëè ýòàëîíîâ
ïîâåäåíèÿ ëþäåé.

Èòàê, åñëè îñìûñëèòü, îáîáùèòü âûøåñêàçàííîå, òî â êà÷åñòâå ðàáî÷åãî
îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ �êîíôëèêò� ìîæíî âçÿòü çà îñíîâó ñëåäóþùåå. Êîíôëèêò
- ýòî ðåçêîå îáîñòðåíèå ïðîòèâîðå÷èé (êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ) è ñòîëêíîâåíèå
(èíöèäåíò) äâóõ èëè áîëåå ó÷àñòíèêîâ (ñóáúåêòîâ) â ïðîöåññå ðåøåíèÿ
ïðîáëåìû (îáúåêò), èìåþùåé äåëîâóþ èëè ëè÷íóþ çíà÷èìîñòü äëÿ êàæäîé èç
ñòîðîí.

Â îñíîâå ëþáîãî êîíôëèêòà ëåæèò êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ, âêëþ÷àþùàÿ
ëèáî ïðîòèâîðå÷èâûå ïîçèöèè ñòîðîí ïî êàêîìó-ëèáî ïîâîäó, ïðîòèâîïîëîæ-
íûå öåëè è ñðåäñòâà èõ äîñòèæåíèÿ, ëèáî íåñîâïàäåíèå èíòåðåñîâ, æåëàíèé,
âëå÷åíèé îïïîíåíòîâ è ò.ï. Äëÿ ðàçëè÷èÿ êîíôëèêòà è êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè
ñîâåòóåì çàïîìíèòü ñëåäóþùóþ �ôîðìóëó�:

Êîíôëèêò = ó÷àñòíèêè + îáúåêò + êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ + èíöèäåíò

Äèíàìèêà êîíôëèêòà èçìåí÷èâà è ìîæåò òî óñèëèâàòüñÿ, òî çàòóõàòü.
Óñèëåíèå êîíôëèêòà - ýòî ïðîöåññ îáîñòðåíèÿ ïðîòèâîðå÷èÿ è áîðüáà åãî
ó÷àñòíèêîâ. Çàòóõàíèå êîíôëèêòà  - ýòî ïðîöåññ çàòóõàíèÿ áîðüáû è
ïîñòåïåííàÿ ãàðìîíèçàöèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ó÷àñòíèêîâ êîíôëèêòà.

×òîáû êîíôëèêò íà÷àë ðàçðàñòàòüñÿ, êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ (ïðè÷èíà)
äîëæíà ïåðåðàñòè â èíöèäåíò (ñëåäñòâèå), êîãäà îäíà èç ñòîðîí íà÷èíàåò
äåéñòâîâàòü, óùåìëÿÿ èíòåðåñû äðóãîé ñòîðîíû. Èíöèäåíò â ñâîþ î÷åðåäü
ÿâëÿåòñÿ ïîâîäîì (ïðè÷èíîé) ðåçêîãî îáîñòðåíèÿ è óãëóáëåíèÿ êîíôëèêòà
(ñëåäñòâèå).

Êàêîé æå ïðåäâàðèòåëüíûé âûâîä ìîæíî ñäåëàòü íà îñíîâå îïèñàòåëüíîé
õàðàêòåðèñòèêè îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ êîíôëèêòà? À âûâîä òàêîé. Ìîæíî
ïîòðåáîâàòü ïðåêðàòèòü èíöèäåíò. Ìîæíî ïóòåì êàòåãîðè÷åñêîãî ðàñïîðÿæåíèÿ
ðàçâåñòè íà êàêîå-òî âðåìÿ ïðîòèâîáîðñòâóþùèå ñòîðîíû, íî ïðàêòè÷åñêè
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íåâîçìîæíî óñòðàíèòü èç æèçíè äàííûé êîíôëèêò, åñëè íå ïðåäóïðåæäåíà
èëè íå ëèêâèäèðîâàíà êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ. Ïîïûòêè óñòðàíèòü êîíôëèêò
áåç èçìåíåíèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè òàÿò â ñåáå äâå îïàñíîñòè: âî-ïåðâûõ,
êîíôëèêò ïîðîæäàåò âîêðóã ñåáÿ íîâûå êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè, çàõâàòûâàÿ
íîâûõ ó÷àñòíèêîâ; âî-âòîðûõ, ìåæäó �ïîñòîÿííûìè� îïïîíåíòàìè ïåðâè÷íîãî
êîíôëèêòà âîçíèêàþò è óêðåïëÿþòñÿ ÷óâñòâà íåïðèÿçíè, à èíîãäà è âðàæäåáíîé
íåïðèìèðèìîñòè.

2. ÒÈÏÛ ÊÎÍÔËÈÊÒÎÂ

Âàæíî çíàòü íå òîëüêî ñóùíîñòü è ñòðóêòóðíûå ýëåìåíòû êîíôëèêòà, íî
è ðàçëè÷àòü òèïû êîíôëèêòîâ.

Ïî ñòåïåíè îñòðîòû ïðîòèâîðå÷èé, êîòîðûå âîçíèêàþò, êîíôëèêòû ìîãóò
áûòü ïîäðàçäåëåíû íà ñëåäóþùèå òèïû: íåäîâîëüñòâî, ðàçíîãëàñèå,
ïðîòèâîðå÷èå, ðàçìîëâêà, ðàçäîð, ïåðåáðàíêà, ñòû÷êà, ññîðà, ñêàíäàë, âðàæäà,
âîéíà.

Ïî ïðîáëåìíî-äåÿòåëüíîñòíîìó ïðèçíàêó ìîæíî âûäåëèòü, íàïðèìåð,
ñëåäóþùèå òèïû êîíôëèêòîâ: óïðàâëåí÷åñêèå, ïåäàãîãè÷åñêèå, ïðîèçâîäñòâåí-
íûå, ýêîíîìè÷åñêèå, ïîëèòè÷åñêèå, òâîð÷åñêèå è äðóãèå.

Ïî ñòåïåíè âîâëå÷åííîñòè ëþäåé  â êîíôëèêò ìîãóò áûòü âûäåëåíû
ñëåäóþùèå òèïû: âíóòðèëè÷íîñòíûå, ìåæëè÷íîñòíûå, ìåæäó ëè÷íîñòüþ è
ãðóïïîé, ìåæãðóïïîâûå, ìåæêîëëåêòèâíûå, ìåæïàðòèéíûå, ìåæãîñóäàðñò-
âåííûå êîíôëèêòû.

Ðàññìîòðèì êðàòêî îñíîâíûå òèïû êîíôëèêòîâ, â çàâèñèìîñòè îò ñòåïåíè
âîâëå÷åííîñòè â íèõ ëþäåé.

2.1. Âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò

Ýòîò òèï êîíôëèêòà íå ñîîòâåòñòâóåò îïðåäåëåíèþ, äàííîìó íàìè âûøå.
Îäíàêî åãî ïîòåíöèàëüíûå äèñôóíêöèîíàëüíûå ïîñëåäñòâèÿ àíàëîãè÷íû
ïîñëåäñòâèÿì äðóãèõ òèïîâ êîíôëèêòà. Îí ìîæåò ïðèíèìàòü ðàçëè÷íûå
ôîðìû. Îäíà èç ñàìûõ ðàñïðîñòðàíåííûõ ôîðì - ðîëåâîé êîíôëèêò,  êîãäà
ê îäíîìó ÷åëîâåêó ïðåäúÿâëÿþòñÿ ïðîòèâîðå÷èâûå òðåáîâàíèÿ ïî ïîâîäó
òîãî, êàêèì äîëæåí áûòü ðåçóëüòàò åãî ðàáîòû. Íàïðèìåð, çàâåäóþùèé ñåêöèåé
èëè îòäåëîì â óíèâåðñàëüíîì ìàãàçèíå ìîæåò ïîòðåáîâàòü, ÷òîáû ïðîäàâåö
âñå âðåìÿ íàõîäèëñÿ â îòäåëå è ïðåäîñòàâëÿë ïîêóïàòåëÿì èíôîðìàöèþ è
óñëóãè. Ïîçæå çàâåäóþùèé ìîæåò âûñêàçàòü íåäîâîëüñòâî òåì, ÷òî ïðîäàâåö
òðàòèò ñëèøêîì ìíîãî âðåìåíè íà ïîêóïàòåëåé è óäåëÿåò ìàëî âíèìàíèÿ
ïîïîëíåíèþ ñåêöèè èëè îòäåëà òîâàðàìè. À ïðîäàâåö âîñïðèíèìàåò óêàçàíèÿ
îòíîñèòåëüíî òîãî, ÷òî äåëàòü è ÷åãî íå äåëàòü, - êàê íåñîâìåñòèìûå. Âîçíèêàåò
âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò.

Àíàëîãè÷íàÿ ñèòóàöèÿ âîçíèêëà áû, åñëè áû ðóêîâîäèòåëþ ïðîèçâîäñòâåí-
íîãî ïîäðàçäåëåíèÿ åãî íåïîñðåäñòâåííûé íà÷àëüíèê äàë óêàçàíèå íàðàùèâàòü
âûïóñê ïðîäóêöèè, à ðóêîâîäèòåëü ïî êà÷åñòâó íàñòàèâàë áû íà ïîâûøåíèè
êà÷åñòâà ïðîäóêöèè ïóòåì çàìåäëåíèÿ ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåññà. Îáà
ïðèìåðà ãîâîðÿò î òîì, ÷òî îäíîìó ÷åëîâåêó äàâàëèñü ïðîòèâîðå÷èâûå çàäàíèÿ
è îò íåãî òðåáîâàëè âçàèìîèñêëþ÷àþùèõ ðåçóëüòàòîâ. Â ïåðâîì ñëó÷àå
êîíôëèêò âîçíèêàë â ðåçóëüòàòå ïðîòèâîðå÷èâûõ òðåáîâàíèé, ïðåäúÿâëåííûõ
ê îäíîìó è òîìó æå ÷åëîâåêó. Âî âòîðîì ñëó÷àå ïðè÷èíîé êîíôëèêòà áûëî
íàðóøåíèå ïðèíöèïà åäèíîíà÷àëèÿ.

Âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò ìîæåò òàêæå âîçíèêíóòü â ðåçóëüòàòå òîãî,
÷òî ïðîèçâîäñòâåííûå òðåáîâàíèÿ íå ñîãëàñóþòñÿ ñ ëè÷íûìè ïîòðåáíîñòÿìè
èëè öåííîñòÿìè. Íàïðèìåð, æåíà ñîáðàëàñü â âîñêðåñåíüå ïîåõàòü îòäîõíóòü
ñ ìóæåì, òàê êàê åå ÷ðåçìåðíîå âíèìàíèå ðàáîòå ñòàëî ïëîõî ñêàçûâàòüñÿ íà
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ñåìåéíûõ îòíîøåíèÿõ. Íî â ïÿòíèöó ê íåé â êàáèíåò çàõîäèò åå íà÷àëüíèê ñ
êàêîé-òî ïðîáëåìîé è íàñòàèâàåò, ÷òîáû îíà çàíÿëàñü åå ðåøåíèåì â âûõîäíûå
äíè.

Èëè, íàïðèìåð, ìíîãèå îðãàíèçàöèè ñòàëêèâàþòñÿ ñ òåì, ÷òî íåêîòîðûå
ðóêîâîäèòåëè âîçðàæàþò ïðîòèâ ïåðåâîäà â äðóãîé ãîðîä, õîòÿ ýòî ñóëèò èì
ñîëèäíîå ïîâûøåíèå â äîëæíîñòè è æàëîâàíèè. Ýòî îñîáåííî ÷àñòî
ïðîèñõîäèò â ñåìüÿõ, ãäå ìóæ è æåíà çàíèìàþò ðóêîâîäÿùèå äîëæíîñòè èëè
ÿâëÿþòñÿ êâàëèôèöèðîâàííûìè ñïåöèàëèñòàìè. Âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò
ìîæåò òàêæå ÿâëÿòüñÿ îòâåòîì íà ðàáî÷óþ ïåðåãðóçêó èëè íåäîãðóçêó.
Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî òàêîé âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò ñâÿçàí è ñ
íèçêîé ñòåïåíüþ óäîâëåòâîðåííîñòè ðàáîòîé, ìàëîé óâåðåííîñòüþ â ñåáå è
îðãàíèçàöèè, à òàêæå ñî ñòðåññîì (ñìîòðè ðàçäåë 12 íàó÷íîãî îáçîðà).

2.2. Ìåæëè÷íîñòíûé êîíôëèêò

Ýòîò òèï êîíôëèêòà ñàìûé ðàñïðîñòðàíåííûé. Â îðãàíèçàöèÿõ îí
ïðîÿâëÿåòñÿ ïî-ðàçíîìó. ×àùå âñåãî ýòî êîíôëèêò ìåæäó ðóêîâîäèòåëÿìè
ñîñåäíèõ îòäåëîâ (ïîäðàçäåëåíèé). Íàïðèìåð, áîðüáà ðóêîâîäèòåëåé çà
îãðàíè÷åííûå ðåñóðñû, êàïèòàë èëè ðàáî÷óþ ñèëó, âðåìÿ èñïîëüçîâàíèÿ
îáîðóäîâàíèÿ èëè îäîáðåíèÿ ïðîåêòà. Êàæäûé èõ íèõ ñ÷èòàåò, ÷òî, ïîñêîëüêó
ðåñóðñû îãðàíè÷åíû, îí äîëæåí óáåäèòü âûøåñòîÿùåå íà÷àëüñòâî âûäåëèòü
ýòè ðåñóðñû èìåííî åìó, à íå äðóãîìó ðóêîâîäèòåëþ. Èëè ïðåäñòàâèì, ÷òî
äâà õóäîæíèêà ðàáîòàþò íàä îäíîé è òîé æå ðåêëàìîé, íî èìåþò ðàçíûå òî÷êè
çðåíèÿ îòíîñèòåëüíî ñïîñîáà åå ïîäà÷è. Êàæäûé ñòàðàåòñÿ óáåäèòü äèðåêòîðà
ïðèíÿòü åãî òî÷êó çðåíèÿ. Àíàëîãè÷íûì, òîëüêî áîëåå òîíêèì è äëèòåëüíûì,
ìîæåò áûòü êîíôëèêò ìåæäó äâóìÿ êàíäèäàòàìè íà ïîâûøåíèå ïðè íàëè÷èè
îäíîé âàêàíñèè.

Ìåæëè÷íîñòíûé êîíôëèêò ìîæåò òàêæå ïðîÿâëÿòüñÿ è êàê ñòîëêíîâåíèå
ëè÷íîñòåé. Ëþäè ñ ðàçëè÷íûìè ÷åðòàìè õàðàêòåðà, âçãëÿäàìè è öåííîñòÿìè
èíîãäà ïðîñòî íå â ñîñòîÿíèè ëàäèòü äðóã ñ äðóãîì; êàê ïðàâèëî, âçãëÿäû è
öåëè òàêèõ ëþäåé ðàçëè÷àþòñÿ â êîðíå.

2.3. Êîíôëèêò ìåæäó ëè÷íîñòüþ è ãðóïïîé

Êàê ïðàâèëî, ïðîèçâîäñòâåííûå ãðóïïû óñòàíàâëèâàþò íîðìû ïîâåäåíèÿ
è îòíîøåíèÿ ê âûðàáîòêå. Êàæäûé äîëæåí èõ ñîáëþäàòü, ÷òîáû áûòü ïðèíÿòûì
íåôîðìàëüíîé ãðóïïîé è, òåì ñàìûì, óäîâëåòâîðèòü ñâîè ñîöèàëüíûå
ïîòðåáíîñòè. Îäíàêî, åñëè îæèäàíèå ãðóïïû íàõîäèòñÿ â ïðîòèâîðå÷èè ñ
îæèäàíèÿìè îòäåëüíîé ëè÷íîñòè, ìîæåò âîçíèêíóòü êîíôëèêò. Íàïðèìåð, êòî-
òî çàõî÷åò çàðàáîòàòü ïîáîëüøå, òî ëè äåëàÿ ñâåðõóðî÷íóþ ðàáîòó, òî ëè
ïåðåâûïîëíÿÿ íîðìû âûðàáîòêè, à ãðóïïà ðàññìàòðèâàåò òàêîå �÷ðåçìåðíîå�
óñåðäèå êàê íåãàòèâíîå ïîâåäåíèå.

Ìåæäó îòäåëüíîé ëè÷íîñòüþ è ãðóïïîé ìîæåò âîçíèêíóòü êîíôëèêò, åñëè
ýòà ëè÷íîñòü çàéìåò ïîçèöèþ, îòëè÷àþùóþñÿ îò ïîçèöèé ãðóïïû. Íàïðèìåð,
îáñóæäàÿ íà ñîáðàíèè âîçìîæíîñòè óâåëè÷åíèÿ îáúåìà ïðîäàæ, áîëüøèíñòâî
áóäåò ñ÷èòàòü, ÷òî ýòîãî ìîæíî äîáèòüñÿ ïóòåì ñíèæåíèÿ öåíû. À êòî-òî îäèí,
îäíàêî, áóäåò òâåðäî óáåæäåí, ÷òî òàêàÿ òàêòèêà ïðèâåäåò ê óìåíüøåíèþ
ïðèáûëè è ñîçäàñò ìíåíèå, ÷òî èõ ïðîäóêöèÿ ïî êà÷åñòâó íèæå, ÷åì ïðîäóêöèÿ
êîíêóðåíòîâ. Õîòÿ ýòîò ÷åëîâåê, ìíåíèå êîòîðîãî îòëè÷àåòñÿ îò ìíåíèÿ ãðóïïû,
ìîæåò ïðèíèìàòü ê ñåðäöó èíòåðåñû êîìïàíèè, åãî âñå ðàâíî ìîæíî
ðàññìàòðèâàòü, êàê èñòî÷íèê êîíôëèêòà, ïîòîìó ÷òî îí âûñòóïàåò ïðîòèâ
ìíåíèÿ ãðóïïû.

Àíàëîãè÷íûé êîíôëèêò ìîæåò âîçíèêíóòü íà ïî÷âå äîëæíîñòíûõ îáÿçàí-
íîñòåé ðóêîâîäèòåëÿ: ìåæäó íåîáõîäèìîñòüþ îáåñïå÷èâàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ
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ïðîèçâîäèòåëüíîñòü è ñîáëþäàòü òåõíîëîãè÷åñêóþ äèñöèïëèíó. Ðóêîâîäèòåëü
ìîæåò áûòü âûíóæäåí ïðåäïðèíèìàòü àäìèíèñòðàòèâíûå ìåðû, êîòîðûå ìîãóò
îêàçàòüñÿ íåïîïóëÿðíûìè â ãëàçàõ ïîä÷èíåííûõ. Òîãäà ãðóïïà ìîæåò íàíåñòè
îòâåòíûé óäàð - èçìåíèòü îòíîøåíèå ê ðóêîâîäèòåëþ è, âîçìîæíî, ñíèçèòü
ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà.

2.4. Ìåæãðóïïîâîé êîíôëèêò

Îðãàíèçàöèè ñîñòîÿò èç ìíîæåñòâà ãðóïï, êàê ôîðìàëüíûõ, òàê è
íåôîðìàëüíûõ. Äàæå â ñàìûõ ëó÷øèõ îðãàíèçàöèÿõ ìåæäó òàêèìè ãðóïïàìè
ìîãóò âîçíèêàòü êîíôëèêòû. ßðêèì ïðèìåðîì ìåæãðóïïîâîãî êîíôëèêòà ìîæåò
ñëóæèòü íåïðåêðàùàþùèéñÿ êîíôëèêò ïðîôñîþçîâ ñ àäìèíèñòðàöèåé.

Ê ñîæàëåíèþ, ÷àñòûì ïðèìåðîì ìåæãðóïïîâîãî êîíôëèêòà ñëóæàò
ðàçíîãëàñèÿ ìåæäó ëèíåéíûìè ðóêîâîäèòåëÿìè è àäìèíèñòðàòèâíûì
ïåðñîíàëîì. Ýòî ïðèìåð äèñôóíêöèîíàëüíîãî êîíôëèêòà. Àäìèíèñòðàòèâíûé
ïåðñîíàë îáû÷íî áîëåå ìîëîäîé è îáðàçîâàííûé, ÷åì ëèíåéíûé, è ïðè
îáùåíèè ëþáèò ïîëüçîâàòüñÿ òåõíè÷åñêîé ëåêñèêîé. Ýòè îòëè÷èÿ ïðèâîäÿò ê
ñòîëêíîâåíèþ ìåæäó ëþäüìè è çàòðóäíåíèþ â îáùåíèè. Ëèíåéíûå
ðóêîâîäèòåëè ìîãóò îòâåðãàòü ðåêîìåíäàöèè ñïåöèàëèñòîâ èç àäìèíèñòðàöèè
è âûðàæàòü íåäîâîëüñòâî ïî ïîâîäó ñâîåé çàâèñèìîñòè îò íèõ âî âñåì, ÷òî
ñâÿçàíî ñ èíôîðìàöèåé. Â ýêñòðåìàëüíûõ ñèòóàöèÿõ ëèíåéíûå ðóêîâîäèòåëè
ìîãóò íàìåðåííî âûáðàòü òàêîé ñïîñîá âûïîëíåíèÿ ïðåäëîæåíèÿ
ñïåöèàëèñòîâ, ÷òî âñÿ çàòåÿ îêîí÷èòñÿ ïðîâàëîì. È âñå ýòî äëÿ òîãî, ÷òîáû
ïîñòàâèòü ñïåöèàëèñòîâ �íà ñâîå ìåñòî�. Àäìèíèñòðàòèâíûé ïåðñîíàë, â ñâîþ
î÷åðåäü, ìîæåò âîçìóùàòüñÿ, ÷òî åãî ïðåäñòàâèòåëÿì íå äàþò âîçìîæíîñòè
ñàìèì ïðîâåñòè â æèçíü ñâîè ðåøåíèÿ, è ñòàðàòüñÿ ñîõðàíèòü èíôîðìàöèîííóþ
çàâèñèìîñòü îò íèõ ëèíåéíîãî ïåðñîíàëà.

2.5. Ìåæãîñóäàðñòâåííûé êîíôëèêò

Àíàëèçèðóÿ òîò èëè èíîé êîíôëèêò, ìû ïðèõîäèì ê âûâîäó, ÷òî êàæäûé
ìàëåíüêèé, ëîêàëüíûé êîíôëèêò ÿâëÿåòñÿ ÷àñòüþ áîëüøîãî, à èíîãäà è
ãëîáàëüíîãî êîíôëèêòà.

Íàïðèìåð, âîéíà íà îòäåëüíî âçÿòîì ó÷àñòêå ôðîíòà â Âåëèêîé
Îòå÷åñòâåííîé âîéíå - ýòî íå ÷òî èíîå, êàê ìàëàÿ ÷àñòü âîéíû äâóõ
ïðîòèâîáîðñòâóþùèõ ñòîðîí: ÑÑÑÐ è ôàøèñòñêîé Ãåðìàíèè. À âîéíà ÑÑÑÐ è
ôàøèñòñêîé Ãåðìàíèè - ýòî ëèøü ÷àñòü âîéíû âñåõ òåõ, êòî âîåâàë íà ñòîðîíå
ÑÑÑÐ è òåõ, êòî ïîääåðæèâàë ôàøèñòñêóþ Ãåðìàíèþ. Ìû óìûøëåííî ïðèâåëè
ñàìûé ïðîñòîé ïðèìåð, òàê êàê èç íåãî âèäíî, êàê ìàëûé êîíôëèêò ñîñòàâëÿåò
÷àñòü áîëüøåãî.

Áîëåå òîãî, âñÿêèé ðàç àíàëèçèðóÿ òîò èëè èíîé êîíôëèêò, ñëåäóåò èìåòü
â âèäó, êàêîé ÷àñòüþ áîëüøîãî îí ÿâëÿåòñÿ. Íå ÿâëÿåòñÿ ëè îí ÷àñòüþ è âìåñòå
ñ òåì ñëåäñòâèåì áîëüøîãî, ãëîáàëüíîãî êîíôëèêòà? Ïîýòîìó èñêàòü ïðè÷èííî-
ñëåäñòâåííûå âçàèìîñâÿçè êîíôëèêòà - ýòî ïðåæäå âñåãî âåñòè ïîèñê ïðè÷èí
áîëüøîãî êîíôëèêòà, êîòîðûé, êàê ïðàâèëî, ïîðîæäàåò ñåðèþ ìàëûõ êîíôëèêòîâ.

3. ËÈ×ÍÎÑÒÍÛÅ ÈÑÒÎ×ÍÈÊÈ (ÏÐÈ×ÈÍÛ) ÊÎÍÔËÈÊÒÎÂ

Èñòî÷íèêè (ïðè÷èíû) êîíôëèêòîâ  - ýòî ïðîòèâîðå÷èÿ, âîçíèêàþùèå
ìåæäó ëþäüìè, ãðóïïàìè, îðãàíèçàöèÿìè, ãîñóäàðñòâàìè. Êîíôëèêò â îòëè÷èå
îò ñïîðà èìååò áîëåå îáîñòðåííîå, ÷àñòî äî ïðåäåëà îáîñòðåííîå
ïðîòèâîðåíèå. Ïîñêîëüêó â äàëüíåéøåì íàñ â áîëüøåé ñòåïåíè áóäóò
èíòåðåñîâàòü ìåæëè÷íîñòíûå è äåëîâûå êîíôëèêòû, òî ñëåäóåò îáðàòèòü
âíèìàíèå íà ëè÷íîñòíûå èñòî÷íèêè (ïðè÷èíû), èõ ïîðîæäàþùèå.
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Èñòî÷íèêàìè êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé ÿâëÿþòñÿ îáîñòðåííûå ïðîòèâîðå-
÷èÿ, íåñîâïàäåíèå òî÷åê çðåíèÿ, öåëåé, ïîäõîäîâ, âèäåíèÿ ñïîñîáîâ ðåøåíèÿ
ïðîèçâîäñòâåííûõ çàäà÷, êîòîðûå òàê èëè èíà÷å çàòðàãèâàþò ëè÷íûå èíòåðåñû,
âêëþ÷àÿ è ðóêîâîäèòåëÿ. Áîëüøèíñòâî ðóêîâîäèòåëåé, ê ñîæàëåíèþ, íå âëàäååò
ãëóáîêèìè çíàíèÿìè î ñóùíîñòè è ïðè÷èíàõ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé, ïðèåìàìè
è ñïîñîáàìè èõ êîíñòðóêòèâíîãî ðàçðåøåíèÿ.

Èçâåñòíûé àìåðèêàíñêèé ìåíåäæåð Ëè ßêîêêà íå óñòàâàë ïîâòîðÿòü ñâîèì
ìîëîäûì êîëëåãàì, ÷òî �âñåãäà ñëåäóåò ïðåäñòàâëÿòü ñåáå â óìå èíòåðåñû
òîãî ÷åëîâåêà, ñ êîòîðûì èìååøü äåëî�. Îäíàêî ýòîãî ñîâåòà íåäîñòàòî÷íî â
ñèòóàöèè ïîèñêà èñòî÷íèêîâ êîíôëèêòîâ - ïðîòèâîðå÷èé, âîçíèêàþùèõ ìåæäó
ëþäüìè, ïîòîìó ÷òî èõ çíà÷èòåëüíî áîëüøå, ÷åì èíòåðåñîâ, âçãëÿäîâ, ìíåíèé,
îòíîøåíèé, îöåíîê è ò.ä.

Èñòî÷íèêîì  (ïðè÷èíîé) âîçíèêíîâåíèÿ ëþáîãî êîíôëèêòà ÿâëÿþòñÿ
ïðîòèâîðå÷èÿ, à ïðîòèâîðå÷èÿ âîçíèêàþò òàì, ãäå åñòü ðàññîãëàñîâàíèå:

- öåëåé, èíòåðåñîâ, ïîçèöèé;
- ìíåíèé, âçãëÿäîâ, óáåæäåíèé;
- ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ;
- ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé;
- çíàíèé, óìåíèé, ñïîñîáíîñòåé;
- ôóíêöèé óïðàâëåíèÿ;
- ñðåäñòâ, ìåòîäîâ äåÿòåëüíîñòè;
- ìîòèâîâ, ïîòðåáíîñòåé, öåííîñòíûõ îðèåíòàöèé;
- ïîíèìàíèÿ: èíòåðïðåòàöèè èíôîðìàöèè;
- îöåíîê è ñàìîîöåíîê.
Ïðîàíàëèçèðóåì áîëåå ïîäðîáíî, êàêèå ÷åðòû õàðàêòåðà, îñîáåííîñòè

ïîâåäåíèÿ ÷åëîâåêà õàðàêòåðíû äëÿ êîíôëèêòà. Îáîáùåíèå ðåçóëüòàòîâ
èññëåäîâàíèé ïñèõîëîãîâ, ñîöèîëîãîâ è ïåäàãîãîâ, íàáëþäåíèÿ è æèçíåííûé
îïûò ïîêàçûâàþò, ÷òî ê òàêèì êà÷åñòâàì è îñîáåííîñòÿì ìîãóò áûòü îòíåñåíû
ñëåäóþùèå:

- ñòðåìëåíèå âî ÷òî áû òî íè ñòàëî äîìèíèðîâàòü, áûòü ïåðâûì, ñêàçàòü
ñâîå ïîñëåäíåå ñëîâî;

- áûòü íàñòîëüêî �ïðèíöèïèàëüíûì�, ÷òî ýòî ïîäòàëêèâàåò ê âðàæäåáíûì
äåéñòâèÿì è ïîñòóïêàì;

- èçëèøíÿÿ ïðÿìîëèíåéíîñòü â âûñêàçûâàíèÿõ è ñóæäåíèÿõ, êàê èçâåñòíî,
òàêæå íå âñåì íðàâèòñÿ;

- êðèòèêà, îñîáåííî êðèòèêà íåîáîñíîâàííàÿ, íåäîñòàòî÷íî àðãóìåíòè-
ðîâàííàÿ íå òîëüêî ðàçäðàæàåò, à ÷àñòî ïðîñòî ïîðîæäàåò êîíôëèêò;

- ïëîõîå íàñòðîåíèå, åñëè îíî ê òîìó æå ïåðèîäè÷åñêè ïîâòîðÿåòñÿ,
÷àñòî áûâàåò áëàãîäàòíîé ïî÷âîé äëÿ êîíôëèêòà;

- êîíñåðâàòèçì ìûøëåíèÿ, âçãëÿäîâ, óáåæäåíèé, íåæåëàíèå ïðåîäîëåòü
óñòàðåâøèå òðàäèöèè â æèçíè êîëëåêòèâà, êîòîðûå ñòàëè òîðìîçîì â åãî
ðàçâèòèè, ñ íåèçáåæíîñòüþ ïðèâîäÿò ê êîíôëèêòó;

- ñòðåìëåíèå ñêàçàòü ïðàâäó â ãëàçà, áåñöåðåìîííîå âìåøàòåëüñòâî â
ëè÷íóþ æèçíü òàêæå ñîçäàåò ñëîæíóþ, ïîðîé äðàìàòè÷åñêóþ ñèòóàöèþ;

- ñòðåìëåíèå ê íåçàâèñèìîñòè - õîðîøåå êà÷åñòâî, íî äî îïðåäåëåííûõ
ïðåäåëîâ. Åñëè ñòðåìëåíèå ê íåçàâèñèìîñòè ïåðåðàñòàåò â ñòðåìëåíèå äåëàòü
�âñå, ÷òî õî÷ó� è ñòàëêèâàåòñÿ ñ æåëàíèÿìè è ìíåíèÿìè äðóãèõ, òî ýòî ãðîçèò
íåìèíóåìûì êîíôëèêòîì;

- èçëèøíÿÿ íàñòîé÷èâîñòü; áûòü íàñòîé÷èâûì, êàê èçâåñòíî, îñîáåííî â
óñëîâèÿõ êîíêóðåíöèè, î÷åíü âàæíî, íî åñëè íàñòîé÷èâîñòü ãðàíè÷èò ñ
íàâÿç÷èâîñòüþ, òî ýòî óæå ðàçäðàæàåò;

- íåñïðàâåäëèâàÿ îöåíêà ïîñòóïêîâ è äåéñòâèé äðóãèõ, óìàëåíèå ðîëè è
çíà÷èìîñòè äðóãîãî ÷åëîâåêà èìååò, êàê ïðàâèëî, íåãàòèâíóþ ðåàêöèþ;
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- íåàäåêâàòíàÿ îöåíêà ñâîèõ âîçìîæíîñòåé è ñïîñîáíîñòåé, îñîáåííî
èõ ïåðåîöåíêà, íå âñåãäà, íî òàêæå ïðèâîäèò ê êîíôëèêòíûì ñèòóàöèÿì;

- èíèöèàòèâà, îñîáåííî òâîð÷åñêàÿ, - ýòî õîðîøî, íî êîãäà ÷åëîâåê
ïðîÿâëÿåò èíèöèàòèâó òàì, ãäå åãî, êàê ãîâîðèòñÿ, íå ïðîñÿò, òî ýòî ñîçäàåò
íàïðÿæåííóþ è äàæå êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ.

Èñõîäÿ èç âûøåñêàçàííîãî, íàïðàøèâàåòñÿ íåñêîëüêî ïðàâèë ïîâåäåíèÿ,
íàïðàâëåííûõ íà òî, ÷òîáû ïðåîäîëåòü â ñåáå íåãàòèâíûå êà÷åñòâà õàðàêòåðà,
ïîâåäåíèÿ.

Ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ äëÿ êîíôëèêòíûõ ëþäåé:
1. Íå ñòðåìèòåñü äîìèíèðîâàòü âî ÷òî áû òî íè ñòàëî.
2. Áóäüòå ïðèíöèïèàëüíû, íî íå áîðèòåñü ðàäè ïðèíöèïà.
3. Ïîìíèòå, ïðÿìîëèíåéíîñòü õîðîøà, íî íå âñåãäà.
4. Êðèòèêóéòå, íî íå êðèòèêàíñòâóéòå!
5. ×àùå óëûáàéòåñü! Óëûáêà ìàëî ñòîèò, íî äîðîãî öåíèòñÿ.
6. Òðàäèöèè õîðîøè, íî äî îïðåäåëåííîãî ïðåäåëà.
7. Ñêàçàòü ïðàâäó òîæå íàäî óìåòü!
8. Áóäüòå íåçàâèñèìû, íî íå ñàìîóâåðåííû!
9. Íå ïðåâðàùàéòå íàñòîé÷èâîñòü â íàçîéëèâîñòü!
10. Íå æäèòå ñïðàâåäëèâîñòè ê ñåáå, åñëè âû ñàìè íåñïðàâåäëèâû.
11. Íå ïåðåîöåíèâàéòå ñâîè ñïîñîáíîñòè è âîçìîæíîñòè.
12. Íå ïðîÿâëÿéòå èíèöèàòèâó òàì, ãäå â íåé íå íóæäàþòñÿ.
13. Ïðîÿâëÿéòå äîáðîæåëàòåëüíîñòü!
14. Ïðîÿâëÿéòå âûäåðæêó è ñïîêîéñòâèå â ëþáîé ñèòóàöèè.
15. Ðåàëèçóéòå ñåáÿ â òâîð÷åñòâå, à íå â êîíôëèêòàõ!

Èñòî÷íèêàìè (ïðè÷èíàìè) âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé ìîãóò
áûòü íå òîëüêî ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà. Ïîâåäåíèå è äåÿòåëüíîñòü ñïåöèàëèñòà
(ñîòðóäíèêà, ðàáîòíèêà) ìîãóò èíîãäà ñïîñîáñòâîâàòü âîçíèêíîâåíèþ
êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé.  Óñòðàíåíèå ëè÷íîñòíûõ íåäîñòàòêîâ -  îñíîâíàÿ
öåëü ñàìîñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ëè÷íîñòè (ñàìîîáðàçîâàíèÿ, ñàìîâîñïèòàíèÿ
è ñàìîðàçâèòèÿ). Êîíå÷íî, íå âñå ëè÷íîñòíûå íåäîñòàòêè ïîääàþòñÿ
óñòðàíåíèþ çà êîðîòêîå âðåìÿ, îäíàêî ñàìî îñîçíàíèå ñâîéñòâ õàðàêòåðà,
ïîðîæäàþùèõ òðóäíîñòè â ïîâåäåíèè è äåÿòåëüíîñòè, ìîæåò ñëóæèòü
ïîêàçàòåëåì ðàáîòû íàä ñîáîé. Îá ýòîì ñâèäåòåëüñòâóåò è ñâîåâðåìåííîñòü
äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ íà ðàçðÿäêó êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé èëè ïðèîñòàíîâêó
ðåàëèçàöèè íåóäà÷íûõ ðåøåíèé, ïðåäïðèíÿòûõ ðàáîòíèêîì ñàìîñòîÿòåëüíî
èëè ïî ÷üåìó-ëèáî ñîâåòó.

4. ÂÍÓÒÐÈËÈ×ÍÎÑÒÍÛÉ ÊÎÍÔËÈÊÒ

Âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò ïîñòîÿííî ñîïðîâîæäàåò ëþáûå êîíôëèêòû
(ìåæëè÷íîñòíûå, ìåæäó ëè÷íîñòüþ è ãðóïïîé, ìåæãðóïïîâûå è ò.ä.),
ó÷àñòíèêîì êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ äàííàÿ ëè÷íîñòü. Íî âíóòðèëè÷íîñòíûé êîíôëèêò
ìîæåò è íå âûçûâàòü äðóãèõ êîíôëèêòîâ, åñëè ëè÷íîñòü ïåðåæèâàåò êîíôëèêò
âíóòðè ñåáÿ è íå ÿâëÿåòñÿ èñòî÷íèêîì (ïðè÷èíîé) äðóãèõ òèïîâ êîíôëèêòîâ,
ò.å. íå �âûñïëåñêèâàåò� ýìîöèîíàëüíîå íàïðÿæåíèå íàðóæó. Òàêîå ñîñòîÿíèå
ïîðîæäàåò òðåâîæíîñòü (ëè÷íîñòíóþ è ñèòóàòèâíóþ), ôðóñòðàöèþ è ñòðåññ
(ñì. ðàçäåë 12 íàó÷íîãî îáçîðà è ï.4 çàäàíèé äëÿ ñàìîñòîÿòåëüíîé ðàáîòû).

Ñèíîíèìàìè ïîíÿòèÿ  "òðåâîæíîñòü� â ïîâñåäíåâíîì ÿçûêå ÿâëÿþòñÿ
òàêèå ñëîâà, êàê áåñïîêîéñòâî, ñòðàõ, îïàñåíèå, áîÿçíü. Ñîãëàñíî òåîðèè
òðåâîæíîñòè, ïðåäëîæåííîé ñòîðîííèêàìè êîíöåïöèè ñîöèàëüíîãî íàó÷åíèÿ,
ñóùåñòâóåò äâà îñíîâíûõ åå âèäà: ëè÷íîñòíàÿ òðåâîæíîñòü è ñèòóàöèîííàÿ
òðåâîæíîñòü.
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Ëè÷íîñòíàÿ òðåâîæíîñòü  ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé áàçîâóþ ÷åðòó ëè÷íîñòè,
êîòîðàÿ ôîðìèðóåòñÿ è çàêðåïëÿåòñÿ â ðàííåì äåòñòâå. Îíà ïðîÿâëÿåòñÿ â
òèïè÷íîé, ñèòóàöèîííî óñòîé÷èâîé, ò.å. âîçíèêàþùåé íåçàâèñèìî îò
êîíêðåòíîé ñîöèàëüíîé îáñòàíîâêè, ðåàêöèè ÷åëîâåêà - ñîñòîÿíèè ïîâûøåííîãî
áåñïîêîéñòâà - íà óãðîæàþùóþ åãî ëè÷íîñòè ñèòóàöèþ èëè êàæóùóþñÿ òàêîâîé.
Ëè÷íîñòíàÿ òðåâîæíîñòü îáû÷íî íå ñóùåñòâóåò êàê îòäåëüíàÿ ÷åðòà: îíà
îêàçûâàåò îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå íà ôîðìèðîâàíèå è ðàçâèòèå äðóãèõ ñâîéñòâ
è îñîáåííîñòåé ÷åëîâåêà, òàêèõ, íàïðèìåð, êàê ìîòèâ èçáåãàíèÿ íåóäà÷è,
ñòðåìëåíèÿ óõîäèòü îò îòâåòñòâåííîñòè, áîÿçíü âñòóïàòü â äèñêóññèþ ñ
äðóãèìè ëþäüìè.

Ìîòèâ èçáåãàíèÿ íåóäà÷è - ýòî ñòîéêàÿ òåíäåíöèÿ ÷åëîâåêà äåëàòü
âñå îò ñåáÿ çàâèñÿùåå íå äëÿ òîãî, ÷òîáû â êàêîì-òî äåëå äîáèòüñÿ çíà÷è-
òåëüíîãî óñïåõà, à äëÿ òîãî, ÷òîáû âûïîëíèòü åãî ïðîñòî íå õóæå áîëüøèíñòâà
äðóãèõ. ×åëîâåê, èìåþùèé òàêîé ìîòèâ, íå ïðèëàãàåò ìàêñèìóìà óñèëèé â
äåÿòåëüíîñòè, à äîâîëüñòâóåòñÿ ìèíèìóìîì, äîñòàòî÷íûì äëÿ òîãî, ÷òîáû
åãî íå íàêàçàëè, õîòÿ ñïîñîáåí, êàê ïðàâèëî, íà áîëüøåå. Ñëåäîâàòåëüíî, ñ
ëè÷íîñòíîé òðåâîæíîñòüþ ó ÷åëîâåêà îáû÷íî ñâÿçàí öåëûé êîìïëåêñ äðóãèõ
îòðèöàòåëüíûõ ÷åðò, è ìàëóþ ãðóïïó, ïîðîæäàþùóþ ó ëè÷íîñòè òðåâîæíîñòü,
ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàê ïðåïÿòñòâóþùóþ ðàçâèòèþ äàííîé ëè÷íîñòè.

Ñèòóàöèîííàÿ òðåâîæíîñòü  - ýòî âíåøíåå ïðîÿâëåíèå òðåâîæíîãî
ïîâåäåíèÿ èíäèâèäà â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, êîòîðîå, îäíàêî, íå ñâÿçàíî ñ
íàëè÷èåì ó íåãî ëè÷íîñòíîé òðåâîæíîñòè. Îíà ìîæåò ïðîÿâëÿòüñÿ ó ðàçíûõ
ëþäåé â ñàìûõ ðàçëè÷íûõ ñèòóàöèÿõ, ïðè÷åì â îäíèõ èç íèõ îíà âûñòóïàåò
îò÷åòëèâî, à â äðóãèõ íå ïðîÿâëÿåòñÿ âîâñå. Íàïðèìåð, åñòü ëþäè, êîòîðûå
îáíàðóæèâàþò ñïåöèôè÷åñêóþ òðåâîæíîñòü, ïîâûøåííîå ñîñòîÿíèå
áåñïîêîéñòâà íà ýêçàìåíàõ, à â äðóãèõ ñëó÷àÿõ æèçíè âåäóò ñåáÿ áîëåå
óâåðåííî è ñìåëî. Âñòðå÷àþòñÿ ëþäè, ó êîòîðûõ îñîáîå áåñïîêîéñòâî
ïîðîæäàåò ñèòóàöèÿ îáùåíèÿ ñ ëèöàìè ïðîòèâîïîëîæíîãî ïîëà. Åñòü òàêèå
ëþäè, êîòîðûì ñ òðóäîì äàþòñÿ ðàçãîâîðû ïî òåëåôîíó.

Ëè÷íîñòíàÿ è ñèòóàöèîííàÿ òðåâîæíîñòü ñâÿçàíû òàêèì îáðàçîì, ÷òî
ïåðâîíà÷àëüíî ó ÷åëîâåêà âîçíèêàåò òîëüêî ñèòóàöèîííàÿ òðåâîæíîñòü, à ïîòîì
îíà ìîæåò ïåðåðàñòè ïðè íåáëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ â ëè÷íîñòíóþ. Îñîáåííî
áîëüøîå çíà÷åíèå â ýòîì ïðîöåññå èìååò îïûò ðàííåãî è äîøêîëüíîãî äåòñòâà.
Âñÿêîãî ðîäà íàêàçàíèÿ, íåîáîñíîâàííûå çàïðåòû, åñëè îíè ÷àñòî ïðèìåíÿþòñÿ
ê ðåáåíêó, ìîãóò â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïðèâåñòè ê âîçíèêíîâåíèþ ó íåãî ñíà÷àëà
ñèòóàöèîííîé òðåâîæíîñòè, ñâÿçàííîé ñ òåìè ñïåöèôè÷åñêèìè óñëîâèÿìè, â
êîòîðûõ åãî ÷àùå âñåãî íàêàçûâàëè, à çàòåì, åñëè òàêèõ óñëîâèé ñëèøêîì
ìíîãî è îíè ÷àñòî ïîâòîðÿþòñÿ, - ê ïîñòåïåííîìó ïðåâðàùåíèþ ñèòóàöèîííîé
òðåâîæíîñòè â ëè÷íîñòíóþ.

Ñèòóàöèîííàÿ òðåâîæíîñòü òàê æå, êàê è ëè÷íîñòíàÿ, ïðîÿâëÿåòñÿ â ìàëûõ
ãðóïïàõ. Îíà âîçíèêàåò â ñèñòåìå íåáëàãîïðèÿòíûõ âçàèìîîòíîøåíèé ÷ëåíîâ
ãðóïïû, ïîðîæäàåìûõ ïîäîçðèòåëüíîñòüþ, íåäîâåðèåì äðóã ê äðóãó,
îò÷óæäåííîñòüþ. Ïî ìåðå ðàçâèòèÿ ãðóïïû íà ïóòè ê êîëëåêòèâó òðåâîæíîñòü,
êîòîðóþ èñïûòûâàþò åå ÷ëåíû â îáùåíèè äðóã ñ äðóãîì, ïîñòåïåííî
óìåíüøàåòñÿ.

Îäíàêî ïðè íåáëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ òðåâîæíîñòü ìîæåò ñïîñîáñòâî-
âàòü âîçíèêíîâåíèþ ôðóñòðàöèè. Â ïñèõîëîãèè ôðóñòðàöèÿ  ïîíèìàåòñÿ êàê
âðåìåííîå ñîñòîÿíèå ýìîöèîíàëüíîãî ðàññòðîéñòâà, ñâÿçàííîå ñ
ïåðåæèâàíèåì íåóäà÷è â äîñòèæåíèè ïîñòàâëåííîé öåëè èëè òùåòíîñòüþ
óñèëèé, ïðèëàãàåìûõ äëÿ åå äîñòèæåíèÿ. Ôðóñòðàöèÿ ÷àñòî ñîïðîâîæäàåòñÿ
ðàçî÷àðîâàíèåì, ðàçäðàæåíèåì, òðåâîãîé è îò÷àÿíèåì; îíà îòðèöàòåëüíî
âëèÿåò íà âçàèìîîòíîøåíèÿ ëþäåé, åñëè õîòÿ áû îäèí èç íèõ íàõîäèòñÿ â
ñîñòîÿíèè ôðóñòðàöèè. Â ãðóïïîâûõ îòíîøåíèÿõ ôðóñòðàöèÿ íåðåäêî
ñïîñîáñòâóåò âîçíèêíîâåíèþ ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ.



14

Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

Ó ðàçíûõ ëþäåé â ñîñòîÿíèè ôðóñòðàöèè ìîæåò áûòü ðàçëè÷íàÿ ðåàêöèÿ,
êîòîðàÿ ìîæåò âûñòóïàòü â ôîðìå àãðåññèâíîñòè, àïàòèè, ðåãðåññèè.
Àãðåññèâíûå äåéñòâèÿ íåðåäêî âîçíèêàþò òîãäà, êîãäà âíóòðåííÿÿ
íàïðÿæåííîñòü, ïîðîæäåííàÿ íåóäîâëåòâîðåííûì æåëàíèåì, èùåò âíåøíåé
ðàçðÿäêè è íàõîäèò òî÷êó åå ïðèëîæåíèÿ â äðóãîì ÷åëîâåêå, êîòîðûé
ôðóñòðèðóåìûì âîñïðèíèìàåòñÿ êàê ïðè÷èíà åãî îòðèöàòåëüíîãî
ýìîöèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ.

Îáúåêòîì àãðåññèâíîñòè ôðóñòðèðîâàííîãî, ðàçäðàæåííîãî ÷åëîâåêà
ìîæåò ñòàòü âñå, ÷òî îêàæåòñÿ ïîä ðóêîé â äàííûé ìîìåíò âðåìåíè, â òîì
÷èñëå è äðóãîé ÷åëîâåê. ×àñòî îáúåêòîì âûìåùåíèÿ àãðåññèâíîñòè äëÿ
ôðóñòðèðîâàííîãî ÷åëîâåêà ñòàíîâÿòñÿ äðóãèå ÷ëåíû åãî ìàëîé ãðóïïû,
êîòîðûå ðàçäðàæàþò ôðóñòðèðîâàííîãî è íåñïîñîáíû äàòü åìó îòïîð. Òàêîå
àãðåññèâíîå ïîâåäåíèå îáû÷íî íàçûâàþò �ñìåøàííûì�, òàê êàê îáúåêòîì àêòà
àãðåññèè ñòàíîâèòñÿ íå ôðóñòðàòîð, à íåêîòîðûé äðóãîé, ñëó÷àéíî îêàçàâøèéñÿ
ðÿäîì îáúåêò.

Àãðåññèâíûå ðåàêöèè, ïîðîæäåííûå ôðóñòðàöèåé, ìîãóò îêàçàòüñÿ
íàïðàâëåííûìè íå òîëüêî íà âíóòðèãðóïïîâûå, íî è íà ìåæãðóïïîâûå
îòíîøåíèÿ. Îíè ìîãóò ïðîÿâëÿòüñÿ â ìåæãîñóäàðñòâåííûõ, ìåæíàöèîíàëüíûõ
îòíîøåíèÿõ, âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ìåæäó ðàçíûìè ñîöèàëüíûìè ãðóïïàìè.
Òàêîãî ðîäà àêòû íåðåäêî íàáëþäàþòñÿ â ïåðèîäû ñîöèàëüíûõ è ýêîíîìè÷åñêèõ
äåïðåññèé, ìàññîâîãî íåäîâîëüñòâà ëþäåé óñëîâèÿìè æèçíè. Â òàêèõ
ñèòóàöèÿõ îáúåêòàìè ñìåøàííîé àãðåññèè ìîãóò ñòàòü ëþäè, ïðèíàäëåæàùèå
ê äðóãèì ñîöèàëüíûì ãðóïïàì, äðóãîé íàöèîíàëüíîñòè è âåðîèñïîâåäàíèÿ.

Åñëè â ñèëó ñëîæèâøèõñÿ îáñòîÿòåëüñòâ àãðåññèÿ îêàçàëàñü âûìåùåííîé
íà êàêîì-ëèáî îáúåêòå èëè ïî èñòå÷åíèè çíà÷èòåëüíîãî ïåðèîäà âðåìåíè
âûçâàííàÿ åþ âíóòðåííÿÿ ïñèõîëîãè÷åñêàÿ íàïðÿæåííîñòü ñàìà ñïàëà, òî
ñëåäóþùåé òèïè÷íîé ïñèõîëîãè÷åñêîé ðåàêöèåé, íàñòóïàþùåé çà àãðåññèåé,
ÿâëÿåòñÿ  àïàòèÿ - ñîñòîÿíèå, õàðàêòåðíîå ýìîöèîíàëüíîé ïàññèâíîñòüþ,
áåçðàçëè÷èåì, óïðîùåíèåì ÷óâñòâ, ðàâíîäóøèåì ê îêðóæàþùèì ñîáûòèÿì è
îñëàáëåíèåì ïîáóæäåíèé è èíòåðåñîâ.  Áûñòðîòà åå âîçíèêíîâåíèÿ âñëåä çà
àãðåññèåé è ãëóáèíà ìîãóò áûòü èíäèâèäóàëüíî ðàçëè÷íûìè, ïî-ðàçíîìó
ïðîÿâëÿòüñÿ â ðàçëè÷íûõ ñîöèàëüíûõ ãðóïïàõ. Íî ÷åì áîëüøå ãðóïïà
ïðèáëèæàåòñÿ ê âûñîêîðàçâèòîìó êîëëåêòèâó, òåì áûñòðîòå÷íåå è ìåíåå
âûðàæåíî ýòî íåãàòèâíîå ñîñòîÿíèå.

Àïàòèÿ ìîæåò èíîãäà ñîïðîâîæäàòüñÿ ñïåöèôè÷åñêèì ñîñòîÿíèåì
ðàññòðîéñòâà ïîâåäåíèÿ è ñíèæåíèÿ óðîâíÿ ñïîñîáíîñòåé, íàçûâàåìûõ
ðåãðåññèåé. Ðåãðåññèÿ   ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âðåìåííîå âîçâðàùåíèå
ëè÷íîñòè íà áîëåå íèçêèé óðîâåíü ïñèõîëîãè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ.

5. ÊÎÍÔËÈÊÒÍÛÅ ÑÈÒÓÀÖÈÈ Â ÌÅÆËÈ×ÍÎÑÒÍÛÕ ÎÒÍÎØÅÍÈßÕ

Ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ â ãðóïïàõ ïî ìåðå èõ ïðåâðàùåíèÿ â
êîëëåêòèâû çàêîíîìåðíî èçìåíÿþòñÿ. Ñíà÷àëà îíè áûâàþò îòíîñèòåëüíî
áåçðàçëè÷íûìè (ëþäè, íå çíàþùèå èëè ñëàáî çíàþùèå äðóã äðóãà, íå ìîãóò
îïðåäåëåííî îòíîñèòüñÿ äðóã ê äðóãó), çàòåì ìîãóò ïðè íåáëàãîïðèÿòíûõ
óñëîâèÿõ ñòàíîâèòüñÿ êîíôëèêòíûìè, à ïðè áëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ
ïðåâðàùàòüñÿ â êîëëåêòèâèñòñêèå. Êàê ñîãëàñîâàòü ñëîæíóþ äèíàìèêó è
ñèòóàòèâíóþ èçìåí÷èâîñòü âíóòðèãðóïïîâûõ îòíîøåíèé ñ îòíîñèòåëüíîé
ëè÷íîñòíîé óñòîé÷èâîñòüþ?

Ýòî ìîæíî ñäåëàòü, ó÷èòûâàÿ çàâèñèìîñòü ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé
íå òîëüêî îò âêëþ÷åííûõ â íèõ ëþäåé, íî òàêæå è îò ñîöèàëüíûõ ñèòóàöèé, â
êîòîðûõ ýòè îòíîøåíèÿ ôîðìèðóþòñÿ è ðàçâèâàþòñÿ. Ó êàæäîãî ÷åëîâåêà åñòü
ñâîè ïîëîæèòåëüíûå è îòðèöàòåëüíûå ÷åðòû, ñâîè îñîáûå äîñòîèíñòâà è
íåäîñòàòêè. Òî, êàêîé ñâîåé ñòîðîíîé, ïîëîæèòåëüíîé èëè îòðèöàòåëüíîé, îí
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âûñòóïàåò âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñ ëþäüìè, çàâèñèò îò åãî ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ
â äàííûé ìîìåíò âðåìåíè. Èíà÷å ãîâîðÿ, ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà â ãðóïïå
îïðåäåëåíî íå òîëüêî åãî ëè÷íîñòüþ, íî è îñîáåííîñòÿìè ãðóïïû.

Çàìå÷åíà òàêàÿ  çàêîíîìåðíîñòü: ÷åì áëèæå ïî óðîâíþ ñâîåãî ðàçâèòèÿ
ãðóïïà íàõîäèòñÿ ê êîëëåêòèâó, òåì áîëåå áëàãîïðèÿòíûå óñëîâèÿ îíà ñîçäàåò
äëÿ ïðîÿâëåíèÿ ëó÷øèõ ñòîðîí â ëè÷íîñòè è òîðìîæåíèÿ òîãî, ÷òî â íåé åñòü
õóäøåãî. È íàïðîòèâ, ÷åì äàëüøå ãðóïïà ïî óðîâíþ ñâîåãî ðàçâèòèÿ îòñòîèò
îò êîëëåêòèâà è ÷åì áëèæå îíà íàõîäèòñÿ ê êîðïîðàöèè, òåì áîëüøèå
âîçìîæíîñòè îíà ïðåäîñòàâëÿåò äëÿ ïðîÿâëåíèÿ â ñèñòåìå âçàèìîîòíîøåíèé
õóäøèõ ñòîðîí ëè÷íîñòè ñ îäíîâðåìåííûì òîðìîæåíèåì ëó÷øèõ ëè÷íîñòíûõ
óñòðåìëåíèé.

×àùå âñåãî ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ ïðîÿâëÿþòñÿ â ìèêðîãðóïïå-äèàäå,
âêëþ÷àþùåé òîëüêî äâå ëè÷íîñòè. Òàêèå ìèêðîãðóïïû äîâîëüíî øèðîêî
ðàñïðîñòðàíåíû â äåéñòâèòåëüíîñòè. Îíè ïðåäñòàâëåíû, íàïðèìåð, áëèçêèìè
äðóçüÿìè, ìîëîäûìè ñåìüÿìè; îíè æå íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþòñÿ â ëþáîé
ìàëîé ãðóïïå, òàê êàê îòíîøåíèÿ ìåæäó äîñòàòî÷íî áîëüøèì êîëè÷åñòâîì
ëþäåé âñåãäà ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå êîíå÷íîãî ìíîæåñòâà âçàèìîîòíîøå-
íèé, èìåþùèõñÿ ìåæäó âñåâîçìîæíûìè ïàðàìè ëþäåé, íà êîòîðûå ìîæíî
ðàçäåëèòü ãðóïïó.

Îäíàêî â öåëîì îòíîøåíèÿ â ìàëîé ãðóïïå ïîëíîñòüþ íåñâîäèìû ê
äèàäè÷åñêèì, ïîñêîëüêó äëÿ êàæäîé ïàðû íàóãàä âçÿòûõ ëþäåé ìîæíî âûäåëèòü
çíà÷èìûõ äëÿ íèõ äðóãèõ ÷ëåíîâ òîé æå ñàìîé ìàëîé ãðóïïû, îòíîøåíèÿ êîòîðûõ
ê êàæäîìó ÷ëåíó äàííîé ïàðû âëèÿþò â ñâîþ î÷åðåäü íà èõ ëè÷íûå
âçàèìîîòíîøåíèÿ. Ñëåäîâàòåëüíî, ïàðíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ âñåãäà ñòðîÿòñÿ ñ
ó÷åòîì îòíîøåíèé ñ äðóãèìè, îêðóæàþùèìè äàííóþ ïàðó ëþäüìè. Ïî ýòîé ïðè÷èíå
áîëåå ïðåäñòàâèòåëüíîé ìîäåëüþ îòíîøåíèé, èìåþùèõñÿ â ëþáîé ìàëîé ãðóïïå,
ÿâëÿåòñÿ ñèñòåìà âçàèìîîòíîøåíèé, ñóùåñòâóþùèõ â ìèêðîãðóïïå-òðèàäå.

Ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ ó÷àñòíèêîâ ìèêðîãðóïïû-äèàäû, ìîãóò
áûòü òðåõ òèïîâ:  ïîëîæèòåëüíûå, îòðèöàòåëüíûå è íåîäèíàêîâûå (êîãäà îäèí
îòíîñèòñÿ ê äðóãîìó ïîëîæèòåëüíî, à òîò ê íåìó, íàïðîòèâ, îòðèöàòåëüíî).
Ðàçëè÷íûå ñî÷åòàíèÿ ýòèõ òèïîâ îòíîøåíèé ïîðîæäàþò ðàçíûå âàðèàíòû
ñèñòåìû âçàèìîîòíîøåíèé â ìèêðîãðóïïå-òðèàäå. Ïåðâûé òàêîé âàðèàíò - ýòî
ãàðìîíè÷íûå ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ. Îíè õàðàêòåðèçóþòñÿ òåì, ÷òî
ìåæäó òðåìÿ ðàçëè÷íûìè ïàðàìè ëþäåé, íà êîòîðûå ìîæåò áûòü ðàçäåëåíà
ìèêðîãðóïïà-òðèàäà, èìåþòñÿ â îñíîâíîì ïîëîæèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ.
Â èäåàëüíîì ñëó÷àå, íàïðèìåð â ìèêðîãðóïïå, âêëþ÷àþùåé òðåõ äðóçåé, ìåæäó
ñîñòàâëÿþùèìè ìèêðîãðóïïó ëþäüìè ìîãóò ñóùåñòâîâàòü ëèøü ïîëîæèòåëüíûå
âçàèìîîòíîøåíèÿ. Âî âñåõ äðóãèõ ñëó÷àÿõ ìåæäó äâóìÿ ïàðàìè èìåþòñÿ
ïîëîæèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ, à ìåæäó ÷ëåíàìè òðåòüåé ïàðû -
îòðèöàòåëüíûå èëè íåîäèíàêîâûå ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ.

Âòîðîé âàðèàíò òðèàäíûõ ìèêðîãðóïïíûõ îòíîøåíèé - ïðîòèâîðå÷èâûå.
Èõ îñîáåííîñòü ñîñòîèò â òîì, ÷òî ýòè âçàèìîîòíîøåíèÿ îáÿçàòåëüíî âêëþ÷àþò
òàêèå ñëó÷àè, êîãäà â êàêîé-ëèáî îäíîé ïàðå âíóòðè ìèêðîãðóïïû-òðèàäû îäèí
èç åå ÷ëåíîâ îòíîñèòñÿ ê äðóãîìó ïîëîæèòåëüíî, à òîò ê íåìó, íàïðîòèâ,
îòðèöàòåëüíî. Ñîâìåñòèìûìè ïðîòèâîðå÷èâûìè äèàäè÷åñêèìè íàçûâà-
þòñÿ òàêèå âíóòðè ñåáÿ ïðîòèâîðå÷èâûå îòíîøåíèÿ, êîãäà â ìèêðîãðóïïå-
òðèàäå ìîæíî âûäåëèòü õîòÿ áû îäíó ïàðó ëþäåé, èìåþùèõ ìåæäó ñîáîé
õîðîøèå ëè÷íûå âçàìîîòíîøåíèÿ. Íåñîâìåñòèìûìè ïðîòèâîðå÷èâûìè
íàçûâàþòñÿ îòíîøåíèÿ, ñèñòåìà êîòîðûõ õàðàêòåðèçóåòñÿ òåì, ÷òî â íåé íåò
íè îäíîé ïàðû ñ ïîëîæèòåëüíûìè ëè÷íûìè âçàèìîîòíîøåíèÿìè. Íàêîíåö,
ñîâìåñòèìûìè òðèàäíûìè ìîæíî íàçâàòü òàêèå âçàèìîîòíîøåíèÿ, ïðè êîòîðûõ,
íåñìîòðÿ íà èõ ïðîòèâîðå÷èâîñòü, ìèêðîãðóïïà-òðèàäà êàê  ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêàÿ îáùíîñòü ïðîäîëæàåò ñîõðàíÿòü ñâîå åäèíñòâî çà ñ÷åò òîãî,
÷òî, ïî êðàéíåé ìåðå, äâå ïàðû èç òðåõ âîçìîæíûõ, âûäåëÿåìûõ â íåé, èìåþò
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ìåæäó ñîáîé õîðîøèå ëè÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ. Òåì ñàìûì îíè êàê áû
íåéòðàëèçóþò îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå íà ñïëî÷åííîñòü ìèêðîãðóïïû
ïðîòèâîðå÷èâûõ îòíîøåíèé â òðåòüåé ïàðå.

Âçàèìîîòíîøåíèÿ â ìèêðîãðóïïàõ-òðèàäàõ ìîãóò áûòü è  êîíôëèêòíûìè.
Äëÿ íèõ õàðàêòåðíî òî, ÷òî â ìèêðîãðóïïå íåâîçìîæíî âûäåëèòü íè îäíîé
ïàðû, âíóòðè êîòîðîé èìåëèñü áû ïîëîæèòåëüíûå ëè÷íîñòíûå âçàèìîîòíîøå-
íèÿ. Â ñèëó ýòîãî îáñòîÿòåëüñòâà äàííàÿ ìèêðîãðóïïà êàê ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêàÿ îáùíîñòü ëþäåé âîîáùå íå ìîæåò ñîõðàíÿòüñÿ è èç-çà
êîíôëèêòíîñòè âçàèìîîòíîøåíèé ðàñïàäàåòñÿ. Ñðåäè êîíôëèêòíûõ îòíîøåíèé
ìîæíî âûäåëèòü äâà âîçìîæíûõ âàðèàíòà. Ïåðâûé - ýòî ÷àñòè÷íî êîíôëèêòíûå,
âçàèìîîòíîøåíèÿ, ïðè êîòîðûõ ìåæäó îäíèìè ïàðàìè èíäèâèäîâ èìåþòñÿ
êîíôëèêòíûå, à ìåæäó îñòàëüíûìè - íåîäèíàêîâûå îòíîøåíèÿ. Âòîðîé âàðèàíò
- ýòî òàêîé, ïðè êîòîðîì êîíôëèêòíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñóùåñòâóþò ìåæäó
âñåìè âîçìîæíûìè ïàðàìè, íà êîòîðûå ìîæåò áûòü ðàçäåëåíà äàííàÿ
ìèêðîãðóïïà. Ýòîò òèï âçàèìîîòíîøåíèé íàçûâàåòñÿ �ïîëíîêîíôëèêòíûì�.

Åñëè îáúåäèíèòü âñåâîçìîæíûå âàðèàíòû âçàèìîîòíîøåíèé ëþäåé,
êîòîðûå ìîãóò áûòü â ìèêðîãðóïïàõ - äèàäàõ è òðèàäàõ, òî ìîæíî ïîëó÷èòü
äîñòàòî÷íî ïðåäñòàâèòåëüíóþ êàðòèíó ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé, êîòîðûå
ìîãóò âñòðåòèòüñÿ â ðàçíûõ ìàëûõ ãðóïïàõ.

Ñïåöèàëüíîãî âíèìàíèÿ çàñëóæèâàåò àíàëèç îòðèöàòåëüíûõ âçàèìîîòíî-
øåíèé â ãðóïïå, òàê êàê îíè âåäóò ê  çàäåðæêàì  â ðàçâèòèè ëè÷íîñòè, à â
îñîáî íåáëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèÿõ - è ê âðåìåííîé ðåãðåññèè èëè ïðîäîëæè-
òåëüíîé äåãðàäàöèè ëè÷íîñòè, åñëè îíà âûíóæäåíà î÷åíü äîëãî íàõîäèòüñÿ â
äàííîé ãðóïïå. Îòðèöàòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ â ãðóïïå - ýòî ïðåæäå âñåãî
òàêèå, êîòîðûå ïîðîæäàþò ó ëè÷íîñòè òðåâîæíîñòü, ôðóñòðàöèþ, ñòðåññ è â
êîíå÷íîì èòîãå ïðèâîäÿò ê âíóòðèëè÷íîñòíîìó è ìåæëè÷íîñòíîìó êîíôëèêòó.

Îáðàòèìñÿ òåïåðü ê ðàññìîòðåíèþ  òèïîâ ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ.
Ïåðâûé òèï ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ íàçâàí "êîíôëèêòîì áåçûñõîäíîñòè�
ïî òîé ïðè÷èíå, ÷òî èç íåãî äëÿ âîâëå÷åííûõ èíäèâèäîâ íåò óäîâëåòâîðèòåëü-
íîãî âûõîäà. Íà ñàìîì äåëå èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ ÿâëÿþòñÿ íåïðèìèðèìûìè
èëè îòðèöàòåëüíûìè: îáà ó÷àñòíèêà êîíôëèêòà îòíîñÿòñÿ äðóã ê äðóãó
íåïðèìèðèìî îòðèöàòåëüíî. Äàííûé òèï êîíôëèêòà ìîæíî ðàçðåøèòü îäíèì
ëèøü ñïîñîáîì: ïîëíûì ðàçðûâîì ñâîèõ îòíîøåíèé.

Âòîðîé òèï ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ ìîæíî íàçâàòü "êîíôëèêòîì
íåñîâìåñòèìîñòè�.  Èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ïðîòèâîïîëîæíûìè èëè
íåñîâìåñòèìûìè: îäèí èç ÷ëåíîâ ïàðû îòíîñèòñÿ ê äðóãîìó îòðèöàòåëüíî, à
âòîðîé - ïîëîæèòåëüíî. Åñëè íè òîò, íè äðóãîé íå çàõîòÿò èçìåíèòü ñâîå
îòíîøåíèå, òî èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ ïîñòîÿííî áóäóò íàõîäèòüñÿ â ñîñòîÿíèè
íåñîâìåñòèìîñòè, ïåðåæèâàåìîé âîâëå÷åííûìè â íåãî ëþäüìè. Ïñèõîëîãè-
÷åñêè îñòðåå ýòîò êîíôëèêò ìîæåò ïåðåæèâàòüñÿ òåì èç ÷ëåíîâ ïàðû, êòî,
èñïûòûâàÿ ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê ïàðòíåðó, ñ åãî ñòîðîíû âñòðå÷àåò ê
ñåáå îòðèöàòåëüíîå îòíîøåíèå.

Òðåòèé òèï  ìåæëè÷íîñòíûõ  êîíôëèêòîâ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé "êîíôëèêò
íåîïðåäåëåííîñòè�, ïîñêîëüêó ïðè ïîëîæèòåëüíîì èëè îòðèöàòåëüíîì îòíîøå-
íèè îäíîãî èç ïàðòíåðîâ ê äðóãîìó îí ñ åãî ñòîðîíû íå âñòðå÷àåò ê ñåáå
îïðåäåëåííîãî îòíîøåíèÿ: íè ïîëîæèòåëüíîãî, íè îòðèöàòåëüíîãî. Â ñèëó
ýòîãî îáñòîÿòåëüñòâà âçàèìîîòíîøåíèÿ ëþäåé, âîâëå÷åííûõ â äàííóþ ïñèõî-
ëîãè÷åñêóþ ñèòóàöèþ, äëèòåëüíîå âðåìÿ ìîãóò ñîõðàíÿòüñÿ â íåîïðåäåëåííîì
âèäå, ïîñêîëüêó òîò, ÷üå îòíîøåíèå ê äðóãîìó ïîëîæèòåëüíîå, ìîæåò ïðåä-
ïîëàãàòü ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê ñåáå ñî ñòîðîíû ïàðòíåðà, à òîò, ÷üå
îòíîøåíèå îòðèöàòåëüíîå, òàêæå ìîæåò ðàññ÷èòûâàòü íà ïîëîæèòåëüíîå ê
ñåáå îòíîøåíèå è â ñèëó ýòîãî ñîõðàíÿòü ñâîè îòíîøåíèÿ ñ äðóãèì ÷åëîâåêîì.

×åòâåðòûé òèï ìåæëè÷íîñòíûõ êîíôëèêòîâ ìîæíî íàçâàòü "êîíôëèêòîì
âëå÷åíèÿ-áîÿçíè�. Îí õàðàêòåðèçóåòñÿ òåì, ÷òî îäèí è òîò æå ÷åëîâåê âûçûâàåò
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ê ñåáå îäíîâðåìåííî è ïîëîæèòåëüíîå, è îòðèöàòåëüíîå îòíîøåíèå. Âñÿêîå
äâèæåíèå, íàïðàâëåííîå íà ñáëèæåíèå ñ íèì, äîâîëüíî ñêîðî îñòàíàâëèâà-
åòñÿ, òàê êàê ñáëèæåíèå âûçûâàåò óñèëèâàþùååñÿ ñòðåìëåíèå óéòè, ðàçîðâàòü
ñ äàííûì ÷åëîâåêîì âçàèìîîòíîøåíèÿ. Çäåñü îäèí ÷åëîâåê, èñïûòûâàþùèé
ïðîòèâîðå÷èâîå  ÷óâñòâî ê äðóãîìó, îäíîâðåìåííî è ñòðåìèòñÿ ê íåìó, è
áîèòñÿ åãî. Â ðåçóëüòàòå îñòàíàâëèâàåòñÿ íà ïîëïóòè ê ïàðòíåðó, ñîõðàíÿÿ
îïðåäåëåííóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ äèñòàíöèþ, óðàâíîâåøèâàþùóþ ïðîòèâîïîëîæ-
íî íàïðàâëåííûå ñèëû ñòðåìëåíèÿ è èçáåãàíèÿ.

6. ÏÐÈ×ÈÍÛ ÄÅËÎÂÛÕ (ÏÐÎÔÅÑÑÈÎÍÀËÜÍÛÕ) ÊÎÍÔËÈÊÒÎÂ

Ãîâîðÿ î ïðè÷èíàõ êîíôëèêòîâ â äåëîâîì ìèðå, ñëåäóåò óêàçàòü íà äâà
âèäà êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè: îñòðîêîíôëèêòíàÿ è ïðîâîöèðóþùàÿ. Äëÿ
îñòðîêîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, êîòîðàÿ âîçíèêàåò îñîáåííî ÷àñòî, õàðàêòåðíû
ñêîðîòå÷íîå âîçíèêíîâåíèå èëè ïðîÿâëåíèå êîíôëèêòà, âûñîêèé íàêàë ýìîöèé
è ÷óâñòâ. Ïðè÷èíû òàêîé ñèòóàöèè èíîãäà ìîãóò áûòü ñïîíòàííûìè,
ñèòóàòèâíûìè, íåîñîçíàâàåìûìè. Ïðîâîöèðóþùàÿ ñèòóàöèÿ  â äåëîâûõ
âçàèìîîòíîøåíèÿõ -  îòíîñèòåëüíî ðåäêîå ÿâëåíèå, ïðîÿâëÿåò ñåáÿ â ÿâíîé
èëè ñêðûòîé ôîðìå, êîãäà äåëàþòñÿ ïîïûòêè êîìïðîìåòàöèè êîãî-ëèáî èç
äåëîâûõ ïàðòíåðîâ èëè èñêóññòâåííî ñîçäàþòñÿ òðóäíîñòè äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ
êîíêðåòíûõ äåëîâûõ ôóíêöèé. Ïðè÷èíû òàêîé ñèòóàöèè, êàê ïðàâèëî, îñîçíàíû,
êîâàðíû, ãëóáîêî ïðîðàáîòàíû, ïîýòîìó èõ ñëîæíî âûÿâëÿòü.

Êîíôëèêòû â äåëîâîé ñðåäå âûçûâàþòñÿ ðàçëè÷íûìè ïðè÷èíàìè è
ïðîòåêàþò ïðè íåîäèíàêîâûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ. ×àùå âñåãî îíè âûçûâàþòñÿ
íàðóøåíèåì èëè íåñîáëþäåíèåì íîðì äåëîâîé ýòèêè èëè âîçíèêàþò â
ðåçóëüòàòå ñòîëêíîâåíèÿ ïðîòèâîïîëîæíûõ ìíåíèé, íåñîâìåñòèìûõ öåííîñ-
òåé, ðàçëè÷íûõ îöåíîê è ïîäõîäîâ. Ñàìîå âåðíîå ñðåäñòâî ëèêâèäèðîâàòü
êîíôëèêòû òàêîãî ðîäà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû íàéòè òàêèå îáùèå öåííîñòè è
ïîäõîäû, êîòîðûå ïðèíèìàëè áû êîíôëèêòóþùèå ñòîðîíû. Ïðè ýòîì âàæíî
óìåòü èçáåãàòü íàñèëüñòâåííîãî íàâÿçûâàíèÿ ñâîåãî ìíåíèÿ, íåëüçÿ
êàòåãîðè÷åñêè îòðèöàòü òî, ÷òî óòâåðæäàåò îïïîíåíò, ïîïóòíî îòïóñêàÿ â åãî
àäðåñ íåçàñëóæåííûå óïðåêè.

Êîíôëèêòû öåííîñòíûõ îðèåíòàöèé îáû÷íî âîçíèêàþò íåïðåäâèäåííî,
ñòèõèéíî, ñèòóàòèâíî. ×àùå âñåãî �ïèùó� èì äàþò îòðèöàòåëüíûå îöåíêè,
íîñÿùèå êðèòè÷åñêèé õàðàêòåð. Ïîýòîìó  òàêèå îöåíêè ëó÷øå íå äåëàòü, à åñëè
è äåëàòü, òî î÷åíü îñòîðîæíî. Àìåðèêàíñêèé ïñèõîëîã Äåéë Êàðíåãè ïî ýòîìó
ïîâîäó çàìå÷àåò, ÷òî êðèòèêà ÿâëÿåòñÿ òîé �îïàñíîé èñêðîé, êîòîðàÿ ìîæåò
âûçâàòü âçðûâ â ïîðîõîâîì ïîãðåáå ãîðäîñòè� è äàëåå ïðîäîëæàåò ñîâåòîâàòü:
�Âìåñòî òîãî, ÷òîáû îñóæäàòü ëþäåé, äàâàéòå ïîïûòàåìñÿ ïîíÿòü èõ.
Ïîïûòàåìñÿ ïðåäñòàâèòü ñåáå, ïî÷åìó îíè ïîñòóïàþò èìåííî òàê, à íå èíà÷å.
Ýòî íàìíîãî ïîëåçíåå è èíòåðåñíåå, ÷åì çàíèìàòüñÿ êðèòèêîé� [5, Ñ.51].

Â óñëîâèÿõ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, ñâÿçàííîé ñ êðèòèêîé äåéñòâèé
ñîáåñåäíèêà, ãëàâíîå - íå ïîòåðÿòü âíóòðåííåãî ñàìîîáëàäàíèÿ, ñðàçó æå
ïðåêðàòèòü êðèòèêó, ïîñòàðàòüñÿ îáúåêòèâíî âûÿâèòü èñòèííûå ïðè÷èíû,
âûçâàâøèå íåäîâîëüñòâî, è ëþáûì ñïîñîáîì ñìÿã÷èòü íàïðÿæåííóþ ñèòóàöèþ,
à äàëüøå, êàê ãîâîðÿò �äåëî òåõíèêè�, ò.å. óìåëî èñïîëüçîâàòü ñâîè ýòè÷åñêèå
çíàíèÿ. Âûäåðæêà, òàêò, óñòðàíåíèå ëþáîé òåíäåíöèîçíîñòè, ùåïåòèëüíîå
ñîáëþäåíèå äåëîâîãî ýòèêåòà - âñå ýòî âî ìíîãîì îïðåäåëÿåò ìîðàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêóþ òîíàëüíîñòü òàêîãî êîíôëèêòà è �ðàáîòàåò� íà åãî ïîãàøåíèå.

Êîãäà ìåæäó ó÷àñòíèêàìè äåëîâîé âñòðå÷è îòñóòñòâóåò ýëåìåíòàðíîå
âçàèìîïîíèìàíèå, êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ ìîæåò âîçíèêíóòü ñîâåðøåííî
íåîæèäàííî, äàæå áåç ïðè÷èí. Êàê ïîêàçûâàåò àíàëèç êîíôëèêòîâ òàêîãî ðîäà,
êîíôëèêòíûå ñòîðîíû îáû÷íî íå äåëàþò äàæå ñëàáûõ ïîïûòîê, ÷òîáû ïîíÿòü
ìîòèâû è èíòåðåñû ïðîòèâîïîëîæíîé ñòîðîíû. À íà ñàìîì äåëå ýòè ìîòèâû
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÷àñòî áûâàþò íå òàê óæ ïëîõè, õîòÿ ìû íåâîëüíî ïûòàåìñÿ ïðåäñòàâèòü èõ â
íåãàòèâíîì ñâåòå ñâîåé îçëîáëåííîñòè. ×àñòî èç-çà íåäîñòàòêà èíôîðìàöèè
ìû  ñêëîííû ïðåäñòàâëÿòü âåñüìà äîáðîæåëàòåëüíûå ìîòèâû êàê
âûñîêîìåðíûå àìáèöèè, çàáûâàÿ, ÷òî íåò íè÷åãî áîëåå îáìàí÷èâîãî, ÷åì
ìíèìàÿ î÷åâèäíîñòü. Ïîýòîìó äëÿ äîñòèæåíèÿ âçàèìîïîíèìàíèÿ ñëåäóåò
ïîñòàâèòü ñåáÿ íà ìåñòî ñâîåãî âçâîëíîâàííîãî ñîáåñåäíèêà, à ëþáîå åãî
äåéñòâèå, êîòîðîå ìû ðàñöåíèâàåì êàê êîíôëèêò, âñåñòîðîííå îñìûñëèòü è
ïîíÿòü, à òàêæå âûÿñíèòü, â ÷åì âñå-òàêè äåëî. Ïðè ýòîì íóæíî ñòàðàòüñÿ
ñîõðàíÿòü õëàäíîêðîâèå è íå âûðàæàòü ïîñïåøíî ñâîèõ íåãàòèâíûõ ýìîöèé.

Ñîçäàíèþ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé ñïîñîáñòâóþò íåïðàâèëüíûå ìàíåðû
ïîâåäåíèÿ è ðàçëè÷íîãî ðîäà äóðíûå ïðèâû÷êè. Ïîýòîìó íå ñëåäóåò â
ïðèñóòñòâèè ñîáåñåäíèêà ñèäåòü �ðàçâàëÿñü â êðåñëå�, ðàñêà÷èâàòüñÿ íà ñòóëå,
ñèäåòü íà ñàìîì åãî êðàåøêå, êëàñòü íîãó íà íîãó, ïîêà÷èâàòü íîãîé âî âðåìÿ
ðàçãîâîðà. Ñëåäóåò ïîñòîÿííî äåðæàòü ïîä êîíòðîëåì ñâîè ðóêè. Óñòàíîâëåíî,
÷òî ñîáåñåäíèêà î÷åíü ñìóùàåò è ïîðîé î÷åíü ðàçäðàæàåò, êîãäà åãî êîëëåãà
íà÷èíàåò íåïðîèçâîëüíî �áàðàáàíèòü� ïàëüöàìè ïî ñòîëó èëè íåòåðïåëèâî
ïîñòóêèâàòü ïî íåìó ðàçëè÷íûìè ïîñòîðîííèìè ïðåäìåòàìè (ñïè÷å÷íûì
êîðîáêîì, çàæèãàëêîé è ò.ï.).

Áîëüøîé çàðÿä êîíôëèêòíîñòè íîñÿò è ñèòóàöèè, êîòîðûå âîçíèêàþò
âñëåäñòâèå íàðóøåíèÿ íîðì äåëîâîãî ýòèêåòà,  ïðè äîáðîäóøíîé
áåñöåðåìîííîñòè â äåëîâîì ðàçãîâîðå. Ñþäà æå ñëåäóåò îòíåñòè ïîâûøåííóþ
êàòåãîðè÷íîñòü ñóæäåíèé, íåîïðàâäàííîå è âñåãäà íåóìåñòíîå â äåëîâûõ
âçàèìîîòíîøåíèÿõ ìîðàëèçàòîðñòâî, ÷àñòîå ïåðåáèâàíèå â ïðîöåññå áåñåäû.
Òàêèå �ìåëî÷è æèçíè� âñåãäà âîñïðèíèìàþòñÿ â íåñêîëüêî ïðåóâåëè÷åííîì
âèäå è ïîòîìó î÷åíü ëåãêî ìîãóò ïåðåðàñòè â êîíôëèêò.

Áûâàåò, ÷òî â ïðåäàòòåñòàöèîííûé ïåðèîä  â êîëëåêòèâå ðåçêî èçìåíÿåòñÿ
ïñèõîëîãè÷åñêàÿ îáñòàíîâêà, à òàêæå âîçðàñòàåò íàïðÿæåííîñòü â ïîâåäåíèè
ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûì ïðåäñòîèò ïðîõîäèòü àòòåñòàöèþ. Ñëó÷àåòñÿ ýòî â ïåðâóþ
î÷åðåäü â òåõ êîëëåêòèâàõ, ãäå ñóùåñòâóþò ñêðûòûå êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè,
íå óïîðÿäî÷åíû ñëóæåáíûå îáÿçàííîñòè, òðåáîâàíèÿ ê ðàáîòíèêàì
íåîäèíàêîâû, ðåøåíèå âîïðîñîâ îðèåíòèðîâàíî íà ìíåíèå êàêîé-ëèáî
îïðåäåëåííîé ãðóïïû êîëëåêòèâà, âîçìîæíî ðàñôîðìèðîâàíèå ïîäðàçäåëåíèÿ,
íå óïîðÿäî÷åíû çàðàáîòíàÿ ïëàòà, ðàñïðåäåëåíèå ïðåìèé.

Ïðè÷èíîé íàïðÿæåííîé îáñòàíîâêè è ñîñòîÿíèÿ ëþäåé ìîæåò ñòàòü è
ïîâåäåíèå ðóêîâîäèòåëÿ.  Íàïðèìåð, ïðåäïî÷òèòåëüíûé âûáîð äëÿ
âûïîëíåíèÿ îòâåòñòâåííûõ çàäàíèé îäíèõ, èãíîðèðîâàíèå äðóãèõ, óñèëåíèå
òðåáîâàòåëüíîñòè ê êàêîìó-òî ðàáîòíèêó â ñðàâíåíèè ñ äðóãèìè, ïðîÿâëåíèå
íåòàêòè÷íîñòè è ò.ï. Âñå ïåðå÷èñëåííûå ñëó÷àè ìîãóò ñòàòü ïèòàòåëüíîé
ñðåäîé äëÿ ðàçëè÷íîãî ðîäà ñëóõîâ, ëîæíûõ ìíåíèé, ñòàòü ïðè÷èíîé
íåñäåðæàííûõ âûñêàçûâàíèé.

Ñðåäè ìíîæåñòâà ïðè÷èí, ïîðîæäàþùèõ äåëîâûå êîíòàêòû â êîëëåêòèâå,
ìîæíî âûäåëèòü òå, êîòîðûå âîçíèêàþò âñëåäñòâèå íåîáúåêòèâíîé îöåíêè
ðóêîâîäèòåëåì ðåçóëüòàòîâ òðóäà ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ. ×òîáû ïîâûñèòü óðîâåíü
îáúåêòèâíîñòè îöåíêè òðóäà ñîòðóäíèêîâ, êàæäûé ðóêîâîäèòåëü äîëæåí çíàòü
âîçìîæíûå òèïè÷íûå îøèáêè, êîòîðûå äîïóñêàþò ðóêîâîäèòåëè â îöåíêå òðóäà
ñîòðóäíèêîâ, è ñòðåìèòüñÿ èõ íå äîïóñêàòü.

Íèæå ïðèâåäåì íàèáîëåå òèïè÷íûå îøèáêè ðóêîâîäèòåëÿ â îöåíêå
äåÿòåëüíîñòè ñîòðóäíèêîâ.

6.1. Çàâûøåíèå  îöåíîê

1. Äàåòñÿ çàâûøåííàÿ îöåíêà òðóäà ñîòðóäíèêà âñëåäñòâèå äðóæåñêîãî ê
íåìó ðàñïîëîæåíèÿ, âîçíèêøåãî íà îñíîâå íåîäíîêðàòíîãî íåôîðìàëüíîãî îáùåíèÿ
ñ íèì. Íàçîâåì ýòîò òèï îøèáêè �îøèáêîé âñëåäñòâèå äðóæåñêîãî ðàñïîëîæåíèÿ�.
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2. Ðóêîâîäèòåëü äàåò ÿâíî çàâûøåííóþ îöåíêó òðóäà ñîòðóäíèêà è òåì
ñàìûì õî÷åò âûãëÿäåòü â åãî ãëàçàõ ýòàêèì äîáðåíüêèì, âåëèêîäóøíûì
÷åëîâåêîì. Ýòî �îøèáêà âñëåäñòâèå äîáðîäóøèÿ�.

3. Ñîòðóäíèêó äàåòñÿ ÿâíî çàâûøåííàÿ îöåíêà, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ñëåäñòâèåì
åãî ðàíåå îáùåïðèçíàííîé âûñîêîé ðåïóòàöèè è àâòîðèòåòà. Íàçîâåì ýòî
�îøèáêîé âñëåäñòâèå âûñîêîé ðåïóòàöèè�.

4. Ñîòðóäíèêó äàåòñÿ ÿâíî çàâûøåííàÿ îöåíêà âñëåäñòâèå òîãî, ÷òî
ãëàâíûå ñóùåñòâåííûå êðèòåðèè îöåíêè òðóäà îïóñêàþòñÿ è äàåòñÿ îöåíêà ïî
âòîðîñòåïåííûì è âíåøíèì ïðèçíàêàì. Ýòó îøèáêó ìîæíî íàçâàòü �îøèáêîé
âñëåäñòâèå ñëîâà, à íå äåëà�. Ýòà îøèáêà ÷àñòî äîïóñêàåòñÿ îòíîñèòåëüíî
òåõ ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûå óìåþò ñåáÿ ðåêëàìèðîâàòü, êàê ãîâîðÿò �ïîäàòü
ñåáÿ â ëó÷øåì âèäå�.

5. Îöåíêà ðàáîòû ñîòðóäíèêà ìîæåò ïîâûøàòüñÿ, åñëè ñîòðóäíèê äëÿ
ðóêîâîäèòåëÿ ÷åì-òî ñèìïàòè÷åí, èíòåðåñåí. Ýòîò âèä îøèáêè ìîæíî íàçâàòü
�îøèáêîé âñëåäñòâèå âíóòðåííåé ñèìïàòèè�.

6. Îöåíêà ðàáîòû ñîòðóäíèêà ìîæåò áûòü çàâûøåíà âñëåäñòâèå êîíòðàñòà.
Íàïðèìåð, ðàíåå íà ýòîì ìåñòå ðàáîòàë ÷åëîâåê, êîòîðûé î÷åíü ïëîõî
âûïîëíÿë ñâîè îáÿçàííîñòè. Åñòåñòâåííî, ÷òî íà ýòîì ôîíå ìàëåéøèå
ïîëîæèòåëüíûå ñäâèãè êà÷åñòâà ðàáîòû îöåíèâàþòñÿ î÷åíü âûñîêî. Íàçîâåì
ýòîò òèï îøèáêè - �îøèáêà êîíòðàñòà�.

6.2. Çàíèæåíèå îöåíîê

1. Îöåíêà ðàáîòû ñîòðóäíèêà ìîæåò ÿâíî çàíèæàòüñÿ âñëåäñòâèå íå
äðóæåñêîãî ê íåìó ðàñïîëîæåíèÿ. Íàçîâåì ýòîò òèï îøèáêè êàê �îøèáêà
âñëåäñòâèå ëè÷íîé àíòèïàòèè�.

2. Îöåíêà ðàáîòû ñîòðóäíèêà ÷àñòî çàíèæàåòñÿ âñëåäñòâèå òîãî, ÷òî äàííûé
ñîòðóäíèê ðàíåå ÷èñëèëñÿ ñðåäè òåõ, êòî íå èìåë âûñîêîãî ðåéòèíãà â
êîëëåêòèâå. Íàçîâåì ýòîò òèï îøèáêè - �îøèáêà âñëåäñòâèå îöåíî÷íîé èíåðöèè�.

3. Îöåíêà ðàáîòû ñîòðóäíèêà èíîãäà çàíèæàåòñÿ, òàê êàê îí íå ìîæåò
ïîêàçàòü åå çíà÷èìîñòü äëÿ êîëëåêòèâà è óáåäèòü, ïîêàçàòü ýòî ñâîåìó
ðóêîâîäèòåëþ. Íàçîâåì ýòîò òèï îøèáêè - �îøèáêà çàíèæåííîé çíà÷èìîñòè
âûïîëíåííîé ðàáîòû�.

4. Îøèáêà â îöåíêå òðóäà ñîòðóäíèêà ìîæåò áûòü çàíèæåíà âñëåäñòâèå
èìåâøåãî ìåñòî ðàíåå êîíôëèêòà ïðèäèð÷èâîãî îòíîøåíèÿ. Íàçîâåì ýòîò òèï
îöåíêè - �îøèáêà âñëåäñòâèå ïðèäèð÷èâîãî îòíîøåíèÿ�.

5. Îøèáêà â îöåíêå òðóäà ñîòðóäíèêà ìîæåò ïðîèçîéòè âñëåäñòâèå ðàçíîãî
ïðåäíàìåðåííîãî ïîâûøåíèÿ òðåáîâàíèé, î êîòîðûõ ïðåäâàðèòåëüíî
ñîòðóäíèêàì íå ñîîáùàëîñü. Íàçîâåì ýòîò òèï îøèáêè - �îøèáêà âñëåäñòâèå
çàâûøåííûõ òðåáîâàíèé�.

6. Ðóêîâîäèòåëü óìûøëåííî çàâûøàåò òðåáîâàíèÿ ê ñîòðóäíèêó, òàê êàê,
íàïðèìåð, íàìåðåí åãî óâîëèòü è òåì ñàìûì ïðîâîöèðóåò ñîòðóäíèêà íà
êîíôëèêò. Íàçîâåì ýòîò òèï îøèáêè - �îøèáêà, ïðîâîöèðóþùàÿ íà êîíôëèêò�.

Åñëè çàíèæåíèå îöåíîê òðóäà ñîòðóäíèêîâ ñðàçó æå ìîæåò ñòàòü
èñòî÷íèêîì êîíôëèêòîâ, òî è çàâûøåíèå îöåíîê ñîòðóäíèêîâ òàêæå âåäåò â
êîíå÷íîì èòîãå ê êîíôëèêòàì â êîëëåêòèâå. Òàê êàê ðàíî èëè ïîçäíî â
êîëëåêòèâå íàéäóòñÿ ëþäè, êîòîðûå óêàæóò ðóêîâîäèòåëþ íà òî, ÷òî îí íå
îáúåêòèâåí è çàâûøàåò îöåíêè òðóäà îòäåëüíûõ ÷ëåíîâ êîëëåêòèâà.

Íåðåäêî ñîòðóäíèê â îòíîøåíèÿõ ñ âûøåñòîÿùèì ðóêîâîäñòâîì è ñ
òîâàðèùàìè ïî ðàáîòå ïðîÿâëÿåò ñåáÿ ïî-ðàçíîìó. Ðóêîâîäèòåëþ òðóäíî
ïîëó÷èòü ýòó èíôîðìàöèþ â ðåçóëüòàòå íåïîñðåäñòâåííûõ íàáëþäåíèé. Â
êîëëåêòèâå îíà íàêàïëèâàåòñÿ ïîñòåïåííî è ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå îáúåêòèâíîé.
Ïîýòîìó ìíåíèå êîëëåêòèâà - âàæíåéøèé èñòî÷íèê èíôîðìàöèè î ëè÷íîñòè.
Ïðåíåáðåæåíèå ìíåíèåì êîëëåêòèâà  òàèò â ñåáå îïàñíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ
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êîíôëèêòîâ ìåæäó êîëëåêòèâîì è ðóêîâîäèòåëåì. Ìíåíèå êîëëåêòèâà êîíöåí-
òðèðóåò íàèáîëåå öåííóþ èíôîðìàöèþ î ëè÷íîñòè, îá îòíîøåíèÿõ ñ òîâàðè-
ùàìè ïî ðàáîòå, ê òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè, î ìîðàëüíûõ ñòîðîíàõ ïîâåäåíèÿ.

Ðóêîâîäèòåëü ìîæåò óñïåøíî ñïðàâëÿòüñÿ ñ ïðîôåññèîíàëüíûìè
çàäà÷àìè, íî èñïûòûâàòü òðóäíîñòè è äàæå ïðîâîöèðîâàòü êîíôëèêòíûå
ñèòóàöèè âñëåäñòâèå íåïîäòâåðæäåíèÿ ðîëåâûõ îæèäàíèé. Âíîâü íàçíà÷åííûé
ðóêîâîäèòåëü,  êàê ïðàâèëî, íåäîñòàòî÷íî îñâåäîìëåí î íîâûõ ðîëåâûõ
ïîçèöèÿõ, íàõîäèò èõ îùóïüþ, ïîñòåïåííî, ìåòîäîì ïðîá è îøèáîê. Â ýòîé
ñèòóàöèè ó ðóêîâîäèòåëÿ èëè ñïåöèàëèñòà ìîæåò ñëîæèòüñÿ ìíåíèå î ðîëÿõ,
êàê î ÷åì-òî íåîáÿçàòåëüíîì â îòíîøåíèÿõ ñ êîëëåêòèâîì. Áîëåå òîãî, ïîðîé
ïðèõîäèòñÿ âñòðå÷àòüñÿ ñ ñîçíàòåëüíûì îòêëîíåíèåì ðîëåé, ñòðåìëåíèåì
îãðàíè÷èòü íàáîð ðîëåé èñêëþ÷èòåëüíî óðîâíåì ïðåæíåé äîëæíîñòè.
Åñòåñòâåííî, ýòî ñîïðîâîæäàåòñÿ ñîâåðøåííî íåíóæíûìè êîíôëèêòíûìè
ñèòóàöèÿìè, ìåøàþùèìè íàëàæèâàíèþ ðàáîòû êîëëåêòèâà.

7. ÊÎÍÔËÈÊÒÍÛÅ ÑÈÒÓÀÖÈÈ ÄÅËÎÂÎÃÎ ÎÁÙÅÍÈß

Àíàëèç âîçíèêàþùèõ ïî âèíå ðóêîâîäèòåëÿ èëè ñïåöèàëèñòà êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé â êîëëåêòèâå ïîêàçûâàåò, ÷òî ïîäàâëÿþùàÿ èõ ÷àñòü îáîñòðÿåòñÿ,
ïåðåðàñòàåò â äåñòðóêòèâíûå ôîðìû èç-çà ïðîñ÷åòîâ â äåëîâîì (ïðîôåññèî-
íàëüíîì) è ìåæëè÷íîñòíîì îáùåíèè.

Â ïðîöåññå äåëîâîãî îáùåíèÿ ìåæäó ðóêîâîäèòåëåì è ïîä÷èíåííûìè
ñêëàäûâàþòñÿ ðàçíûå, â òîì ÷èñëå è êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè. Ýòî îáóñëîâëåíî
òåì, ÷òî íå âñå ñîòðóäíèêè îäèíàêîâî îòíîñÿòñÿ ê ðóêîâîäèòåëþ, â ñðîê è
êà÷åñòâåííî âûïîëíÿþò ïîðó÷åíèÿ, ñîîòâåòñòâóþùèå çàäàíèÿ. Ðóêîâîäèòåëþ,
îñîáåííî íà÷èíàþùåìó, âàæíî ðàçáèðàòüñÿ â ëþäÿõ, çíàòü ìåòîäû, ïðèåìû è
ñïîñîáû âëèÿíèÿ íà ëþäåé. Áîëåå òîãî, ðóêîâîäèòåëü äîëæåí áûòü ãîòîâ íå
ïðîñòî ïðîòèâîñòîÿòü íåèñïîëíèòåëüíûì, íåäèñöèïëèíèðîâàííûì è
íåïîðÿäî÷íûì ëþäÿì, åñëè îíè åñòü â êîëëåêòèâå, à â êàæäîé êîíêðåòíîé
êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè áûñòðî íàéòè ïðàâèëüíûé ñïîñîá åå ïðåîäîëåíèÿ.

Êîíôëèêòû âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ïîä÷èíåííûõ ñîòðóäíèêîâ ÷àñòî
òðåâîæàò ðóêîâîäèòåëÿ ôèðìû, îòäåëà. Â ýòîé ñèòóàöèè íåìèíóåìî âûÿñíåíèå
îòíîøåíèé, äîëãèå íåëèöåïðèÿòíûå ðàçãîâîðû, ñîïðîâîæäàþùèåñÿ íåìàëîé
ýìîöèîíàëüíîé íàïðÿæåííîñòüþ. À çàòðàòû âðåìåíè? À íàðóøåíèå ïðèâû÷íîãî
ñëóæåáíîãî ðèòìà æèçíè ðÿäà ñîòðóäíèêîâ? Äà è íåèçâåñòíî åùå, îçäîðîâèò
ëè ýòîò êîíôëèêò íðàâñòâåííóþ îáñòàíîâêó â êîëëåêòèâå èëè, íàîáîðîò, îñòàâèò
íåçàæèâàþùóþ ðàíó âçàèìíîé íåóäîâëåòâîðåííîñòè.

Â îäíîé èç ôèðì ïðîõîäèëî ñîáðàíèå ïî ïîäâåäåíèþ èòîãîâ âûïîëíåíèÿ
ïëàíà ðàáîòû. Ïðåäâàðèòåëüíûå èòîãè áûëè îáãîâîðåíû åùå íàêàíóíå.
Äèðåêòîð è ïðîôîðã áûëè åäèíîäóøíû â îöåíêå ðåçóëüòàòîâ âûïîëíåíèÿ
ïëàíîâûõ çàäà÷ êàæäûì èç ñîòðóäíèêîâ.

È âîò ñîáðàíèå. Ñëîâî äëÿ äîêëàäà ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ïðîôîðãó. Äåòàëüíî
àíàëèçèðóþòñÿ ïëþñû è ìèíóñû ðàáîòû. Â çàêëþ÷åíèå ïðîôîðã ïðåäëàãàåò
õîäàòàéñòâîâàòü î ïðåìèðîâàíèè íàèáîëåå îòëè÷èâøèõñÿ ñîòðóäíèêîâ,
ïîêàçàâøèõ âûñîêèå ðåçóëüòàòû â òðóäå.

Íåîæèäàííî, äîêëàä ïðîôîðãà áûë ïðåðâàí ðåçêîé, åñëè íå ñêàçàòü çëîé,
ðåïëèêîé: �Ïî÷åìó îïÿòü �Í�? Íåóæåëè îí îäèí òàê õîðîøî òðóäèëñÿ? Íåóæåëè
ó íàñ íåò äðóãèõ äîñòîéíûõ ñîòðóäíèêîâ?�

Ïîïûòêà ïðîôîðãà ïîâòîðèòü ñâîè äîâîäû íå áûëà äîñëóøàíà äî êîíöà.
Íîâîå âûñòóïëåíèå �îïïîíåíòà� ïðèâåëî ê îñòðîé ïåðåáðàíêå. Íàñòóïèëî
òÿãîñòíîå ìîë÷àíèå.

×òî äåëàòü? Ïðåäëîæèòü ïåðåíåñòè ñîáðàíèå? Íî âåäü áûëà æå
óâåðåííîñòü, ÷òî ïðåäâàðèòåëüíûå îöåíêè ñïðàâåäëèâû! - òàê ðàçìûøëÿë
äèðåêòîð ôèðìû â ýòè ìèíóòû. È îí ðåøèë, íå îæèäàÿ âûñòóïëåíèé äðóãèõ
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÷ëåíîâ êîëëåêòèâà, âûðàçèòü ñâîå ëè÷íîå îòíîøåíèå ê ïðåäëîæåíèÿì,
âûñêàçàííûì â äîêëàäå. Äèðåêòîð ãîâîðèë íåòîðîïëèâî, âçâåøèâàÿ êàæäîå
ñëîâî. Åãî àðãóìåíòû è ëè÷íûé àâòîðèòåò ðàçðÿäèëè îáñòàíîâêó. Ðÿä
âûñòóïèâøèõ çàòåì òîâàðèùåé ïîääåðæàëè ïðåäëîæåíèÿ, âûñêàçàííûå â
äîêëàäå. Ðåøåíèå áûëî ïðèíÿòî åäèíîãëàñíî. Êàçàëîñü áû èíöèäåíò èñ÷åðïàí.

Íî â ÷åì æå ïðè÷èíà ýòîãî âíåøíå íåçíà÷èòåëüíîãî êîíôëèêòà? Íåóæåëè
â äîêëàäå îöåíêà ðåçóëüòàòîâ òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè ñîòðóäíèêà �Í�
äåéñòâèòåëüíî íåîáúåêòèâíà? À ìîæåò áûòü ýòî ëèøü ïîâîä, à ïðè÷èíà ñêðûòà
è ïîêà ÷òî íå �àôèøèðóåòñÿ�?

Ïîñëåäóþùåå ðàçâèòèå ñîáûòèé ïîêàçàëî, ÷òî ïðè÷èíà äåéñòâèòåëüíî
áûëà èíîé: ðÿä ñîòðóäíèêîâ èñïûòûâàë âñå âîçðàñòàþùóþ íåóäîâëåòâîðåí-
íîñòü ïîâåäåíèåì ïðîôîðãà, êîòîðûé, ïóñòü â ìàëîé ìåðå, íî ñòðåìèëñÿ
ñîçäàòü ñåáå íåïðàâîìåðíûå ïðèâèëåãèè. Ñôîðìèðîâàëîñü ãðóïïîâîå ìíåíèå,
÷òî ïðîôîðã, ïî ñâîèì íðàâñòâåííûì êà÷åñòâàì, íå èìååò ïðàâà íà îöåíêó
äîñòîèíñòâ è íåäîñòàòêîâ äðóãèõ ñîòðóäíèêîâ. Ýòî-òî ìíåíèå è âûðàçèë ñòîëü
ñâîåîáðàçíûì âûñòóïëåíèåì �îïïîíåíò� íà ñîáðàíèè ñîòðóäíèêîâ ôèðìû.

Ìîæíî ëè áûëî ïðåäóïðåäèòü ðàññìîòðåííûé èíöèäåíò? Êîíå÷íî. Íî
äëÿ ýòîãî íàäî ïðîíèêíóòü â ãëóáèííûå ïñèõîëîãè÷åñêèå ÿâëåíèÿ,
ñîïðîâîæäàþùèå ëþáîå ñòîëêíîâåíèå ìíåíèé èëè íðàâñòâåííûõ ïîçèöèé â
êîëëåêòèâå. Ïîïûòàåìñÿ ïðîàíàëèçèðîâàòü êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè äåëîâîãî
îáùåíèÿ íà îñíîâå èõ îïèñàòåëüíîé õàðàêòåðèñòèêè.

Ïðè ðàçðåøåíèè êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé âàæíî ó÷åñòü ëè÷íîñòü
ñîòðóäíèêà, âñþ ïðåäûñòîðèþ âàøèõ ñ íèì äåëîâûõ, à âîçìîæíî è
íåôîðìàëüíûõ îòíîøåíèé. Ïîýòîìó â êàæäîé êîíêðåòíî âçÿòîé ñèòóàöèè
íåîáõîäèìî íàéòè òàêèå ìåòîäû âîçäåéñòâèÿ, òàê ïîñòóïèòü ñ ñîòðóäíèêîì,
÷òîáû èìåííî ýòîò íåãàòèâíûé ïðèåì äåëîâîãî îáùåíèÿ íå ïîâòîðÿëñÿ, ÷òîáû
ñîòðóäíèê îñîçíàë, ÷òî ýòîò âàðèàíò óêëîíåíèÿ îò âûïîëíåíèÿ çàäàíèÿ íå
ïðîéäåò. Îäíàêî ñóùåñòâóþò è áîëåå íåãàòèâíûå è áîëåå êîâàðíûå ïðèåìû,
êîòîðûå ïî ðàçëè÷íûì ìîòèâàì è ïðè÷èíàì èñïîëüçóþò íåêîòîðûå ñîòðóäíèêè.

Íèæå ïåðå÷èñëèì íàèáîëåå õàðàêòåðíûå ïðèåìû �ñèëîâîãî äàâëåíèÿ�
ïîä÷èíåííûõ è äàæå øàíòàæà ðóêîâîäèòåëÿ:

Ïîñòîÿííî èçûñêèâàþò íà ðóêîâîäèòåëÿ �êîìïðîìàò� è ñòàðàþòñÿ
èñïîëüçîâàòü åãî â ñàìîé óÿçâèìîé äëÿ íåãî ñèòóàöèè.

Äåëàþò ïîñòîÿííî îáèæåííûé âèä, ìîòèâèðóÿ òåì ñàìûì, ÷òî èõ ïðàâà
è èíòåðåñû ðóêîâîäèòåëü ïîñòîÿííî óùåìëÿåò.

Èç ëþáîé ìåëî÷è äåëàþò ïðîáëåìó.
Îáâèíÿþò ðóêîâîäèòåëÿ, ÷òî îí íå ðóêîâîäèò, à òîëüêî òðåáóåò.
Îöåíèâàþò ñâîè ïîñòóïêè òàê: �Âñå ñ÷èòàþò ìåíÿ ãðàìîòíûì

ñïåöèàëèñòîì êðîìå âàñ�.
Ïðîâîöèðóþò ìàëåíüêèé êîíôëèêò, âòÿãèâàþò â íåãî êàê ìîæíî áîëüøå

ëþäåé è îñòàâëÿþò ðóêîâîäèòåëÿ ïåðåä áîëüøîé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèåé.
Ñòðåìÿòñÿ âî ÷òî áû òî íè ñòàëî îáúåäèíèòü âîêðóã ñåáÿ âñåõ, êòî

íåäîâîëåí ðóêîâîäèòåëåì, �ñêîëîòèòü� ïðîòèâ ðóêîâîäèòåëÿ îïïîçèöèþ.
Óãðîæàþò æàëîáîé íà íåïîñðåäñòâåííîãî ðóêîâîäèòåëÿ âûøåñòîÿùåìó

íà÷àëüíèêó.
Ïåðèîäè÷åñêè âîçìóùàþòñÿ è ïîä÷åðêèâàþò, ÷òî �ðàíüøå, ïðè ïðåæíåì

ðóêîâîäèòåëå òàêîãî íå áûëî�, ÷òî íîâîãî ðóêîâîäèòåëÿ íèêòî íå ïîíèìàåò.
Êàêèå êîíòðïðèåìû  ìîæíî ïðèìåíèòü ïðîòèâ âåñüìà êîâàðíûõ è äàæå

îïàñíûõ ïðèåìîâ �ñèëîâîãî äàâëåíèÿ�, à òåì áîëåå øàíòàæà ðóêîâîäèòåëÿ?
Âî-ïåðâûõ, íåîáõîäèìî âñÿêèé ðàç èñêàòü ïðè÷èíó, ãëàâíûé ìîòèâ è â

êîíå÷íîì èòîãå öåëü, êîòîðóþ ïðåñëåäóåò ñîòðóäíèê âàøåãî êîëëåêòèâà,
ïðèáåãàÿ ê îäíîìó, à ÷àñòî ê íåñêîëüêèì èç âûøåîïèñàííûõ ïðèåìîâ.

Âî-âòîðûõ, íå äàâàòü ñåáÿ ñïðîâîöèðîâàòü íà ìåëêèå êîíôëèêòû, ÷òîáû
îíè çàòåì íå ïåðåðîñëè â áîëüøîé êîíôëèêò.
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Â-òðåòüèõ, âñÿêèå ýëåìåíòû �ñèëîâîãî äàâëåíèÿ�, à òåì áîëåå øàíòàæà
ðóêîâîäèòåëÿ, ïðåäàâàòü ãëàñíîñòè è ïðåñåêàòü èõ èçíà÷àëüíî.

Â-÷åòâåðòûõ, ëèøèòü ñîòðóäíèêà, êîòîðûé èñïîëüçóåò ñòîëü íåáëàãîâèä-
íûå ïðèåìû, âñÿêîé âîçìîæíîñòè ñêîëîòèòü âîêðóã ñåáÿ �îïïîçèöèþ�, �åäèíûé
ôðîíò� ïðîòèâ ðóêîâîäèòåëÿ. Ïðåæäå âñåãî ñâîèìè äåëàìè è êîíñòðóêòèâíîé
êðèòèêîé äîêàçàòü êîëëåêòèâó, ÷òî âû ïðàâû è ïî-äåëîâîìó, òâîð÷åñêè
ðóêîâîäèòå êîëëåêòèâîì. Âìåñòå ñ òåì êðèòèêà, ðàçëè÷íûå ôîðìû êðèòè÷åñêèõ
çàìå÷àíèé äîëæíû áûòü èñïîëüçîâàíû ñ áîëüøèì, åñëè õîòèòå, ïñèõîëîãè÷åñ-
êèì è ïåäàãîãè÷åñêèì òàêòîì, òâîð÷åñêè.

Íèæå ìû ïðèâîäèì ðàçëè÷íûå ôîðìû êðèòè÷åñêèõ âûñêàçûâàíèé
ðóêîâîäèòåëÿ, êîòîðûå, îäíàêî, íå ñîçäàþò íàïðÿæåííîñòè è êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé â êîëëåêòèâå:

Ïîäáàäðèâàþùàÿ êðèòèêà (�Íè÷åãî. Â ñëåäóþùèé ðàç ñäåëàåòå ëó÷øå. À
ñåé÷àñ - íå ïîëó÷èëîñü�).

Êðèòèêà - óïðåê (�Íó, ÷òî æå âû? ß íà âàñ òàê ðàñ÷èòûâàë!�).
Êðèòèêà - íàäåæäà (�Íàäåþñü, ÷òî â ñëåäóþùèé ðàç âû ñäåëàåòå ýòî

çàäàíèå ëó÷øå�);
Êðèòèêà - àíàëîãèÿ (�Ðàíüøå, êîãäà ÿ áûë òàêèì, êàê âû, ÿ äîïóñòèë òî÷íî

òàêóþ æå îøèáêó. Íó è ïîïàëî æå ìíå òîãäà îò ìîåãî íà÷àëüíèêà!�).
Êðèòèêà - ïîõâàëà (�Ðàáîòà ñäåëàíà õîðîøî, íî òîëüêî íå äëÿ ýòîãî

ñëó÷àÿ�).
Áåçëè÷íàÿ êðèòèêà (�Â íàøåì êîëëåêòèâå åñòü åùå ðàáîòíèêè, êîòîðûå

íå ñïðàâëÿþòñÿ ñî ñâîèìè îáÿçàííîñòÿìè. Íå áóäåì íàçûâàòü èõ ôàìèëèè�).
Êðèòèêà - îçàáî÷åííîñòü (�ß î÷åíü îçàáî÷åí ñëîæèâøèìñÿ ïîëîæåíèåì

äåë, îñîáåííî ó òàêèõ íàøèõ òîâàðèùåé, êàê...�).
Êðèòèêà - ñîïåðåæèâàíèå (�ß õîðîøî âàñ ïîíèìàþ, âõîæó â âàøå

ïîëîæåíèå, íî è âû âîéäèòå â ìîå. Âåäü äåëî-òî íå ñäåëàíî...�).
Êðèòèêà - ñîæàëåíèå (�ß î÷åíü ñîæàëåþ, íî äîëæåí îòìåòèòü, ÷òî ðàáîòà

âûïîëíåíà íå êà÷åñòâåííî�).
Êðèòèêà - óäèâëåíèå (�Êàê?! Íåóæåëè âû íå ñäåëàëè ýòó ðàáîòó?! Íå

îæèäàë...�).
Êðèòèêà - èðîíèÿ (�Äåëàëè - äåëàëè è...ñäåëàëè. Ðàáîòà ÷òî íàäî! Òîëüêî

êàê òåïåðü â ãëàçà íà÷àëüñòâó ñìîòðåòü áóäåì�).
Êðèòèêà - íàìåê (�ß çíàë îäíîãî ÷åëîâåêà, êîòîðûé ïîñòóïèë òî÷íî òàê

æå, êàê âû. Ïîòîì åìó ïðèøëîñü ïëîõî...�).
Êðèòèêà - ñìÿã÷åíèå (�Íàâåðíîå, â òîì, ÷òî ïðîèçîøëî, âèíîâàòû íå òîëüêî

âû...�).
Êðèòèêà - óêîðèçíà (�×òî æå ñäåëàëè òàê íåàêêóðàòíî? È íå âîâðåìÿ?!�).
Êðèòèêà - çàìå÷àíèå (�Íå òàê ñäåëàëè. Â ñëåäóþùèé ðàç ñîâåòóéòåñü�).
Êðèòèêà - ïðåäóïðåæäåíèå (�Åñëè âû åùå ðàç äîïóñòèòå áðàê, ïåíÿéòå íà

ñåáÿ!�).
Êðèòèêà - òðåáîâàíèå (�Ðàáîòó âàì ïðèäåòñÿ ïåðåäåëàòü!�).
Êðèòèêà - âûçîâ (�Åñëè äîïóñòèëè ñòîëüêî îøèáîê, ñàìè ðåøàéòå, êàê

âûõîäèòü èç ïîëîæåíèÿ!�).
Êîíñòðóêòèâíàÿ êðèòèêà (�Ðàáîòà âûïîëíåíà íåâåðíî, ÷òî ñîáèðàåòåñü

òåïåðü ïðåäïðèíÿòü?�).
Êðèòèêà - îïàñåíèå (�ß î÷åíü îïàñàþñü, ÷òî è â ñëåäóþùèé ðàç ðàáîòà

áóäåò âûïîëíåíà íà òàêîì æå óðîâíå�).
Ñëîâî ðóêîâîäèòåëÿ, îñîáåííî êðèòè÷åñêîå ñëîâî, ìîæåò áûòü

âîñïðèíÿòî ïî-ðàçíîìó. Îíî ìîæåò áûòü ñòðîãèì, òðåáîâàòåëüíûì,
ñïîñîáñòâóþùèì óëó÷øåíèþ ðàáîòû êîëëåêòèâà, íî îíî äîëæíî áûòü è
äîáðîæåëàòåëüíûì, ôîðìèðóþùèì ïàðòíåðñêèå îòíîøåíèÿ, êîòîðûå âñÿêèé
ðàç äîëæíû, íàñêîëüêî ýòî âîçìîæíî, èñêëþ÷èòü êîíôðîíòàöèþ, ñàìó îñíîâó
âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé è êîíôëèêòîâ â êîëëåêòèâå.
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8. ÑÒÐÀÒÅÃÈß ÏÎÂÅÄÅÍÈß Â ÊÎÍÔËÈÊÒÍÎÉ ÑÈÒÓÀÖÈÈ

Êîãäà ÷åëîâåê ïîïàäàåò â êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ, äëÿ áîëåå
ýôôåêòèâíîãî ðåøåíèÿ ïðîáëåìû åìó íåîáõîäèìî âûáðàòü îïðåäåëåííûé
ñòèëü ïîâåäåíèÿ. Ïñèõîëîãè âûäåëÿþò ñëåäóþùèå ïÿòü òèïîâûõ ñòðàòåãèé
ïîâåäåíèÿ â êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèÿõ:

1. Ïðèñïîñîáëåíèå  - èçìåíåíèå ñâîåé ïîçèöèè, ïåðåñòðîéêà ïîâåäåíèÿ,
ñãëàæèâàíèå ïðîòèâîðå÷èé â óùåðá ñâîèì èíòåðåñàì.

2. Êîìïðîìèññ  - óðåãóëèðîâàíèå ðàçíîãëàñèé ïóòåì âçàèìíûõ óñòóïîê:
ïóñòü äëèòåëüíîå è ñîñòîÿùåå èç íåñêîëüêèõ ýòàïîâ, íî èäóùåå íà ïîëüçó
äåëó.

3. Ñîòðóäíè÷åñòâî  - ñîâìåñòíàÿ âûðàáîòêà ðåøåíèÿ, óäîâëåòâîðÿþùåãî
èíòåðåñû âñåõ ñòîðîí.

4. Èãíîðèðîâàíèå  - ñòðåìëåíèå âûéòè èç êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, íå
ðåøàÿ åå.

5. Ñîïåðíè÷åñòâî  - êîíêóðåíöèÿ, îòêðûòàÿ áîðüáà çà ñâîè èíòåðåñû,
óïîðíîå îòñòàèâàíèå ñâîåé ïîçèöèè.

Íèæå äàíû ðåêîìåíäàöèè ïî èñïîëüçîâàíèþ òîãî èëè èíîãî ñïîñîáà
ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà è óêàçàíû ñëó÷àè, â êîòîðûõ äàííàÿ ñòðàòåãèÿ ïîâåäåíèÿ
íàèáîëåå öåëåñîîáðàçíà.

1. Ïðèñïîñîáëåíèå:
- íàèáîëåå âàæíîé çàäà÷åé ÿâëÿåòñÿ âîññòàíîâëåíèå ñïîêîéñòâèÿ è

ñòàáèëüíîñòè, à íå ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà;
- ïðåäìåò ðàçíîãëàñèÿ ñâÿçàí ñ áîëåå ñëîæíûìè ïðîáëåìàìè ïî

ñðàâíåíèþ ñ òåìè, êîòîðûå ðàññìàòðèâàþòñÿ ñåé÷àñ, à ïîêà íåîáõîäèìî
óïðî÷èòü âçàèìíîå äîâåðèå;

- ñóùåñòâóåò âîçìîæíîñòü ïîçâîëèòü ïîä÷èíåííûì äåéñòâîâàòü ïî
ñîáñòâåííîìó óñìîòðåíèþ, ÷òîáû îíè ïðèîáðåëè íàâûêè, èçâëåêàÿ óðîêè èç
ñîáñòâåííûõ îøèáîê;

- íåîáõîäèìî ïðèçíàòü ñîáñòâåííóþ íåïðàâîòó;
- äëÿ îòñòàèâàíèÿ ñâîåé òî÷êè çðåíèÿ òðåáóåòñÿ ìíîãî âðåìåíè è

çíà÷èòåëüíûå èíòåëëåêòóàëüíûå óñèëèÿ;
- âàñ íå îñîáåííî âîëíóåò ñëó÷èâøååñÿ;
- âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî âàæíåå ñîõðàíèòü ñ îïïîíåíòîì õîðîøèå

âçàèìîîòíîøåíèÿ, ÷åì îòñòàèâàòü ñâîè èíòåðåñû;
- âû ïîíèìàåòå, ÷òî èòîã íàìíîãî âàæíåå äëÿ îïïîíåíòà, ÷åì äëÿ âàñ.
2. Êîìïðîìèññ:
- ó ñòîðîí îäèíàêîâî óáåäèòåëüíûå àðãóìåíòû;
- íåîáõîäèìî âðåìÿ äëÿ óðåãóëèðîâàíèÿ ñëîæíûõ ïðîáëåì;
- íåîáõîäèìî ïðèíÿòü ñðî÷íîå ðåøåíèå ïðè äåôèöèòå âðåìåíè;
- ñîòðóäíè÷åñòâî è äèðåêòèâíîå óòâåðæäåíèå ñâîåé òî÷êè çðåíèÿ íå

ïðèâåäóò ê óñïåõó;
- îáå ñòîðîíû îáëàäàþò îäèíàêîâîé âëàñòüþ è èìåþò âçàèìîèñêëþ÷àþùèå

èíòåðåñû;
- âàñ ìîæåò óñòðîèòü âðåìåííîå ðåøåíèå;
- óäîâëåòâîðåíèå âàøèõ òðåáîâàíèé èìååò äëÿ âàñ íå î÷åíü áîëüøîå

çíà÷åíèå è âû ìîæåòå íåñêîëüêî èçìåíèòü ïîñòàâëåííóþ âíà÷àëå öåëü;
- êîìïðîìèññ ïîçâîëèò âàì ñîõðàíèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ îïïîíåíòîì è

âû ïðåäïî÷èòàåòå õîòü ÷òî-òî, ÷åì ïîòåðÿòü âñå.
3. Ñîòðóäíè÷åñòâî:
- íåîáõîäèìî íàéòè îáùåå ðåøåíèå, åñëè îáà ïîäõîäà ê ïðîáëåìå âàæíû

è íå äîïóñêàþò êîìïðîìèññíîãî âàðèàíòà;
- öåëÿìè îáñóæäåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ïðèîáðåòåíèå ñîâìåñòíîãî îïûòà ðàáîòû

è ïîëó÷åíèå øèðîêîé èíôîðìàöèè;
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- íåîáõîäèìû èíòåãðàöèÿ òî÷åê çðåíèÿ è ñáëèæåíèå ìíåíèé ñîòðóäíèêîâ;
- ïðåäñòàâëÿåòñÿ âàæíûì óñèëåíèå ëè÷íîñòíîé âîâëå÷åííîñòè â

äåÿòåëüíîñòü è ãðóïïîâàÿ ñïëî÷åííîñòü;
- ó âàñ òåñíûå, äëèòåëüíûå è âçàèìîçàâèñèìûå îòíîøåíèÿ ñ äðóãîé

ñòîðîíîé;
- ó âàñ åñòü âðåìÿ ïîðàáîòàòü íàä âîçíèêøåé ïðîáëåìîé (ýòî õîðîøèé

ïîäõîä ê ðàçðåøåíèþ êîíôëèêòîâ íà îñíîâå ïåðñïåêòèâíûõ ïëàíîâ);
- âû è âàø îïïîíåíò õîòèòå ïîñòàâèòü íà îáñóæäåíèå íåêîòîðûå èäåè è

ïîòðóäèòüñÿ íàä âûðàáîòêîé ðåøåíèÿ.
4. Èãíîðèðîâàíèå:
- èñòî÷íèê ðàçíîãëàñèé òðèâèàëåí è íåñóùåñòâåíåí ïî ñðàâíåíèþ ñ áîëåå

âàæíûìè çàäà÷àìè;
- íåîáõîäèìî âðåìÿ, ÷òîáû âîññòàíîâèòü ñïîêîéñòâèå è ñîçäàòü óñëîâèÿ

äëÿ òðåçâîé îöåíêè ñèòóàöèè;
- èçó÷åíèå ñèòóàöèè è ïîèñê äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè î ïðèðîäå

êîíôëèêòà ïðåäñòàâëÿþòñÿ áîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíûìè, ÷åì íåìåäëåííîå
ïðèíÿòèå êàêîãî-ëèáî ðåøåíèÿ;

- ïðåäìåò ñïîðà íå èìååò îòíîøåíèÿ ê äåëó, óâîäèò â ñòîðîíó è ïðè
ýòîì ÿâëÿåòñÿ ñèìïòîìîì äðóãèõ áîëåå ñåðüåçíûõ ïðîáëåì;

- ïîä÷èíåííûå ìîãóò ñàìè óñïåøíî óðåãóëèðîâàòü êîíôëèêò;
- íàïðÿæåííîñòü ñëèøêîì âåëèêà è âû îùóùàåòå íåîáõîäèìîñòü

îñëàáëåíèÿ íàêàëà;
- âû çíàåòå, ÷òî íå ìîæåòå èëè äàæå íå õîòèòå ðåøèòü êîíôëèêò â ñâîþ

ïîëüçó;
- ó âàñ ìàëî ïîëíîìî÷èé äëÿ ðåøåíèÿ ïðîáëåìû æåëàòåëüíûì ñïîñîáîì;
- íåìåäëåííî ðåøèòü ïðîáëåìó îïàñíî, ïîñêîëüêó îòêðûòîå îáñóæäåíèå

êîíôëèêòà ìîæåò òîëüêî óõóäøèòü ñèòóàöèþ;
5. Ñîïåðíè÷åñòâî:
- òðåáóþòñÿ áûñòðûå è ðåøèòåëüíûå ìåðû â ñëó÷àå íåïðåäâèäåííûõ è

îïàñíûõ ñèòóàöèé;
- ïðè ðåøåíèè ãëîáàëüíûõ ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ ñ ýôôåêòèâíîñòüþ

äåÿòåëüíîñòè (ïðè óâåðåííîñòè ðóêîâîäèòåëÿ â ñâîåé ïðàâîòå);
- ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ ïîä÷èíåííûìè, ïðåäïî÷èòàþùèìè àâòîðèòàðíûé

ñòèëü;
- èñõîä î÷åíü âàæåí äëÿ âàñ, è âû äåëàåòå áîëüøóþ ñòàâêó íà ñâîå

ðåøåíèå âîçíèêøåé ïðîáëåìû;
- âû îáëàäàåòå äîñòàòî÷íûìè ïîëíîìî÷èÿìè äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ è

ïðåäñòàâëÿåòñÿ î÷åâèäíûì, ÷òî ïðåäëàãàåìîå âàìè ðåøåíèå - íàèëó÷øåå;
- âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî ó âàñ íåò èíîãî âûáîðà è ÷òî âàì íå÷åãî òåðÿòü.

9. ÏÐÎÃÍÎÇÈÐÎÂÀÍÈÅ ÊÎÍÔËÈÊÒÍÛÕ ÑÈÒÓÀÖÈÉ È ÊÎÍÔËÈÊÒÎÂ

Âîçìîæíî ëè ïðîãíîçèðîâàòü âîçíèêíîâåíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè è
êîíôëèêòà? È åñëè âîçìîæíî, òî êàê? Ïðåæäå ÷åì îòâåòèòü íà ýòè äâà
âçàèìîñâÿçàííûõ âîïðîñà, ñëåäóåò îáðàòèòüñÿ ê âûäåëåííîé íàìè ôîðìóëå:

Êîíôëèêò = ó÷àñòíèêè + îáúåêò + êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ + èíöèäåíò

Î÷åâèäíî, äëÿ òîãî ÷òîáû ïðîãíîçèðîâàòü êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ è
êîíôëèêò, íåîáõîäèìî çíàòü è óìåòü îïðåäåëÿòü:

1. Êòî ïîòåíöèàëüíûå ó÷àñòíèêè âîçìîæíîé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè è
ñïîñîáíû ëè îíè ñïðîâîöèðîâàòü èíöèäåíò?

2. Èìååòñÿ ëè ïðîáëåìà (îáúåêò)?
3. Íàçðåâàåò ëè è â êàêîì íàïðàâëåíèè ðàçâèâàåòñÿ êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ

ïî ðàçðåøåíèþ ïðîáëåìû?
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4. Êàêîâà âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ èíöèäåíòà?
Èòàê, êîíôëèêò ìîæåò âîçíèêíóòü òîëüêî ïðè íàëè÷èè âñåõ ÷åòûðåõ

êîìïîíåíòîâ, åãî ñîñòàâëÿþùèõ.
Ïîýòîìó ïðàêòè÷åñêèå äåéñòâèÿ ïî ïðîãíîçèðîâàíèþ êîíôëèêòà äîëæíû

âêëþ÷àòü â ñåáÿ àíàëèç êàæäîãî èç âûäåëåííûõ íàìè êîìïîíåíòîâ è èõ
ñèñòåìíîå ðàññìîòðåíèå ñ òåì, ÷òîáû óâèäåòü, ò.å. ïðîãíîçèðîâàòü, â êàêîì
íàïðàâëåíèè áóäåò ïðîèñõîäèòü ðàçâèòèå ñîáûòèé â öåëîì.

Ðàññìîòðèì ïîñëåäîâàòåëüíî êàæäûé êîìïîíåíò ñèñòåìû, åãî
ôóíêöèîíèðîâàíèå è íàïðàâëåíèå ðàçâèòèÿ, â êîòîðîì âåðîÿòíîñòü êîíôëèêòà
íàðàñòàåò è ìîæåò äîñòè÷ü êðèòè÷åñêîé òî÷êè.

1. Êòî ó÷àñòíèêè êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè è ñïîñîáíû ëè îíè ñïðîâîöèðîâàòü
èíöèäåíò?

Àíàëèçèðóÿ ïñèõîëîãè÷åñêèå îñîáåííîñòè ó÷àñòíèêîâ ïîòåíöèàëüíî
âîçìîæíîãî êîíôëèêòà, òðåáóåòñÿ ïðåæäå âñåãî îáðàòèòü âíèìàíèå íà èõ
ìîòèâû, öåííîñòíûå îðèåíòàöèè, îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè õàðàêòåðà è
ìàíåðû ïîâåäåíèÿ.

Äîïóñòèì, âû - ñûí, è âàøà çàäà÷à ïîñòîÿííî ó÷èòûâàòü èíäèâèäóàëüíûå
îñîáåííîñòè ìàòåðè è îòöà, òî÷êè çðåíèÿ òîãî, ÷òî êàæäûé èç íèõ öåíèò â
æèçíè, â ëþäÿõ, êàêîâû èõ èíòåðåñû, îñîáåííîñòè õàðàêòåðà, òåìïåðàìåíòà.

Åñëè, íàïðèìåð, âàøà ìàòü áîëåå ýìîöèîíàëüíà, áîëåå èìïóëüñèâíà è
÷àùå, ÷åì îòåö âñòóïàåò â ñïîð ñ âàìè, òî âåðîÿòíîñòü ïðîâîöèðîâàíèÿ
èíöèäåíòà ñ åå ñòîðîíû äîñòàòî÷íî âåëèêà. Íî ýòî åùå íå çíà÷èò, ÷òî èìåííî
îíà áóäåò èñòî÷íèêîì êîíôëèêòà. Âñå çàâèñèò åùå è îò îòâåòà íà ñëåäóþùèé
âîïðîñ.

2. Èìååòñÿ ëè ïðîáëåìà?
Ðàíåå óæå îòìå÷àëîñü, ÷òî ïðîáëåìà  âîçíèêàåò òîãäà è åñòü òàì, ãäå

åñòü ïðîòèâîðå÷èå, ãäå åñòü ðàññîãëàñîâàíèå ÷åãî-òî ñ ÷åì-òî. Íàïðèìåð, ó
ðîäèòåëåé ñèñòåìàòè÷åñêè âîçíèêàþò ïðîáëåìû ïî ïîâîäó âîñïèòàíèÿ ñûíà.
Ýòè ïðîáëåìû ÿâëÿþòñÿ ñëåäñòâèåì ðàññîãëàñîâàíèÿ òðåáîâàíèé, êîòîðûå
ïðåäúÿâëÿþò ê ñûíó îòäåëüíî îòåö è ìàòü. Î÷åíü ÷àñòî òî, ÷òî ðàçðåøàåò
ìàòü, îòåö çàïðåùàåò, à òî, ÷òî â êà÷åñòâå òðåáîâàíèé âûñòàâëÿåò ìàòü, íàîáî-
ðîò, ðàçðåøàåò îòåö. Èòàê, íàëèöî ðàññîãëàñîâàíèå òðåáîâàíèé â îòíîøåíèè
ê ñûíó è, êàê ñëåäñòâèå, ñèñòåìàòè÷åñêèå ïðîòèâîðå÷èÿ è ïðîáëåìû.

3. Íàçðåâàåò ëè è â êàêîì íàïðàâëåíèè ðàçâèâàåòñÿ êîíôëèêòíàÿ
ñèòóàöèÿ?

Êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ - ýòî åùå íå êîíôëèêò. Îòíîøåíèÿ ìåæäó ïîòåíöè-
àëüíî êîíôëèêòóþùèìè ñòîðîíàìè ìîãóò òî óõóäøàòüñÿ, òî âîññòàíàâëèâàòüñÿ.
Ëþäè âõîäÿò â äåëîâîå è äàæå íåôîðìàëüíîå îáùåíèå, íî ìåæäó íèìè
âîçíèêàåò íåïîíèìàíèå, îò÷óæäåííîñòü è äàæå íàñòîðîæåííî-âðàæäåáíûå
îòíîøåíèÿ, õîòÿ îáúÿñíèòü èëè ïîíÿòü ïåðâîïðè÷èíó ýòîãî ïîðîé áûâàåò íå
ëåãêî. Êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ íàçðåâàåò ïîñòåïåííî. Îäíàêî äëÿ ïðîãíîçà
êîíôëèêòà î÷åíü âàæíî ïîíÿòü è óâèäåòü íå òîëüêî òî, ÷òî êîíôëèêòíàÿ
ñèòóàöèÿ íàëèöî, íî è â êàêîì íàïðàâëåíèè îíà ðàçâèâàåòñÿ: ïî íèñõîäÿùåé
èëè, íàîáîðîò, ïî âîñõîäÿùåé, ò.å. â íàïðàâëåíèè íàðàñòàíèÿ ïðîòèâîðå÷èÿ
è ïðîòèâîáîðñòâà.

Â ñèòóàöèè âîñïèòàíèÿ ñûíà êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì
ìíîãèõ îáñòîÿòåëüñòâ. Ýòî è òî, êàê ñêëàäûâàþòñÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó
ìóæåì è æåíîé è òî, êàêîâî âçàèìîîòíîøåíèå êàæäîãî èç íèõ â îòäåëüíîñòè ñ
ñûíîì. Íî äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ êîíôëèêòà âàæíî ó÷åñòü îáùóþ òåíäåíöèþ
ðàçâèòèÿ èõ âçàèìîîòíîøåíèé.

4. Êàêîâà âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ èíöèäåíòà?
Èíöèäåíò. Êàêîâ îí? Â ÷åì åãî îñîáåííîñòè? Áóäåò ëè îí äåòîíàòîðîì

êîíôëèêòà?
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Äîïóñòèì, ñûí ïîëó÷èë çà ãîä �òðîéêó� ïî àíãëèéñêîìó ÿçûêó, â òî âðåìÿ
êàê è îòåö, è ìàòü çíàëè, ÷òî èõ ñûí íåïëîõî óñïåâàåò ïî ýòîìó ïðåäìåòó. Âñå
ïðåäûäóùèå ãîäû ïî àíãëèéñêîìó ó íåãî áûëî �÷åòûðå� è �ïÿòü�,  è âäðóã -
�òðîéêà�!

Íå òðóäíî ïðåäïîëîæèòü, ÷òî åñëè ðîäèòåëè óâåðîâàëè â òî, ÷òî èõ ñûí
îòëè÷íî çàíèìàåòñÿ ïî àíãëèéñêîìó ÿçûêó è âäðóã ÿâëÿåòñÿ â êîíöå ãîäà ñ
�òðîéêîé�, òî êîíôëèêò â ñåìüå íåèçáåæåí. Îòåö è ìàòü, âåðîÿòíî, íå òîëüêî
áóäóò òðåáîâàòü îáúÿñíåíèé ó ñûíà, íî è áóäóò ïðåäúÿâëÿòü âçàèìíûå
ïðåòåíçèè: êòî èç íèõ âèíîâàò, ÷òî âîâðåìÿ íå ïðîêîíòðîëèðîâàë, íå îáðàòèë
âíèìàíèå, ÷òî ñûí äàëåêî íå òîò, è íå òàê óñåðäíî çàíèìàåòñÿ àíãëèéñêèì,
êàê ðàíüøå.

Ìû óìûøëåííî ïðèâåëè ïðîñòîé ïðèìåð, êîòîðûé ïîêàçûâàåò, ÷òî
ïðîãíîçèðîâàíèå êîíôëèêòà òðåáóåò àíàëèçà è îñìûñëåíèÿ âñåõ ÷åòûðåõ
êîìïîíåíòîâ: 1) ó÷àñòíèêîâ êîíôëèêòà; 2) ïðîáëåìû; 3) êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè;
4) ñàìîãî èíöèäåíòà, íåïîñðåäñòâåííî ïðîâîöèðóþùåãî êîíôëèêò.

10. ÏÐÅÄÓÏÐÅÆÄÅÍÈÅ ÊÎÍÔËÈÊÒÍÛÕ ÑÈÒÓÀÖÈÉ È ÊÎÍÔËÈÊÒÎÂ

Êîíôëèêò, êàê è áîëåçíü, ëåã÷å ïðåäóïðåäèòü, ÷åì ëå÷èòü. Ñðåäñòâ äëÿ
ïðåäóïðåæäåíèÿ (ïðîôèëàêòèêè) êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé è êîíôëèêòîâ äîâîëüíî
ìíîãî. Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èç íèõ.

Ïñèõîëîãè÷åñêèé àíàëèç ïðîöåññà ðàçâèòèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñ
ó÷åòîì åå ñóùíîñòè, öåëåé è âîçìîæíîãî òå÷åíèÿ äàåò îñíîâàíèÿ äëÿ
ôîðìóëèðîâàíèÿ âûâîäîâ, ðåàëèçàöèÿ êîòîðûõ â ïðàêòèêå óïðàâëåíèÿ
ïåðñîíàëîì ôèðìû, îòäåëà äàåò ïåðñïåêòèâó ïîääåðæàíèÿ â êîëëåêòèâå
çäîðîâîãî íðàâñòâåííî-ïñèõîëîãè÷åñêîãî êëèìàòà è ïðåäóïðåæäåíèÿ
ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèõ (ìåæëè÷íîñòíûõ, ìåæãðóïïîâûõ) è äåëîâûõ
(ïðîôåññèîíàëüíûõ) êîíôëèêòîâ.

Óïðàâëåí÷åñêàÿ ïðàêòèêà ìíîãèõ îïûòíûõ ðóêîâîäèòåëåé ôèðì è îòäåëîâ
ïîäòâåðæäàåò áåçóñëîâíóþ ïðàâèëüíîñòü òàêîãî íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ïî
ïðåäóïðåæäåíèþ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé è êîíôëèêòîâ â êîëëåêòèâå.

1. Íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíî ïðåäóïðåæäåíèå ðàçâèòèÿ êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè íà ðàííèõ ñòàäèÿõ  è, ïðåæäå âñåãî, íà ñòàäèè åå çàðîæäåíèÿ. Ïðè
ýòîì íåëüçÿ íå îáðàòèòü âíèìàíèå íà õàðàêòåðíûå øòðèõè, êîòîðûå ÷àùå âñåãî
ñâèäåòåëüñòâóþò î çàðîæäåíèè êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Ýòî ìîãóò áûòü
ïîä÷åðêíóòàÿ õîëîäíîñòü â îòíîøåíèÿõ; äâóñìûñëåííûå âûñêàçûâàíèÿ, â
êîòîðûõ ÷óâñòâóåòñÿ ïîäòåêñò èëè íàìåê íà ÷òî-òî �èçâåñòíîå�; îò÷óæäåíèå
ñîòðóäíèêà èëè ãðóïïû ïîñëå äèñêóññèîííîãî îáñóæäåíèÿ âîïðîñà;
ïîâòîðÿþùàÿñÿ ãîðÿ÷íîñòü, ñâÿçàííàÿ ñ îöåíêîé êîíêðåòíîãî âîïðîñà èëè
ëèöà; çàòÿíóâøååñÿ �âûÿñíåíèå� îòíîøåíèé è ò.ï.

Êîíå÷íî æå, íåâîçìîæíî çàôèêñèðîâàòü â ïàìÿòè êàæäûé òàêîé øòðèõ,
íî îáðàùàòü íà íèõ âíèìàíèå è íå îñòàâàòüñÿ áåçó÷àñòíûì ê èõ ïîñëåäñòâèÿì,
ðóêîâîäèòåëü îáÿçàí. Ýòî âñåãäà îêóïàåòñÿ ñòîðèöåé â áóäóùåì.

2. Îïðåäåëÿþùèì óñëîâèåì  ïðåäóïðåæäåíèÿ  êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé
ÿâëÿåòñÿ  çäîðîâûé íðàâñòâåííî-ïñèõîëîãè÷åñêèé êëèìàò â êîëëåêòèâå.  Äëÿ
íåãî õàðàêòåðíû óâàæåíèå äîñòîèíñòâà ëè÷íîñòè, ñàìîêðèòè÷íîñòü, äîáðî-
æåëàòåëüíîñòü, ïëàíîâàÿ ðèòìè÷íîñòü òðóäà, âûñîêèé àâòîðèòåò ðóêîâîäèòåëÿ.
Çäîðîâûé íðàâñòâåííî-ïñèõîëîãè÷åñêèé êëèìàò ñîçäàåò òîò ôîí äóøåâíîé
êîìôîðòíîñòè, êîòîðûé äîðîã ÷åëîâåêó è êîòîðûé îáåðåãàåòñÿ êàê âåëè÷àéøàÿ
öåííîñòü. Ñîòðóäíèê âïèòûâàåò îòíîøåíèå êîëëåêòèâà ê íåìó è îòâå÷àåò òàêèì
æå îòíîøåíèåì ê îêðóæàþùèì.

Ïîääåðæàíèå çäîðîâîãî íðàâñòâåííî-ïñèõîëîãè÷åñêîãî êëèìàòà - ôóíêöèÿ
ðóêîâîäèòåëÿ. Åãî ïðî÷íûå îñíîâû çàêëàäûâàþòñÿ âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ
ðóêîâîäèòåëÿ è ïîä÷èíåííûõ ñîòðóäíèêîâ.
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3. Íåâîçìîæíî ïåðåîöåíèòü çíà÷èìîñòü ëè÷íîãî ïðèìåðà  ðóêîâîäèòåëÿ
ôèðìû, íà÷àëüíèêà îòäåëà. Ïî îöåíêå ñîòðóäíèêîâ, â èõ ïîâåäåíèè íåò
ìåëî÷åé. Ïðî÷íîé îñíîâîé ïðåäóïðåæäåíèÿ ëþáûõ íåãàòèâíûõ ÿâëåíèé â
êîëëåêòèâå ñòàíîâèòñÿ ðåàëèçîâàííûé â ñëóæåáíîé äåÿòåëüíîñòè ðóêîâîäè-
òåëÿ ïðèíöèï �Äåëàé, êàê ÿ!�.

4. Êîëëåêòèâ ôèðìû, îòäåëà - ñëîæíûé ñîöèàëüíûé îðãàíèçì, âêëþ÷åííûé
âî ìíîãî êðàò åùå áîëåå ñëîæíóþ äåÿòåëüíîñòü. Ñòå÷åíèå îáñòîÿòåëüñòâ,
äîñàäíûå îøèáêè, íåäîðàçóìåíèÿ - åñòåñòâåííûå ñëàãàåìûå æèçíè êîëëåêòèâà.
Îíè ÷àùå âñåãî âîçäåéñòâóþò íà ðóêîâîäèòåëÿ è ñîòðóäíèêîâ �âíåçàïíî�,
íåîæèäàííî è ïîáóæäàþò ê íåçàïëàíèðîâàííîé ïåðåãðóïïèðîâêå ñèë. Â òàêèõ
ñèòóàöèÿõ âñåãäà åñòü ïîâîä äëÿ ðåçêîñòè, áåçóñëîâíîãî òðåáîâàíèÿ, äà è
íåóäîâëåòâîðåííîñòè. Ñîõðàíÿòü  â ýòèõ óñëîâèÿõ ýìîöèîíàëüíóþ ñòàáèëü-
íîñòü, ïðîôåññèîíàëüíóþ êîìïåòåíòíîñòü è óâàæåíèå äîñòîèíñòâà ëè÷íîñòè
êàæäîãî ñîòðóäíèêà, ïàðòíåðà, êëèåíòà - çíà÷èò èçáåæàòü ìíîãèõ êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé è ñîõðàíèòü íàöåëåííîñòü êîëëåêòèâà ôèðìû, îòäåëà íà ðåøåíèå
îñíîâíûõ çàäà÷ äåÿòåëüíîñòè.

Âî âñåõ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèÿõ, ïðåæäå ÷åì ïðèíèìàòü ðåøèòåëüíûå
ìåðû, íåîáõîäèìî ïîïûòàòüñÿ ïîíÿòü ïðè÷èíû âîçáóæäåííîãî ñîñòîÿíèÿ
ñîáåñåäíèêà è ïîñòàðàòüñÿ óñïîêîèòü åãî. Òîëüêî çàòåì ìîæíî ïðèíèìàòüñÿ
çà ïðîÿñíåíèå çàøåäøåé â òóïèê ñèòóàöèè ïóòåì ïîñòàíîâêè óòî÷íÿþùèõ
âîïðîñîâ â âîçìîæíî áîëåå âåæëèâîé è òàêòè÷íîé ôîðìå, íàïðèìåð: �ß ïðîøó
ïðîñòèòü ìîþ íåâíèìàòåëüíîñòü, íî ÿ íå ñîâñåì óÿñíèë âàøó òî÷êó çðåíèÿ.
Íå ìîãëè áû âû åå óòî÷íèòü â áîëåå ïîïóëÿðíîé ôîðìå?�.

Íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì ñðåäñòâîì ñëåäóåò ïðèçíàòü óñòðàíåíèå
èç äåëîâîãî îáùåíèÿ ñóæäåíèé è îöåíîê, óùåìëÿþùèõ ÷åñòü è äîñòîèíñòâî
ñîáåñåäíèêà. Òàêèå ñóæäåíèÿ è îöåíêè êðàéíå íåæåëàòåëüíû, ïîñêîëüêó îíè
î÷åíü ÷àñòî âåäóò ê êîíôëèêòàì. Âåñüìà íåæåëàòåëüíû è ïîêðîâèòåëüñòâåííûå
ñóæäåíèÿ è îöåíêè, âûñêàçàííûå ñ ÷óâñòâîì ïëîõî ñêðûòîãî ïðåâîñõîäñòâà
èëè ïðåíåáðåæåíèÿ. Êîíå÷íî, ñîâñåì óñòðàíèòü èç äåëîâîãî îáùåíèÿ
îöåíî÷íûé ïîäõîä ê ïðåäìåòàì ðàçãîâîðà ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî. Ïîýòîìó
íóæíî ñòàðàòüñÿ äåëàòü óïîð íà ïîëîæèòåëüíûå ñóæäåíèÿ è îöåíêè, ïîìíÿ,
÷òî âñå ëþäè áîëåå áëàãîñêëîííî ïðèíèìàþò ïîçèòèâíóþ èíôîðìàöèþ, à íå
íåãàòèâíóþ, êîòîðàÿ ÷àñòî ïðèâîäèò ê êîíôëèêòíûì ñèòóàöèÿì. Îöåíêè äîëæíû
áûòü ïî âîçìîæíîñòè òàêòè÷íûìè è íå êàñàòüñÿ ñàìîãî ñîáåñåäíèêà.

Äðóãèì íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì ñðåäñòâîì ïðåäóïðåæäåíèÿ êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé ÿâëÿåòñÿ íåäîïóùåíèå ïðè äåëîâîì îáùåíèè ñïîðà, òàê êàê âî
âðåìÿ ñïîðà ÷åëîâåêó ðåäêî óäàåòñÿ ñîõðàíèòü ñàìîîáëàäàíèå è äîñòîèíñòâî.
Ñïîðÿ, ìû íà÷èíàåì ãîðÿ÷èòüñÿ è, ñàìè òîãî íå çàìå÷àÿ, äåëàåì îáèäíûå
çàìå÷àíèÿ è äîïóñêàåì äîñàäíóþ ãðóáîñòü. Â ñâÿçè ñ ýòèì õîòåëîñü áû åùå
ðàç âñïîìíèòü ñëîâà Äåéëà Êàðíåãè, ÿðîãî ïðîòèâíèêà ëþáîãî ñïîðà, êîòîðûé
óáåäèòåëüíî äîêàçûâàåò, ÷òî �â äåâÿòè ñëó÷àÿõ èç äåñÿòè ñïîð êîí÷àåòñÿ
òåì, ÷òî êàæäûé èç åãî ó÷àñòíèêîâ åùå áîëüøå, ÷åì ïðåæäå, óòâåðæäàåòñÿ â
ñâîåé àáñîëþòíîé ïðàâîòå...  Â ñïîðå íåëüçÿ îäåðæàòü âåðõ. Íåëüçÿ ïîòîìó,
÷òî åñëè âû ïðîèãðàëè â ñïîðå, çíà÷èò âû ïðîèãðàëè, åñëè æå îäåðæàëè âåðõ,
òî òîæå ïðîèãðàëè... Âû ìîæåòå áûòü àáñîëþòíî ïðàâû, äîêàçûâàÿ âàøó òî÷êó
çðåíèÿ, íî âñå âàøè ïîïûòêè ïåðåóáåäèòü ñîáåñåäíèêà îñòàíóòñÿ, âåðîÿòíî,
ñòîëü æå òùåòíûìè, êàê åñëè áû âû îøèáàëèñü� [5, Ñ. 136-138].

Õîðîøèì ñðåäñòâîì ïðåäóïðåæäåíèÿ êîíôëèêòîâ ñëóæèò óìåíèå ñëóøàòü
ñîáåñåäíèêà,  ïîñêîëüêó îíî ÿâëÿåòñÿ êðèòåðèåì êîììóíèêàáåëüíîñòè. Îò
òîãî, íàñêîëüêî ñîáåñåäíèêó ïðåäîñòàâëåíà âîçìîæíîñòü âûñêàçàòüñÿ, âî
ìíîãîì çàâèñÿò åãî ðàñïîëîæåíèå è äîâåðèòåëüíîñòü. Ïðèíÿòî ñ÷èòàòü, ÷òî
ïðè óñòàíîâëåíèè äîâåðèòåëüíîãî êîíòàêòà ãëàâíàÿ ðîëü îòâîäèòñÿ ãîâîðÿ-
ùåìó. Íî àíàëèç îáùåíèÿ ïîêàçûâàåò, ÷òî ñëóøàòåëü äàëåêî íå ïîñëåäíÿÿ
ôèãóðà.
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Èññëåäîâàíèÿ ïñèõîëîãîâ âûÿâèëè, ÷òî íå áîëåå äåñÿòè ïðîöåíòîâ ëþäåé
óìåþò âûñëóøèâàòü ñîáåñåäíèêà. Òèïè÷íûìè îøèáêàìè, êîòîðûå ïðèñóùè
íåóìåþùèì ñëóøàòü, ÿâëÿþòñÿ íåäîñòàòî÷íàÿ ñîñðåäîòî÷åííîñòü íà ñóòè
ðàçãîâîðà, ñóáúåêòèâíîå âîñïðèÿòèå îòäåëüíûõ ôàêòîâ è àðãóìåíòîâ,
ðàçäðàæèòåëüíîñòü ïî ïîâîäó ñêàçàííîãî. Âî èçáåæàíèå ýòîãî íåîáõîäèìî
âíóòðåííå íàñòðîèòüñÿ íà âûñëóøèâàíèå ñîáåñåäíèêà, ïðèãëóøèòü ñâîè
ýìîöèè, ÷òîáû îáúåêòèâíî îöåíèòü ïîëó÷àåìóþ èíôîðìàöèþ è ñäåëàòü íà
îñíîâå ýòîãî ñîîòâåòñòâóþùèå âûâîäû.

Ñóùåñòâóåò àêòèâíîå  è ïàññèâíîå âûñëóøèâàíèå. Ïàññèâíîå âûñëóøè-
âàíèå õàðàêòåðèçóåòñÿ íåâìåøàòåëüñòâîì â ðàçãîâîð (çà èñêëþ÷åíèåì ëèøü
òàêèõ ôðàç, êàê �Ýòî î÷åíü èíòåðåñíî�, �ß âàñ ïîíèìàþ� è ò.ï.). Ïàññèâíîå
âûñëóøèâàíèå êàê ïðåäóïðåäèòåëüíàÿ àíòèêîíôëèêòíàÿ ìåðà îñîáåííî
ýôôåêòèâíî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñîáåñåäíèê íà÷èíàåò àêòèâíî ïðîÿâëÿòü
ñâîè ÷óâñòâà è ñòðåìèòñÿ âûñêàçàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ, ïîñêîëüêó äî ýòîãî
îí íå èìåë òàêîé âîçìîæíîñòè.

Ê àêòèâíîìó âûñëóøèâàíèþ ïñèõîëîãè îòíîñÿò: óòî÷íåíèå ñëîâ ãîâîðÿ-
ùåãî ñîáåñåäíèêà: (�×òî èç ýòîãî ñëåäóåò?�, �×òî âû õîòèòå ýòèì ñêàçàòü?�,
�Òîãäà îáúÿñíèòå ýòî áîëåå ïîäðîáíî�), ïåðåôðàçèðîâàíèå (�Âû äóìàåòå,
÷òî...�, �Êàê ÿ ïîíÿë âàñ, èç ýòîãî âû õîòèòå ñêàçàòü, ÷òî...�), ðåçþìèðîâàíèå
(�Èòàê...�, �åñëè ïîäâåñòè èòîã èç ñêàçàííîãî âàìè, òî...�, �Íàñêîëüêî ÿ ïîíÿë,
âàøà îñíîâíàÿ èäåÿ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî...�).

Ñóùåñòâåííî ñíèæàåò âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè
óâàæèòåëüíàÿ ìàíåðà ðàçãîâîðà. Òàêèå ôðàçû, êàê �Ïðîøó èçâèíèòü�, �Áóäó
î÷åíü ïðèçíàòåëåí�, �Ïðîñòèòå çà ïðè÷èíåííîå áåñïîêîéñòâî�, �Åñëè ýòî âàñ
íå çàòðóäíèò�, �Íå ñî÷òèòå çà íàçîéëèâîñòü� è ò.ä., ïîäîáíî ìàøèííîìó ìàñëó,
�ñìàçûâàþò øåñòåðíè� ìîíîòîííî ïðîòåêàþùåé äåëîâîé áåñåäû è, êðîìå òîãî,
ÿâëÿþòñÿ ïðèçíàêîì õîðîøåãî âîñïèòàíèÿ. Íèêîãäà íå ñëåäóåò óïóñêàòü èç
âèäó òîò ôàêò, ÷òî �äîáàâëåíèå� ó÷òèâîñòè íå ñíèæàåò îïðåäåëåííîñòè
ïðîñüáû, íî âî ìíîãîì ïðåïÿòñòâóåò ïðîÿâëåíèþ ó ñîáåñåäíèêîâ âíóòðåííåãî
ñîïðîòèâëåíèÿ, ñïîñîáñòâóåò ñíÿòèþ îòðèöàòåëüíûõ ýìîöèé.

11. ÐÀÇÐÅØÅÍÈÅ ÊÎÍÔËÈÊÒÍÎÉ ÑÈÒÓÀÖÈÈ È ÊÎÍÔËÈÊÒÀ

Ðàçðåøåíèå êîíôëèêòà  - ýòî ïðîöåññ íàõîæäåíèÿ âçàèìîïðèåìëåìîãî
ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, èìåþùåé ëè÷íîñòíóþ çíà÷èìîñòü äëÿ ó÷àñòíèêîâ
êîíôëèêòà è íà ýòîé îñíîâå ãàðìîíèçàöèÿ èõ âçàèìîîòíîøåíèé.

Ñòàâÿ ïåðåä ñîáîé çàäà÷ó ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòîâ, äèðåêòîð ôèðìû
îáðàùàåò îñíîâíîå âíèìàíèå íà êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ. Ýòî ãëàâíîå. Ñ ýòîãî
íà÷èíàåòñÿ ïëàíîìåðíàÿ ðàáîòà ïî ðàçðåøåíèþ ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèõ
êîíôëèêòîâ.

Åñëè ýòà ïîñûëêà îñîçíàåòñÿ è ïðèíèìàåòñÿ êàê èñõîäíàÿ, òî âîçíèêàåò
âòîðîé âîïðîñ: íåëüçÿ ëè ïðè àíàëèçå òåõ èëè èíûõ ñòîðîí êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè âîñïîëüçîâàòüñÿ ïîêàçàòåëÿìè êîíôëèêòà, à èìåííî, îöåíêàìè åå
ñóùíîñòè, öåëåé è ïðîöåññà? Ïðîàíàëèçèðóåì ïîñëåäîâàòåëüíî êàæäîå èç
îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè ðóêîâîäèòåëÿ ïî ðàçðåøåíèþ
êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.

11.1. Ðàçðåøåíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñ ó÷åòîì åå
ñóùíîñòè

×òî ìîãóò ñäåëàòü â ýòîì íàïðàâëåíèè ðóêîâîäèòåëü êîëëåêòèâà, åãî
áëèæàéøèå ïîìîùíèêè? Ïðåæäå âñåãî îíè ìîãóò è äîëæíû ðåàëèñòè÷åñêè, íå
òåíäåíöèîçíî îöåíèòü ñóòü êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, à èìåííî:
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óñòàíîâèòü íå òîëüêî íåïîñðåäñòâåííûé ïîâîä êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè,
íî è åå ïðè÷èíó, êîòîðàÿ íåðåäêî ìàñêèðóåòñÿ èëè îäíîé èëè îáåèìè
ïðîòèâîñòîÿùèìè ñòîðîíàìè;

îïðåäåëèòü �äåëîâóþ çîíó� êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè: åå îáúåêòèâíûå
ïðåäïîñûëêè, âëèÿíèå íà óñïåøíîñòü âûïîëíåíèÿ ñëóæåáíûõ çàäàíèé, êðóã
âîïðîñîâ, çàòðîíóòûõ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèåé;

ïðîàíàëèçèðîâàòü ñóáúåêòèâíûå ìîòèâû âñòóïëåíèÿ êàæäîãî èç
ñîòðóäíèêîâ â äàííóþ ñèòóàöèþ: ïðèíöèïèàëüíîñòü? ñîëèäàðíîñòü ñ ãðóïïîé?
äîëã? ÷åñòü? êàðüåðèñòñêàÿ óñòðåìëåííîñòü? çàâèñòü? Êàêîé-òî ìîòèâ â òàêèõ
ñèòóàöèÿõ ñòàíîâèòñÿ âåäóùèì. Îí è äîëæåí áûòü ïðîàíàëèçèðîâàí ïðåæäå
âñåãî.

Ïðè àíàëèçå ñóáúåêòèâíûõ ìîòèâîâ, à îíè íåðåäêî ñòàíîâÿòñÿ
îïðåäåëÿþùèìè â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, îïûòíûå ðóêîâîäèòåëè ôèðì è
îòäåëîâ ó÷èòûâàþò òîíêóþ, íî ÷ðåçâû÷àéíî âàæíóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ äåòàëü.
Äëÿ ÷åëîâåêà, êîòîðûé âîâëå÷åí â êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ â êà÷åñòâå îäíîãî
èç ó÷àñòíèêîâ, âåñüìà ñëîæíûì, à íåðåäêî âîîáùå íåâîçìîæíûì, ñòàíîâèòñÿ
âûÿñíåíèå ïðè÷èí, ïîáóæäàþùèõ äðóãóþ ñòîðîíó âñòóïèòü â êîíôëèêòíóþ
ñèòóàöèþ. ×àùå âñåãî �îïïîíåíòû� íå â ñîñòîÿíèè îáúåêòèâíî îöåíèòü ïîçèöèþ
äðóãîé ñòîðîíû.

Åñëè èñòèííàÿ ñóòü êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñêðûòà, à òàê îáû÷íî è áûâàåò,
òî åå âûÿâëåíèå ïðåäïîëàãàåò, êàê îáñòîÿòåëüíîå èçó÷åíèå ïîçèöèé ñòîðîí,
òàê è îáúåêòèâíûõ ôàêòîðîâ, ñîïðîâîæäàþùèõ äåéñòâèÿ �îïïîíåíòîâ�.

Àíàëèç ñóùíîñòè áîëüøîãî ÷èñëà êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé ïîçâîëÿåò
óòâåðæäàòü, ÷òî:

à) åñëè â îñíîâå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ëåæèò äåëîâàÿ öåëåñîîáðàç-
íîñòü, òî êîíôëèêò, ñêîðåå âñåãî, áóäåò íîñèòü êîíñòðóêòèâíûé õàðàêòåð. Ïðè
ýòîì îí ðàçðåøàåòñÿ êàê òîëüêî ëèêâèäèðóåòñÿ äåëîâàÿ, ñëóæåáíàÿ åãî îñíîâà
(íàïðèìåð, âîññòàíàâëèâàþòñÿ ïðåðâàííûå ïîñòàâêè, çàíîâî îòðàáàòûâàåòñÿ
ñëóæåáíûé äîêóìåíò, îñóùåñòâëÿåòñÿ íåîáõîäèìàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ
ïåðåñòðîéêà è ò.ä.);

á) ëè÷íàÿ è ìåæëè÷íîñòíàÿ êîíôëèêòíîñòü, â îòëè÷èå îò äåëîâîé, íîñèò,
êàê ïðàâèëî, óñòîé÷èâûé è äîëãîâðåìåííûé õàðàêòåð. Åå ðàçðåøåíèå îáû÷íî
ñâÿçûâàåòñÿ ñ ðàçâåäåíèåì ñòîðîí.

11.2. Ðàçðåøåíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñ ó÷åòîì åå öåëåé

Êàòàëèçàòîð ëþáîé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè - ýòî ñòðåìëåíèå ïðîòèâîñòîÿ-
ùèõ ñòîðîí ê äîñòèæåíèþ îïðåäåëåííûõ îáùåñòâåííî èëè ëè÷íî çíà÷èìûõ
öåëåé. Öåëè ñòîðîí - äâèæóùàÿ ñèëà êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Â îïðàâäàíèå
öåëè êîíôëèêòà ñ ïîçèöèè êàæäîé èç ñòîðîí âñåãäà ïðèñóòñòâóåò �áëàãîðîäíîå�
ñòðåìëåíèå �âîññòàíîâèòü ñïðàâåäëèâîñòü�, �óñòðàíèòü íåäîñòàòêè�, �íàêàçàòü
ïîðîê�. Ïî ãëóáîêîìó óáåæäåíèþ ïðîòèâîñòîÿùèõ â êîíôëèêòå ñòîðîí ðåàëè-
çàöèÿ îñîçíàâàåìîé èìè íåîáõîäèìîñòè è öåëåñîîáðàçíîñòè ñîîòâåòñòâóþùèõ
èçìåíåíèé âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ïðèâåäåò ê îçäîðîâëåíèþ íðàâñòâåííî-
ïñèõîëîãè÷åñêîãî êëèìàòà â êîëëåêòèâå è óòâåðæäåíèþ ñïðàâåäëèâîñòè. Íî
ýòî ïî ìíåíèþ êàæäîé èç ñòîðîí. À ãäå æå èñòèíà? Ýòîò âîïðîñ ÿâëÿåòñÿ
îäíèì èç ñàìûõ ñëîæíûõ, êîãäà ðå÷ü èäåò îá îáúåêòèâíîé îöåíêå ñëîæèâøåéñÿ
ñèòóàöèè. Åãî ðàçðåøåíèå ïðåäïîëàãàåò ñêðóïóëåçíîå ïðîñëåæèâàíèå âñåõ
ýëåìåíòîâ êîíôëèêòà: êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, îáúåêòà êîíôëèêòà, ïîçèöèé
ñòîðîí è äåéñòâèé ñòîðîí â äàííîé îáñòàíîâêå.

×òî ìîæåò è ÷òî äîëæåí ñäåëàòü ðóêîâîäèòåëü èëè ñîòðóäíèê,
àíàëèçèðóþùèé êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ ïî åãî ïîðó÷åíèþ, êîãäà âñòàåò âîïðîñ
îá èçó÷åíèè öåëåé? Ïðåæäå âñåãî îí äîëæåí èçûñêàòü âîçìîæíîñòè äëÿ
ðàñ÷ëåíåíèÿ, ðàçâåäåíèÿ öåëåé íà äâå ãðóïïû, ñâÿçàííûå ñ äåëîâûì èëè
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ìåæëè÷íîñòíûì âçàèìîäåéñòâèåì. ×åì õàðàêòåðèçóþòñÿ ïåðâàÿ è âòîðàÿ
ãðóïïû öåëåé?

Ïåðâàÿ ãðóïïà - öåëè ìåæëè÷íîñòíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ èëè, íàîáîðîò,
ïðîòèâîäåéñòâèÿ - ýòî óòâåðæäåíèå ëè÷íûõ ïðèòÿçàíèé, íàâÿçûâàíèå ñâîåãî
ñòèëÿ ïîâåäåíèÿ, óìàëåíèå äîñòîèíñòâ äðóãîé ñòîðîíû, êîðûñòíûå
óñòðåìëåíèÿ è ò.ï.

Ðàñ÷ëåíåíèå öåëåé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè íà äåëîâûå (ïðîôåññèîíàëü-
íûå, ñëóæåáíûå) è ìåæëè÷íîñòíûå (ñóãóáî ëè÷íûå) ñïîñîáñòâóåò îáúåêòèâíîé
îöåíêå ñèòóàöèè è âûáîðó áîëåå ðàöèîíàëüíûõ ïóòåé è ñðåäñòâ äëÿ
êîððåêòèðîâêè èëè êîðåííîãî èçìåíåíèÿ öåëåé ïðîòèâîñòîÿùèõ èëè
âçàèìîäåéñòâóþùèõ ñòîðîí. Íî è çäåñü åñòü îäíà ñëîæíîñòü, êîòîðóþ ñëåäóåò
ïîä÷åðêíóòü îñîáî. Íåðåäêî ïðîòèâîïîñòàâëåíèå ñòîðîíàìè öåëåé âñòóïëåíèÿ
â êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ îáóñëîâëèâàåòñÿ íå ïîäëèííûì ñîäåðæàíèåì öåëåé,
à íåäîñòàòêàìè âçàèìîïîíèìàíèÿ. Ñòîðîíû êàê áóäòî ãîâîðÿò íà ðàçíûõ ÿçûêàõ.
Ñóùíîñòíàÿ ñòîðîíà ïîçèöèé êàê áû ðàçìàçàíà, êàê áû íå ñõâàòûâàåòñÿ, à
ïîðîé è ñîçíàòåëüíî ïðèãëóøàåòñÿ �îïïîíåíòàìè�. Â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè
íåðåäêî âñëåäñòâèå íàìåðåííîé �ãëóõîòû� ê âîñïðèÿòèþ èíôîðìàöèè ñî
ñòîðîíû �îïïîíåíòà�, ñíèæàåòñÿ èíòåëëåêòóàëüíûé è îáîñòðÿåòñÿ
ýìîöèîíàëüíûé êîìïîíåíòû âçàèìíîãî íåïîíèìàíèÿ.

×òî æå ìîæíî è íóæíî ñäåëàòü? Äëÿ ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè
âàæíî ïîêàçàòü ðàçëè÷èÿ ñòîðîí â ïîíèìàíèè, ïî ñóòè äåëà îäèíàêîâûõ öåëåé.
À åñëè öåëè äåéñòâèòåëüíî ðàçëè÷íû, òîãäà ñëåäóåò îñâîáîäèòüñÿ îò
�ïñèõîëîãè÷åñêîãî øóìà� è ñïîêîéíî, ñäåðæàííî èñêàòü ðàäèêàëüíûå ñðåäñòâà
äëÿ óñòðàíåíèÿ ïðè÷èí êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Â òàêèõ óñëîâèÿõ íåäîïóñòèìû
ïîñïåøíîñòü è ãîðÿ÷íîñòü. Íàäåæíûé ïîìîùíèê ðóêîâîäèòåëÿ - ýìîöèîíàëüíàÿ
ñòàáèëüíîñòü.

11.3. Ðàçðåøåíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ñ ó÷åòîì äèíàìèêè
(ïðîöåññà) åå ðàçâèòèÿ

Â ïðîöåññå ðàçâèòèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè îáû÷íî âûäåëÿþòñÿ
÷åòûðå áîëåå èëè ìåíåå âûðàæåííûõ ñòàäèè. Ïåðâàÿ �  õàðàêòåðèçóåòñÿ
ïîÿâëåíèåì ïðîáëåìû, èíòåðåñóþùåé äâóõ èëè íåñêîëüêèõ ÷åëîâåê (ó÷àñòíè-
êîâ), íî ïîëó÷àþùåé ðàçëè÷íóþ òðàêòîâêó ñî ñòîðîíû îòäåëüíûõ ñîòðóäíèêîâ.
Íà ïåðâûé âçãëÿä, ýòî îáû÷íîå, äèñêóññèîííîå îáñóæäåíèå âîïðîñà. Â áîëü-
øèíñòâå ñëó÷àåâ òàê îíî è åñòü íà ñàìîì äåëå. Íî åñëè ðàçíî÷òåíèå ïðîáëåìû
ñîõðàíèëîñü, òî âîçìîæíî è íàðàñòàíèå âçàèìíîé íåóäîâëåòâîðåííîñòè.

Â òàêèõ óñëîâèÿõ ìîæåò íàñòóïèòü âòîðàÿ ñòàäèÿ ðàçâèòèÿ êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè.  Óñèëèâàåòñÿ âñòðå÷íûé êðèòè÷íûé àíàëèç äåéñòâèé, âûñêàçûâàíèé,
ïîñòóïêîâ, ÷åðò õàðàêòåðà. Îí îáû÷íî ñâÿçàí ñ íàêàïëèâàþùåéñÿ íåóäîâ-
ëåòâîðåííîñòüþ äåéñòâèÿìè äðóãîé ñòîðîíû èëè îáîñòðåííûì íåñîãëàñîâà�
íèåì ñ ïîëîæåíèåì äåë. Âñòðå÷íûé êðèòè÷íûé àíàëèç îñóùåñòâëÿåòñÿ íà
ìåæëè÷íîñòíîì èëè ìåæãðóïïîâîì óðîâíÿõ. Åñëè è íà ýòîé ñòàäèè ðóêîâî-
äèòåëü íå ïðèíèìàåò ìåð ïî ïðåäóïðåæäåíèþ îáîñòðåíèÿ ñèòóàöèè, òî
ðàçâèâàåòñÿ òðåòüÿ ñòàäèÿ. Ïðîòèâîñòîÿùèå ñòîðîíû âûðàáàòûâàþò ñòðàòåãèþ
äåéñòâèé â ñèòóàöèè, êîòîðàÿ îöåíèâàåòñÿ îäíîé, à ÷àùå îáåèìè ñòîðîíàìè
êàê �íåïðèìèðèìàÿ�. Âíåøíå íåçàìåòíî òðåòüÿ ñòàäèÿ ïåðåðàñòàåò â ÷åòâåðòóþ,
íàèáîëåå îïàñíóþ è ÷ðåâàòóþ ñàìûìè ñëîæíûìè ïîñëåäñòâèÿìè. Ñòîðîíû
îñóùåñòâëÿþò àêòèâíûé ïîèñê ôàêòîâ, äîâîäîâ, �ïîäòâåðæäàþùèõ� ïðàâèëü-
íîñòü è îáúåêòèâíîñòü îöåíêè îøèáî÷íûõ ïîçèöèé èëè áåçíðàâñòâåííîãî
ïîâåäåíèÿ äðóãîé ñòîðîíû.

Îñòàâëÿòü êîíôëèêò áåç âíèìàíèÿ - ýòî âñå ðàâíî ÷òî îñòàâëÿòü â ïóñòîì
äîìå òëåþùèå óãëè: ïîæàðà, êîíå÷íî, ìîæåò è íå áûòü, íî ãàðàíòèðîâàòü
áåçîïàñíîñòü óæå íåëüçÿ. Àíàëîãèÿ ìåæäó êîíôëèêòîì è ïîæàðîì âïîëíå
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óìåñòíà: è òîò è äðóãîé ëåã÷å ïðåäîòâðàòèòü, ÷åì òóøèòü. Â îáîèõ ñëó÷àÿõ
ôàêòîð âðåìåíè ìîæåò îêàçàòüñÿ ðåøàþùèì, òàê êàê è êîíôëèêò, è ïîæàð
ñòðàøíû ñâîèì ðàçðàñòàíèåì. Ðàçðàñòàíèå êîíôëèêòîâ îáû÷íî èäåò ïî
ñëåäóþùåé ñõåìå:

Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ó÷àñòíèêè êîíôëèêòà èùóò ïîääåðæêè ó
îêðóæàþùèõ. Îñîáåííî ñòàðàþòñÿ ïðèâëå÷ü íà ñâîþ ñòîðîíó ðóêîâîäèòåëÿ.
Èñõîäíûé êîíôëèêò îáðàñòàåò íîâûìè ó÷àñòíèêàìè. Ïðè ýòîì ýìîöèè âñå
âðåìÿ íàðàñòàþò. Âñå ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî, ïîëó÷èâ èíôîðìàöèþ
î êîíôëèêòå, íåîáõîäèìî äåéñòâîâàòü, ïðèíèìàòü ìåðû, íå äîæèäàÿñü
ðàçðàñòàíèÿ êîíôëèêòà. Òåì áîëåå ÷òî áåçäåéñòâèå, ïîçèöèÿ íåâìåøàòåëüñòâà
ðàñöåíèâàþòñÿ â êîëëåêòèâå êàê ðàâíîäóøèå, à òî è êàê ìàëîäóøèå.

Êîíôëèêòû â êîëëåêòèâå óñëîâíî ìîæíî ðàçäåëèòü íà êîíñòðóêòèâíûå è
äåñòðóêòèâíûå. Äëÿ  êîíñòðóêòèâíûõ êîíôëèêòîâ  õàðàêòåðíû ðàçíîãëàñèÿ,
êîòîðûå çàòðàãèâàþò ïðèíöèïèàëüíûå ñòîðîíû, ïðîáëåìû æèçíåäåÿòåëüíîñòè
êîëëåêòèâà è åãî ÷ëåíîâ, ðàçðåøåíèå êîòîðûõ âûâîäèò êîëëåêòèâ íà íîâûé,
áîëåå âûñîêèé è ýôôåêòèâíûé óðîâåíü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è ðàçâèòèÿ.
 Äåñòðóêòèâíûå êîíôëèêòû  ïðèâîäÿò ê íåãàòèâíûì, à ÷àñòî è
ðàçðóøèòåëüíûì äåéñòâèÿì, êîòîðûå èíîãäà ïåðåðàñòàþò â êëåâåòó, ñêëîêó è
äðóãèå íåãàòèâíûå ÿâëåíèÿ, ÷òî âëå÷åò ðåçêîå ñíèæåíèå ýôôåêòèâíîñòè
ðàáîòû êîëëåêòèâà. Ðàçðåøåíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè äîëæíî ïðåñëåäîâàòü
öåëü ïåðåâîäà äåñòðóêòèâíûõ êîíôëèêòîâ â êîíñòðóêòèâíîå ðóñëî.

Åñëè ïðè èçó÷åíèè êóðñà �Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì� ðå÷ü øëà îá óìåíèÿõ
ðóêîâîäèòåëÿ óïðàâëÿòü êîëëåêòèâîì, òî â óñëîâèÿõ âîçíèêíîâåíèÿ
êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè åãî âíèìàíèå äîëæíî áûòü ñîñðåäîòî÷åíî íà òîì, êàê
óïðàâëÿòü ïðîöåññîì ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, ñ òåì ÷òîáû âûéòè
èç íåå ñ íàèìåíüøèìè ïîòåðÿìè, à åñëè óäàñòñÿ, òî è ïîâûñèòü óðîâåíü
äåëîâîé àêòèâíîñòè êîëëåêòèâà.

Ïðåæäå âñåãî íåîáõîäèìî çíàòü è ó÷èòûâàòü ïðè÷èíû âîçíèêíîâåíèÿ
êîíôëèêòîâ â êîëëåêòèâå, ýòàïû è ñïîñîáû èõ ýôôåêòèâíîãî ðàçðåøåíèÿ
(òàáëèöà 1).

Ðóêîâîäèòåëþ ñëåäóåò çíàòü è èìåòü â âèäó, ÷òî îñîáåííî îñòðî êîíôëèêò
ïðîòåêàåò, åñëè ñèëû êîíôëèêòóþùèõ ñòîðîí (ëè÷íîñòíûå, ïðîôåññèîíàëüíûå
êà÷åñòâà) ïðèáëèçèòåëüíî ðàâíû. Òàêèå êîíôëèêòû ÷àñòî èìåþò çàòÿæíîé
õàðàêòåð.

Íî ñèëû ñòîðîí ìîãóò áûòü è íåðàâíûìè. Íàïðèìåð, èíîãäà ïðîèñõîäÿò
êîíôëèêòû ìåæäó ìîëîäûì ðóêîâîäèòåëåì è ñëîæèâøèìñÿ êîëëåêòèâîì. Â
äàííîì ñëó÷àå âîçìîæíû íåñêîëüêî ñèòóàöèé. Íàçîâåì íåêîòîðûå èç íèõ.

Ñèòóàöèÿ 1. Äî ïðèõîäà íîâîãî ðóêîâîäèòåëÿ â êîëëåêòèâå öàðèë �çàñòîé�.
Åñëè íå âñåõ, òî ìíîãèõ ýòî óñòðàèâàëî. Íîâûé ðóêîâîäèòåëü ðåçêî ïîâûñèë
òðåáîâàíèÿ ïðàêòè÷åñêè ê êàæäîìó ñîòðóäíèêó, ÷òî âûçâàëî íåàäåêâàòíóþ
ðåàêöèþ, òåì áîëåå ÷òî çàðàáîòíàÿ ïëàòà îñòàëàñü òîé æå ñàìîé.

Ñèòóàöèÿ 2. Óðîâåíü ðàçâèòèÿ êîëëåêòèâà çíà÷èòåëüíî âûøå, ÷åì óðîâåíü
ïðîôåññèîíàëüíûõ êà÷åñòâ âíîâü íàçíà÷åííîãî ðóêîâîäèòåëÿ. Ìîëîäîé
ðóêîâîäèòåëü âûäâèãàåò ñâîþ �ïðîãðàììó�, à êîëëåêòèâ, îïèðàÿñü íà
ñëîæèâøèåñÿ òðàäèöèè è óñòàíîâêè, åå íå ïðèíèìàåò. Ñòàðîå �ÿäðî� êîëëåêòèâà
ïðåäëàãàåò ñâîþ ïðîãðàììó ðàçâèòèÿ, êîòîðàÿ íå ñîâïàäàåò ñ ïîçèöèåé
ðóêîâîäèòåëÿ.

Ñèòóàöèÿ 3. Â êîëëåêòèâå áûë è åñòü ñâîé äîñòàòî÷íî êîìïåòåíòíûé, â
ïðîôåññèîíàëüíîì îòíîøåíèè, àâòîðèòåòíûé ëèäåð. Íàçíà÷åíèå íîâîãî

Ìåæëè÷íîñòíûé Ìåæãðóïïîâîé Îáùåêîëëåêòèâíûé
êîíôëèêò êîíôëèêò êîíôëèêò
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ðóêîâîäèòåëÿ äëÿ ìíîãèõ áûëî íåîæèäàííîñòüþ. Â ñèëó ýòèõ ôàêòîðîâ
êîëëåêòèâ ëþáûìè ñïîñîáàìè ñòàðàåòñÿ îòòîðãíóòü, íå ïðèíÿòü íîâîãî
ðóêîâîäèòåëÿ, òåì áîëåå, ÷òî ñòèëü åãî ðàáîòû ìíîãèõ íå óñòðàèâàåò. Ïðåæíèé
ðóêîâîäèòåëü ïðèäåðæèâàëñÿ ïðåèìóùåñòâåííî ìÿãêîãî è äàæå ïîïóñòèòåëü-
ñêîãî ñòèëÿ óïðàâëåíèÿ, à íîâûé,  õîòÿ è ãðàìîòíûé, êîìïåòåíòíûé, ñòàë
æåñòêî òðåáîâàòü ñîáëþäåíèÿ äèñöèïëèíû, íåóêîñíèòåëüíî òî÷íîãî
âûïîëíåíèÿ âñåõ çàäàíèé, ïîðó÷åíèé.

Ñèòóàöèÿ 4. Êîëëåêòèâ ïðèíÿë âíîâü íàçíà÷åííîãî ðóêîâîäèòåëÿ.
Áîëüøèíñòâî ÷ëåíîâ êîëëåêòèâà âûñîêî îöåíèëè åãî îðãàíèçàòîðñêèå,
ïðîôåññèîíàëüíûå è ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà. Îäíàêî óæå â ñàìîì íà÷àëå ñâîåé
ðàáîòû ðóêîâîäèòåëü ñòîëêíóëñÿ ñ îäíèì èç ÷ëåíîâ êîëëåêòèâà, êîòîðûé òàêæå
ïðåòåíäîâàë íà ðóêîâîäÿùóþ äîëæíîñòü. Ýòîò �íåñîñòîÿâøèéñÿ ðóêîâîäèòåëü�
âñå íîâîââåäåíèÿ ïîñòîÿííî ñòàâèò ïîä ñîìíåíèå è íàñòðàèâàåò êîëëåêòèâ
ïðîòèâ èõ âíåäðåíèÿ.

Ðàçðåøåíèå êàæäîãî èç ïåðå÷èñëåííûõ êîíôëèêòîâ, à èõ âàðèàöèé ìîæåò
áûòü äîñòàòî÷íî ìíîãî, èìååò ñâîè îñîáåííîñòè, ïðèåìû è ñïîñîáû. Îäíàêî
ìîæíî âûäåëèòü è îáùóþ ñòðàòåãèþ, íàèáîëåå õàðàêòåðíûå ýòàïû è ñïîñîáû
èõ ðàçðåøåíèÿ.

11.4. Ýòàïû è ñïîñîáû ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé

1. Óñòàíîâèòü äåéñòâèòåëüíûõ ó÷àñòíèêîâ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.
2. Èçó÷èòü, íàñêîëüêî ýòî âîçìîæíî, ìîòèâû, öåëè, ñïîñîáíîñòè,

Òàáëèöà 1
Òèïû ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé

è ïðè÷èíû âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé â êîëëåêòèâå

Òèïû ìåæëè÷íîñòíûõ Ïðè÷èíû âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé
îòíîøåíèé â êîëëåêòèâå â êîëëåêòèâå
Îðãàíèçàöèîííî- Íåäîñòàòêè ðóêîâîäèòåëÿ, îáóñëîâëåííûå íàðóøå-
óïðàâëåí÷åñêèå íèåì, íåâûïîëíåíèåì ñâîèõ îðãàíèçàöèîííî-ðàñ-

ïîðÿäèòåëüíûõ, óïðàâëåí÷åñêèõ ôóíêöèé, íîðì,
ïðèíöèïîâ, óñòàíîâëåííûõ ïðàâèë

Ïðàâîâûå Íàðóøåíèå çàêîíîâ, ïðàâ, íåâûïîëíåíèå îáÿçàí-
íîñòåé êàê ñî ñòîðîíû ðóêîâîäèòåëÿ, òàê  è ñî
ñòîðîíû êîëëåêòèâà

Ôèíàíñîâûå Íàðóøåíèå ôèíàíñîâîé äèñöèïëèíû, èñïîëüçî-
  (ìàòåðèàëüíûå) âàíèå ãîñóäàðñòâåííûõ ñðåäñòâ, ñðåäñòâ ôèðìû,

ïðåäïðèÿòèÿ â ëè÷íûõ öåëÿõ
Êîììóíèêàòèâíûå Íåñîáëþäåíèå íîðì äåëîâîãî è íåôîðìàëüíîãî

îáùåíèÿ
Îöåíî÷íûå Íåîáúåêòèâíàÿ îöåíêà òðóäà, ïîâåäåíèÿ

îòäåëüíûõ ëèö è ãðóïï
Ïñèõîëîãè÷åñêèå Ïñèõîëîãè÷åñêàÿ íåñîâìåñòèìîñòü, ïðåäâçÿòàÿ

íåãàòèâíàÿ óñòàíîâêà, õàðàêòåðîëîãè÷åñêèå
íåäîñòàòêè îòäåëüíûõ ÷ëåíîâ êîëëåêòèâà

Íðàâñòâåííûå Íàðóøåíèå íðàâñòâåííûõ íîðì (íå÷åñòíîñòü,
ãðóáîñòü, íèçêàÿ ýòè÷åñêàÿ êóëüòóðà)

Ìåæíàöèîíàëüíûå Îñêîðáëåíèå íàöèîíàëüíûõ ÷óâñòâ, ïðåíåáðåæå-
íèå íàöèîíàëüíûìè òðàäèöèÿìè, óíèæåíèå íàöèî-
íàëüíîãî äîñòîèíñòâà, óùåìëåíèå íàöèîíàëü-
íûõ ïðàâ è âîçìîæíîñòåé
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îñîáåííîñòè õàðàêòåðà, ïðîôåññèîíàëüíóþ êîìïåòåíòíîñòü âñåõ ó÷àñòíèêîâ
êîíôëèêòà.

3. Èçó÷èòü ñóùåñòâîâàâøèå ðàíåå äî êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ìåæëè÷íîñò-
íûå îòíîøåíèÿ ó÷àñòíèêîâ êîíôëèêòà.

4. Îïðåäåëèòü èñòèííóþ ïðè÷èíó âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòà.
5. Èçó÷èòü íàìåðåíèÿ, ïðåäñòàâëåíèÿ êîíôëèêóþùèõ ñòîðîí î ñïîñîáàõ

ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà.
6. Âûÿâèòü îòíîøåíèå ê êîíôëèêòó ëèö, íå ó÷àñòâóþùèõ â êîíôëèêòíîé

ñèòóàöèè, íî çàèíòåðåñîâàííûõ â åãî ïîçèòèâíîì ðàçðåøåíèè.
7. Îïðåäåëèòü è ïðèìåíèòü ñïîñîáû ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè,

êîòîðûå: à) áûëè áû àäåêâàòíû õàðàêòåðó ïðè÷èí; á) ó÷èòûâàëè áû îñîáåííîñòè
ëèö, âîâëå÷åííûõ â êîíôëèêò; â) íîñèëè áû êîíñòðóêòèâíûé õàðàêòåð; ã)
ñîîòâåòñòâîâàëè áû öåëÿì óëó÷øåíèÿ ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé è ðàçâèòèþ
êîëëåêòèâà.

Ïðèâåäåì òàêîé ïðèìåð. Ïðåäñòàâüòå ñåáÿ â ðîëè íà÷àëüíèêà öåõà. Ðàáî÷èé
âàøåãî öåõà îïîçäàë. È îïîçäàë íå â ïåðâûé ðàç. Íà âàøå ñïðàâåäëèâîå çàìå÷àíèå
åùå è âûðóãàëñÿ â âàø àäðåñ. ×òî äåëàòü? Ñàìîå ïðîñòîå - ýòî �çàìÿòü� êîíôëèêò,
íå äåëàòü èç âîçíèêøåé ñèòóàöèè ïðîáëåìó. Íî èç äàííîé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè
ìîæíî èçâëå÷ü è ïîëüçó, åñëè: à) èñêóññòâåííî ðàçäóòü êîíôëèêò; á) ïðèäàòü åìó
îãëàñêó; â) ïîòðåáîâàòü îò îïîçäàâøåãî ïóáëè÷íîãî èçâèíåíèÿ çà îñêîðáëåíèå;
ã) äàòü ïîíÿòü âñåì, ÷òî îïîçäàíèÿ â âàøåì  öåõå íå áóäóò íå çàìå÷åííûìè!

Ðàçðåøåíèå êîíôëèêòà - ýòî áîëüøîå èñêóññòâî. Íî î÷åíü âàæíî, ÷òîáû
â ïðîöåññå îâëàäåíèÿ ýòèì èñêóññòâîì âû ñîâåðøèëè êàê ìîæíî ìåíüøå
îøèáîê. Îñîáåííî íà÷èíàþùèå ðóêîâîäèòåëè äîïóñêàþò ìíîãî íåïîïðàâèìûõ
ãðóáûõ îøèáîê è äåéñòâèé. Ïðåäëàãàåì ðÿä ïðàâèë ïðåäóïðåæäåíèÿ è
ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà. Îäíî èç íèõ ñëåäóåò îõàðàêòåðèçîâàòü êàê
óíèâåðñàëüíîå ïðàâèëî âûñîêîíðàâñòâåííîãî âçàèìîîòíîøåíèÿ ëþäåé,
êîòîðîå ôîðìóëèðóåòñÿ òàê:  Íå ïîñòóïàé ïî îòíîøåíèþ ê äðóãèì òàê, êàê òû
íå õîòåë áû, ÷òîáû îíè ïîñòóïàëè ïî îòíîøåíèþ ê òåáå.  Ýòî ïðàâèëî èçâåñòíî
â ýòèêå êàê çîëîòîå ïðàâèëî âûñîêîíðàâñòâåííîãî ïîâåäåíèÿ è îáùåíèÿ.
Îíî â ïîëíîé ìåðå ïðèìåíèìî è ê êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, êîãäà âûñîêîíðàâñò-
âåííûå âçàèìîäåéñòâèÿ ëþäåé, òàêèå ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà, êàê ñîâåñòü, äîëã,
ïîðÿäî÷íîñòü, ÷åñòíîñòü èãðàþò íå ìåíüøóþ, à äàæå åùå áîëüøóþ ðîëü. Ñóòü
ýòîãî ïðàâèëà, âåðîÿòíî, íå òðåáóåò îñîáûõ ðàçúÿñíåíèé. Âàæíî âñåãäà è
îñîáåííî â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, â ñèòóàöèè ïîèñêà âûõîäà èç êîíôëèêòà
óìåòü ñîõðàíèòü â ñåáå ÷åëîâåêà è âèäåòü â êîíôëèêòóþùåì ñ âàìè òàêîãî æå
÷åëîâåêà.

Ñëåäóþùåå ïðàâèëî, ïðèìåíåíèå êîòîðîãî ïðåäóïðåæäàåò êîíôëèêòû, à
òàêæå ñïîñîáñòâóåò ýôôåêòèâíîìó èõ ðàçðåøåíèþ, çàêëþ÷àåòñÿ â ïðîñòîé
ôîðìóëå: Äàéòå ëþäÿì îùóòèòü ñâîþ çíà÷èìîñòü. Äåéñòâèòåëüíî, åñëè
âíèìàòåëüíî ïðèñìîòðåòüñÿ, òî ëþäÿì ñâîéñòâåííî îùóùàòü ñâîþ çíà÷èìîñòü
è íåïîãðåøèìîñòü. Ïîýòîìó íå çàîñòðÿéòå âíèìàíèå íà íåäîñòàòêàõ
ñîòðóäíèêîâ, à íàéäèòå â íèõ òå êà÷åñòâà, òå ïîñòóïêè, êîòîðûå áû õîòü â
êàêîé-òî ñòåïåíè õàðàêòåðèçîâàëè èõ ñ ïîëîæèòåëüíîé ñòîðîíû. Òåì ñàìûì
âû ïåðåêèíåòå ìîñòèê îò êîíôðîíòàöèè ê ïðèìèðåíèþ. Ïðèçíàâàÿ äîñòîèíñòâà
ñâîèõ îïïîíåíòîâ, âû óæå ýòèì ñàìûì äåëàåòå øàã íàâñòðå÷ó ê ïðèìèðåíèþ
è ðàçðåøåíèþ êîíôëèêòà. Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî ñëåäóåò çàêðûòü ãëàçà íà
íåäîñòàòêè, óïóùåíèÿ â ðàáîòå, à ñëåäóåò ëèøü èìåòü â âèäó, ÷òî åñëè
àêöåíòèðîâàòü âíèìàíèå íà ïðîìàõàõ, îøèáêàõ ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ, òî ýòî
çíà÷èò çàãíàòü â òóïèê ïðåæäå âñåãî ñàìîãî ñåáÿ. Åñëè â âàñ õâàòèò ñèëû
âîëè â ñâîåì ïðîòèâíèêå íàéòè è ïóáëè÷íî ïðèçíàòü õîòü ÷òî-òî õîðîøåå è
äîñòîéíîå âíèìàíèÿ, òî âû ìîæåòå ðàññ÷èòûâàòü íà òî, ÷òî âû âûéäèòå èç
êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, è ìîæåòå íàäåÿòüñÿ, ÷òî ïðîòèâîïîëîæíàÿ ñòîðîíà
òàêæå âûáðîñèò áåëûé ôëàã ïðèìèðåíèÿ.
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Ñëåäóþùåå ïðàâèëî: Ðàçðåøàÿ êîíôëèêò, ÷åòêî îïðåäåëèòå ñâîè öåëè.
Ïðîáëåìà öåëåé â ðàçðåøåíèè êîíôëèêòà - ýòî ïðåæäå âñåãî ïðîáëåìà èõ ÿñíîñòè.
Ïîýòîìó, ðàçðåøàÿ òîò èëè èíîé êîíôëèêò, ñòðåìèòåñü ê êîíêðåòèçàöèè öåëåé,
êîòîðûå âû äëÿ ñåáÿ ñòàâèòå â òîé èëè èíîé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè. Áûâàåò, ÷òî
âû ñòàâèòå íå ðåàëüíûå öåëè, íî åùå õóæå, åñëè âû âûäâèãàåòå è ïðåñëåäóåòå
ëîæíûå öåëè. Ýòî ñòàíîâèòñÿ ïîíÿòíûì, åñëè âû ïðîâåäåòå èõ ýëåìåíòàðíûé
àíàëèç. Íàïðèìåð, âû ïîñòàâèëè ñâîåé öåëüþ äîáèòüñÿ âî ÷òî áû òî íè ñòàëî
ïîâûøåíèÿ çàðàáîòíîé ïëàòû è íà ýòîé îñíîâå âñòóïèëè â êîíôëèêò ñî ñâîèì
íåïîñðåäñòâåííûì ðóêîâîäèòåëåì. Öåëü ìîæåò áûòü íå äîñòèãíóòà íå èç-çà òîãî,
÷òî âàñ íå ïîâûøàþò â äîëæíîñòíîì îêëàäå èç ñóáúåêòèâíûõ ïðè÷èí, êàê ýòî
ñ÷èòàåòå âû, à âñëåäñòâèå áîëåå ãëóáîêèõ è ñâÿçàííûõ ñ îáúåêòèâíûìè ïðè÷èíàìè
èçìåíåíèé: ñïàäà ïðîèçâîäñòâà è îòñóòñòâèÿ âîçìîæíîñòè ïîâûøåíèÿ
äîëæíîñòíîãî îêëàäà íå òîëüêî âàì, íî è âàøèì êîëëåãàì.

Èëè äðóãîé ïðèìåð. âàñ âòÿíóëè â êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ âîïðåêè âàøèì
íàìåðåíèÿì è æåëàíèÿì. È, ïîíÿâ ýòî, âû äîëæíû ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà îäíîé
åäèíñòâåííîé öåëè: êàê ñ íàèìåíüøèìè ïîòåðÿìè âûéòè èç êîíôëèêòà, íå
óñóãóáëÿÿ åãî.

Äðóãîå ïðàâèëî, êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ íàñòîëüêî æå ïðîñòûì, íàñêîëüêî è
ýôôåêòèâíûì, çàêëþ÷àåòñÿ â ñëåäóþùåì: Êòî äåëàåò ïåðâûé øàã ê
ïðèìèðåíèþ, òîò è âûèãðûâàåò. Ïðè ýòîì èñïîëüçóéòå ïðèåì äîáðîãî ñëîâà,
êîòîðîå ïðèäàåò íàì ñèëû, à èíîãäà è ðàçðåøàåò êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ.

Ýòèõ ôðàç è ñëîâ ìîæåò áûòü áåññ÷åòíîå êîëè÷åñòâî. Ïðèâåäåì íàèáîëåå
õàðàêòåðíûå:

�Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ÿ âñå ÷àùå ëîâëþ ñåáÿ íà ìûñëè, ÷òî ÿ íå ïðàâ�.
�Â÷åðà ÿ ðàçãîâàðèâàë ïî òåëåôîíó ñ âàøèì ñûíîì, îí ó âàñ ïðîñòî

äèïëîìàò�.
�Ëþäÿì òâîð÷åñêèì è íåîðäèíàðíûì ïîíÿòü äðóã äðóãà íå òàê-òî ïðîñòî!�
Êðîìå âûøåïåðå÷èñëåííûõ, ìîãóò áûòü ðåêîìåíäîâàíû è åùå íåñêîëüêî

ïðàâèë ðàçðåøåíèÿ êîíôëèêòà:
1. Åñëè âîçíèêàåò êîíôëèêò, òî íå ïîääàâàéòåñü ýìîöèÿì è íå ñïåøèòå

åãî ôîðìèðîâàòü (êîíôëèêòóéòå íå ñïåøà).
2. Àíàëèçèðóÿ êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ, èùèòå ïðè÷èíó è íå �çàöèêëèâàé-

òåñü� íà ñàìîì ôàêòå êîíôëèêòà.
3. Ìûñëåííî ïðîèãðàéòå âñå �ïîçèòèâíûå� è �íåãàòèâíûå� ñòîðîíû,

ìîìåíòû òåõ èëè èíûõ âàðèàíòîâ ðàçâèòèÿ êîíôëèêòà.
4. Êîíôëèêò íå ñòðåìèòåñü �çàìÿòü�, à äîâåäèòå åãî äî ëîãè÷åñêîãî êîíöà,

åñëè óáåæäåíû, ÷òî âû ïðàâû, ÷òî âàñ ïîéìóò è ïîääåðæàò â êîëëåêòèâå,
åñëè íå âñå, òî íàèáîëåå ïðîãðåññèâíàÿ ÷àñòü êîëëåêòèâà.

5. Íå êîíôëèêòóéòå ïî ïóñòÿêàì!
Âîçíèêàåò ïðàâîìåðíûé âîïðîñ: âîçìîæíî ëè èçáåæàòü êîíôëèêòíûõ

ñèòóàöèé â êîëëåêòèâå? ×òîáû îòâåòèòü íà ýòîò âîïðîñ, ïîïûòàåìñÿ åãî
ïåðåôîðìóëèðîâàòü è ðàçáèòü íà ñëåäóþùèå âîïðîñû:

Âîçìîæíî ëè, ÷òîáû â êîëëåêòèâå ðàáîòàëè ëþäè ñ îäèíàêîâûìè
öåííîñòíûìè îðèåíòàöèÿìè? Âîçìîæíî ëè, ÷òîáû èíòåðåñû è ìîòèâû, ñòèëü
è ñïîñîáû óïðàâëåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðÿëè âñåõ ÷ëåíîâ
êîëëåêòèâà, â òîì ÷èñëå è ñàìîãî ðóêîâîäèòåëÿ? Â ðåàëüíîé ïðàêòèêå ìû
÷àùå âñåãî íàõîäèì íà âñå ýòè âîïðîñû îòðèöàòåëüíûå îòâåòû. Â òàêîì ñëó÷àå,
äëÿ ÷åãî æå ðåêîìåíäàöèè ïî ðàçðåøåíèþ êîíôëèêòîâ â êîëëåêòèâå, åñëè
èñêëþ÷èòü èõ íå óäàåòñÿ?

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ïðåäñêàçàòü è ïîëíîñòüþ èñêëþ÷èòü êîíôëèêòíûå
ñèòóàöèè íå óäàåòñÿ, çàäà÷à ëþáîãî ðóêîâîäèòåëÿ - îáëàäàòü èñêóññòâîì èõ
ýôôåêòèâíîãî ðàçðåøåíèÿ. Áîëåå òîãî, êîíñòðóêòèâíûé ïîäõîä ê ðàçðåøåíèþ
òîãî èëè èíîãî êîíôëèêòà ìîæåò ÷àñòî ÿâëÿòüñÿ èñòî÷íèêîì ðàçâèòèÿ
êîëëåêòèâà è ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è êà÷åñòâà åãî ðàáîòû.
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12. ÏÐÅÎÄÎËÅÍÈÅ ÑÒÐÅÑÑÎÂÛÕ ÏÎÑËÅÄÑÒÂÈÉ ÊÎÍÔËÈÊÒÀ

Ñòðåññ (îò àíãë. stress) - íàïðÿæåíèå, íàïðÿæåííîñòü. Ñòðåññ - òåðìèí
äëÿ îáîçíà÷åíèÿ îáøèðíîãî êðóãà ñîñòîÿíèé, âîçíèêàþùèõ â îòâåò íà ðàçíî-
îáðàçíûå ýêñòðåìàëüíûå âîçäåéñòâèÿ - ñòðåññîðû. Îäíàêî ïðîñòîé ïåðåâîä
íå ðàñêðûâàåò íþàíñîâ ýòîãî ïîíÿòèÿ. Ïðèíÿòî ñ÷èòàòü, ÷òî ïîíÿòèå �ñòðåññ�
ââåäåíî â íàó÷íûé îáîðîò êàíàäñêèì ôèçèîëîãîì Ãàíñîì Ñåëüå â 1936 ãîäó.
Âíà÷àëå ñòðåññ ðàññìàòðèâàëñÿ òîëüêî êàê íåãàòèâíîå ÿâëåíèå, íî âñêîðå
âûÿñíèëîñü, ÷òî â óñëîâèÿõ ñòðåññà ðàçíûå ëþäè âåäóò ñåáÿ ïî ðàçíîìó. Ó
îäíèõ îí ïîðîæäàåò ðåàêöèþ íåãàòèâíóþ, ðàçäðàæèòåëüíóþ, êîòîðóþ Ã.Ñåëüå
íàçâàë äèñòðåññîì, à äðóãèõ ìîáèëèçóåò, âîçáóæäàåò, ÷òî áûëî íàçâàíî
àóñòðåññîì.

Íàñ èíòåðåñóåò ïðîáëåìà ñòðåññà ñ òî÷êè çðåíèÿ âçàèìîñâÿçè ýòîãî
ñîñòîÿíèÿ ñ êîíôëèêòîì. Â óñëîâèÿõ êîíôëèêòà, ïðèâîäÿùåãî ê ñòðåññîâîé
ñèòóàöèè, ó îäíèõ, êàê èçâåñòíî, ïîÿâëÿåòñÿ áóðíàÿ ðåàêöèÿ ñîïåðíè÷åñòâà è
áîðüáû, à äðóãèì ñâîéñòâåííà ïàññèâíîñòü è ïîäàâëåííîå ñîñòîÿíèå. Ïîñëå
ïåðåíàïðÿæåíèÿ  èíòåëëåêòóàëüíûõ, ýìîöèîíàëüíûõ è ïðîñòî ôèçè÷åñêèõ ñèë
è ñïîñîáíîñòåé  íàñòóïàåò ñïàä, âîçíèêàåò ÷óâñòâî óñòàëîñòè, à åùå õóæå âû
íà÷èíàåòå ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ â ñëó÷àå íåóäà÷.

Åñòåñòâåííî, âîçíèêàåò âîïðîñ: à íåëüçÿ ëè èçáåæàòü ñòðåññîâûõ
ñèòóàöèé? Íàì ïðåäñòàâëÿåòñÿ, ÷òî íåò. Æèçíü ñîâðåìåííîãî ÷åëîâåêà
íàñòîëüêî ñëîæíà, ïîëíà íàïðÿæåíèé, ïåðåæèâàíèé, íåîæèäàííîñòåé, ðèñêà,
óñïåõà è íåóäà÷, ÷òî âñå ýòî ñ íåèçáåæíîñòüþ ïðèâîäèò ê íåðâíî-ïñèõè÷åñêèì
è ôèçè÷åñêèì ïåðåãðóçêàì è ñòðåññó. Â ñâÿçè ñ ýòèì íåîáõîäèìî
ïðîàíàëèçèðîâàòü âàøó ïîäâåðæåííîñòü ñòðåññó (ñì. ï.3 Çàäàíèé äëÿ
ñàìîñòîÿòåëüíîé ðàáîòû) è óÿñíèòü, ÷òî äåëàòü, åñëè âû ÷óâñòâóåòå íà ñåáå
ñòðåññîâîå âëèÿíèå êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.

Íóæíî íàó÷èòüñÿ âûõîäèòü èç ñòðåññîâîé ñèòóàöèè ñ ìåíüøèìè ïîòåðÿìè,
à åùå ëó÷øå çíàòü è ïðåäâèäåòü âñå òî, ÷òî ñïîñîáñòâóåò è ïðèâîäèò ê
ñòðåññîâîé ñèòóàöèè. Ïåðå÷èñëèì íàèáîëåå õàðàêòåðíûå äåéñòâèÿ, ñîñòîÿíèÿ
è ñèòóàöèè, êîòîðûå ïðèâîäÿò ê íåðâíî-ïñèõîëîãè÷åñêîìó è ôèçè÷åñêîìó
ïåðåíàïðÿæåíèþ è ñòðåññó:

Âñå âèäû êîíôëèêòîâ.
Êðèòèêà, îñîáåííî, íåîáîñíîâàííàÿ, âûñêàçàííàÿ â îñêîðáèòåëüíîé,

ãðóáîé ôîðìå.
Ðàçëè÷íîãî ðîäû îøèáêè, ïðîñ÷åòû, íàðóøåíèÿ.
Âîçíèêíîâåíèå íåîæèäàííûõ òðóäíîñòåé äëÿ òâîð÷åñêîé ñàìîðåàëèçà-

öèè ëè÷íîñòè.
Íåïðåîäîëèìûå áàðüåðû äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà.
Êëåâåòà, ëîæü, íðàâñòâåííûé äèñêîìôîðò, ññîðû.
Íåîáîñíîâàííîå ïîíèæåíèå â äîëæíîñòè, â çàðàáîòíîé ïëàòå,

íåîáîñíîâàííîå ëèøåíèå ïðåìèé, ïîîùðåíèé, íàãðàä.
Íàãðîìîæäåíèå âñåâîçìîæíûõ äåë è äåôèöèò âðåìåíè íà èõ âûïîëíåíèå.
Ëè÷íûå íåáëàãîâèäíûå ïîñòóïêè, êîòîðûå ñòàíîâÿòñÿ äîñòîÿíèåì

øèðîêîé ãëàñíîñòè.
Äëèòåëüíûå äèñêóññèè, ïåðåõîäÿùèå â ñïîðû, êîòîðûå ê òîìó æå

çàêàí÷èâàþòñÿ íå â âàøó ïîëüçó.
Ðàçî÷àðîâàíèå, îñîáåííî â áëèçêèõ ëþäÿõ, êîòîðûå âàì èçìåíèëè,

ïðåäàëè.
Ðàçî÷àðîâàíèå â ðàíåå ïðèíÿòîé òî÷êå çðåíèÿ, ïîçèöèè, ðàíåå ïðèíÿòûõ

ïîäõîäàõ è óñòàíîâêàõ.
Äëèòåëüíûå îæèäàíèÿ, ñâÿçàííûå ñ êàêèìè-òî ÷ðåçâû÷àéíî âàæíûìè

ñîáûòèÿìè, êîòîðûå, îäíàêî, íå ïðèíåñëè îæèäàåìîãî ðåçóëüòàòà. Íàïðèìåð,
îæèäàíèå ýêçàìåíîâ è çàòåì ïðîâàë ïðè ïîñòóïëåíèè â âóç è ò.ä.
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Ìû, åñòåñòâåííî, ïåðå÷èñëèëè äàëåêî íå âñå äåéñòâèÿ, ñèòóàöèè, êîòîðûå
ìîãóò ïðèâåñòè è ÷àñòî ïðèâîäÿò ê íåðâíî-ïñèõè÷åñêîìó ïåðåíàïðÿæåíèþ è
ñòðåññó. ×àùå âñåãî ôàêòîðîâ âîçíèêíîâåíèÿ ñòðåññîâûõ ñèòóàöèé áûâàåò
îäíîâðåìåííî íåñêîëüêî. Êàê ãîâîðÿò â íàðîäå, áåäà íå ïðèõîäèò îäíà. Ê
òîìó æå ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî ñòðåññîóñòîé÷èâîñòü ÷åëîâåêà ðåçêî
ïîíèæàåòñÿ, åñëè îí òîëüêî ÷òî ïåðåíåñ êàêóþ-ëèáî òðàâìó, áîëåçíü.

Îäíàêî ñóùåñòâóåò ìíîãî ïðèåìîâ è ñïîñîáîâ ïðåîäîëåíèÿ è ñíÿòèÿ
íåðâíî-ïñèõè÷åñêèõ íàïðÿæåíèé è òåì ñàìûì ïðåîäîëåíèÿ ñòðåññîâûõ
ñèòóàöèé. Íàçîâåì è êðàòêî ðàñêðîåì íàèáîëåå ýôôåêòèâíûå èç íèõ.

12.1. Àóòîãåííàÿ òðåíèðîâêà

Â ëèòåðàòóðå ïî ñàìîóïðàâëåíèþ ëè÷íîñòè ñ öåëüþ ïðåîäîëåíèÿ íåðâíî-
ïñèõè÷åñêèõ è ôèçè÷åñêèõ ïåðåíàïðÿæåíèé è âûõîäà èç ñòðåññîâûõ ñèòóàöèé
àóòîãåííàÿ òðåíèðîâêà ðåêîìåíäóåòñÿ è èñïîëüçóåòñÿ ÷àùå âñåãî. Îâëàäåòü
ìåòîäèêîé àóòîãåííîé òðåíèðîâêè ïîëåçíî êàæäîìó. Çàìåòèì ïîïóòíî, ÷òî
àóòîãåííóþ òðåíèðîâêó ÷àñòî è íå áåç îñíîâàíèÿ íàçûâàþò ìåòîäèêîé
öåëåíàïðàâëåííîãî ñàìîâíóøåíèÿ. Íåêîòîðûå àâòîðû ïðèäåðæèâàþòñÿ
ïîíÿòèÿ ïñèõîëîãè÷åñêîé ñàìîðåãóëÿöèè. Íå âäàâàÿñü â äåòàëè è ñóùíîñòü
èñïîëüçóåìûõ ïîíÿòèé, îòìåòèì, ÷òî âñå òðè ïîíÿòèÿ - àóòîãåííàÿ òðåíèðîâêà,
öåëåíàïðàâëåííîå ñàìîâíóøåíèå è ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ñàìîðåãóëÿöèÿ - èìåþò,
íà íàø âçãëÿä, ïðàâî íà ñóùåñòâîâàíèå. Òàì ãäå ðå÷ü èäåò îá àóòîãåííîé
òðåíèðîâêå, òàì, êàê ïðàâèëî, ïðèìåíÿåòñÿ ñèñòåìà ñïåöèàëüíî ðàçðàáîòàííûõ
óïðàæíåíèé, îðèåíòèðîâàííûõ íà öåëåíàïðàâëåííóþ ñàìîðåãóëÿöèþ
ïñèõè÷åñêèõ ñîñòîÿíèé ÷åëîâåêà.

Àóòîãåííóþ òðåíèðîâêó, êàê ìåòîä ëå÷åíèÿ íåêîòîðûõ íåðâíûõ
ðàññòðîéñòâ, àêòèâíî ïðèìåíÿë â 30-ûå ãîäû àâñòðèéñêèé ïñèõèàòð Èîãàíí
Ãåíðèõ Øóëüö. Ðàçðàáîòàííûå èì ïðèåìû ñàìîâíóøåíèÿ, êîòîðûå ëåæàò â
îñíîâå àóòîãåííîé òðåíèðîâêè, çàòåì ìíîãîêðàòíî óñîâåðøåíñòâîâàëèñü è
ñòàëè ïðèìåíÿòüñÿ íå òîëüêî äëÿ ëå÷åíèÿ íåâðîçîâ, íî è äëÿ ïðåîäîëåíèÿ
ñòðåññîâûõ ñîñòîÿíèé ñïîðòñìåíîâ è ëþäåé äðóãèõ ñïåöèàëüíîñòåé, â ðàáîòå
êîòîðûõ íåðâíî-ïñèõè÷åñêèå íàãðóçêè ÷àñòî äîñòèãàþò êðèòè÷åñêèõ. Àóòîãåííàÿ
òðåíèðîâêà ñîñòîèò èç ðÿäà óïðàæíåíèé, êîòîðûå îñóùåñòâëÿþòñÿ ïóòåì
öåëåíàïðàâëåííîãî ñàìîâíóøåíèÿ è ïðèâîäÿò ê ðàññëàáëåíèþ ìûøö,
íîðìàëèçóþò äûõàíèå è, íà ýòîé îñíîâå, ñíèìàþò íåðâíî-ïñèõè÷åñêîå
íàïðÿæåíèå.

Ñèñòåìàòè÷åñêàÿ àóòîãåííàÿ òðåíèðîâêà ïîçâîëÿåò ñíÿòü íàïðÿæåíèå,
ñòðàõ, íåðâîçíîñòü è òåì ñàìûì âîññòàíîâèòü íîðìàëüíîå ðàáî÷åå ñîñòîÿíèå.
Àóòîãåííóþ òðåíèðîâêó ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü êàê äî âîçìîæíûõ êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé, äåéñòâèé, êîòîðûå ìîãóò ïðèâåñòè ê ñòðåññó, òàê è ñðàçó æå ïîñëå
íèõ.

Â óñëîâèÿõ ñòðåññà è ñðàçó ïîñëå ñòðåññîâûõ ñèòóàöèé ëþäè âåäóò
ñåáÿ ïî-ðàçíîìó. ×àùå âñåãî ïðîÿâëÿþòñÿ äâå ôîðìû ïîâåäåíèÿ ÷åëîâåêà,
êîòîðûé òîëüêî ÷òî âûøåë èç ñòðåññîâîé ñèòóàöèè. Îäíè âïàäàþò â
óãíåòåííîå, ïîäàâëåííîå ñîñòîÿíèå, èõ ïåðåæèâàíèÿ ìîãóò áûòü òàêîâû,
÷òî îíè âåäóò ê àïàòèè è äåïðåññèè (äåïðåññèÿ - àôôåêòèâíîå ññîòîÿíèå,
õàðàêòåðíîå îòðèöàòåëüíûì ýìîöèîíàëüíûì ôîíîì, èçìåíåíèÿìè ìîòèâà-
öèîííîé ñôåðû, êîãíèòèâíûõ ïðåäñòàâëåíèé è îáùåé ïàññèâíîñòüþ ïîâå-
äåíèÿ).  Äðóãèå êàê áû ñòàíîâÿòñÿ íåóïðàâëÿåìû, ÷òî ïðîÿâëÿåòñÿ â
èçëèøíåé âíåøíåé ñóåòëèâîñòè, ïîâûøåííîé âîçáóäèìîñòè, à èíîãäà è
àãðåññèâíîñòè.

È â òîì, è â äðóãîì ñëó÷àå òðåáóåòñÿ âðåìÿ, ÷òîáû ñíÿòü íåðâíîïñèõè-
÷åñêîå íàïðÿæåíèå, óìåíüøèòü ïåðåæèâàíèÿ îò íåóäà÷è, è âñåãî òîãî, ÷òî
ñîçäàëî ñòðåññîâóþ ñèòóàöèþ.
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Ïðèåìû è ìåòîäû ïðåîäîëåíèÿ ñòðåññîâûõ ñèòóàöèé:
Íåîáõîäèìî ïåðåêëþ÷èòüñÿ íà äèàìåòðàëüíî ïðîòèâîïîëîæíûé âèä

äåÿòåëüíîñòè ïî ñðàâíåíèþ ñ òåì, êîòîðûé âûçâàë ñòðåññîâóþ ñèòóàöèþ.
Ïîïûòàòüñÿ ðàññëàáèòüñÿ, ñíÿòü íàïðÿæåíèå, èñïîëüçóÿ äîñòóïíûå âàì

ïðèåìû àóòîãåííîé òðåíèðîâêè, öåëåíàïðàâëåííîãî ñàìîâíóøåíèÿ
(äûõàòåëüíûå óïðàæíåíèÿ; óïðàæíåíèÿ, îðèåíòèðîâàííûå íà òåðìîðåãóëÿöèþ
îáëàñòè ëáà, êîíå÷íîñòåé è ò.ä.).

Çàíÿòüñÿ ëþáèìûì âèäîì ñïîðòà (ëûæè, ïëàâàòåëüíûé áàññåéí, âîëåéáîë
è ò.ä.).

Îòâëå÷üñÿ: à) ïîñåùåíèåì âûñòàâîê, êèíî, òåàòðà;
á) ÷òåíèåì õóäîæåñòâåííîé ëèòåðàòóðû;
â) âñòðå÷àìè ñ äðóçüÿìè, áëèçêèìè.

Çàíÿòüñÿ ëþáèìûì äåëîì, õîááè.
Ñðî÷íî óåõàòü çà ãîðîä, â ëåñ, êîìàíäèðîâêó, êîòîðàÿ íèêàê íå ñâÿçàíà ñ

èñòî÷íèêîì ñòðåññîâîé ñèòóàöèè.
Ïðîèçâåñòè ìûñëåííûé àíàëèç è ïåðåîöåíêó öåííîñòåé. Îïèðàÿñü íà

ïðèåìû ñàìîâíóøåíèÿ äîáèòüñÿ òîãî, ÷òîáû áîëåå ðåàëèñòè÷íî è òðåçâî
ïîäîéòè ê îöåíêå èñòî÷íèêà ñòðåññîâîé ñèòóàöèè, óáåäèâ ñåáÿ, ÷òî âñå ýòî
íå ñòîèò òîãî íåðâíî-ïñèõè÷åñêîãî íàïðÿæåíèÿ, êîòîðîå âû èñïûòàëè.
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ÇÀÄÀÍÈß ÄËß ÑÀÌÎÑÒÎßÒÅËÜÍÎÉ ÐÀÁÎÒÛ

1. Ñîñòàâüòå ëîãè÷åñêóþ ñõåìó áàçû çíàíèé ïî òåìå êóðñà.
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2. Ðåøèòå òåñò �Óðîâåíü êîíôëèêòíîñòè ëè÷íîñòè�

Äëÿ þðèñòà, ýêîíîìèñòà, ìåíåäæåðà è áèçíåñìåíà âàæíî óìåòü ðàçðåøàòü
êîíôëèêò, íî åùå áîëåå âàæíî çíàòü è ó÷èòûâàòü óðîâåíü ñâîåé êîíôëèêòíîñòè,
ïîñòîÿííî ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè ëè÷íîñòíûå êà÷åñòâà è âûðàáàòûâàòü
ïðèåìû áåñêîíôëèêòíîãî óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì, ðóêîâîäñòâà êîíêðåòíûì
êîëëåêòèâîì ïîä÷èíåííûõ ñîòðóäíèêîâ. Ïîýòîìó äëÿ ñàìîîöåíêè óðîâíÿ
êîíôëèêòíîñòè âàì ïðåäëàãàåòñÿ ðåøèòü äàííûé òåñò.

Ïðèñòóïàÿ ê ðàáîòå ñ òåñòîì, âû äîëæíû ïðîàíàëèçèðîâàòü ñâîþ
äåÿòåëüíîñòü, ïîâåäåíèå, îáùåíèå è âçàèìîäåéñòâèå ñ äðóãèìè ëþäüìè,
Äàëåå îò âàñ òðåáóåòñÿ äàòü ñàìîîöåíêó âàøèõ ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ, êîòîðûå
ïðîÿâëÿþòñÿ â ðàçëè÷íûõ æèçíåííûõ ñèòóàöèÿõ.

Ïðè îòâåòå íà êàæäûé âîïðîñ èç òðåõ ïðåäëàãàåìûõ âàðèàíòîâ âûáåðèòå
îäèí è íóæíóþ áóêâó îáâåäèòå êðóæêîì.

Âîïðîñû òåñòà:

1. Õàðàêòåðíî ëè äëÿ âàñ ñòðåìëåíèå ê äîìèíèðîâàíèþ, ò.å. ê òîìó, ÷òîáû
ïîä÷èíèòü ñâîåé âîëå äðóãèõ?

À. Íåò.
Á. Êîãäà êàê.
Â. Äà.

2. Åñòü ëè â âàøåì êîëëåêòèâå ëþäè, êîòîðûå âàñ ïîáàèâàþòñÿ?
À. Äà.
Á. Çàòðóäíÿþñü îòâåòèòü.
Â. Íåò.

3. Êòî âû â áîëüøåé ñòåïåíè?
À. Ïàöèôèñò.
Á. Ïðèíöèïèàëüíûé.
Â. Ïðåäïðèèì÷èâûé.

4. Êàê ÷àñòî âàì ïðèõîäèòñÿ âûñòóïàòü ñ êðèòè÷åñêèìè ñóæäåíèÿìè?
À. ×àñòî.
Á. Ïåðèîäè÷åñêè.
Â. Ðåäêî.

5. ×òî äëÿ âàñ áûëî áû íàèáîëåå õàðàêòåðíî, åñëè áû âû âîçãëàâèëè
íîâûé êîëëåêòèâ?

À. Ðàçðàáîòàë áû ïðîãðàììó ðàáîòû êîëëåêòèâà íà ãîä âïåðåä è óáåäèë áû
êîëëåêòèâ â åå öåëåñîîáðàçíîñòè.

Á. Èçó÷èë áû, êòî åñòü êòî, è óñòàíîâèë áû êîíòàêò ñ ëèäåðàìè.
Â. ×àùå áû ñîâåòîâàëñÿ ñ ëþäüìè.

6. Â ñëó÷àå íåóäà÷, êàêîå ñîñòîÿíèå äëÿ âàñ íàèáîëåå õàðàêòåðíî?
À. Ïåññèìèçì.
Á. Ïëîõîå íàñòðîåíèå.
Â. Îáèäà íà ñàìîãî ñåáÿ.
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7. Õàðàêòåðíî ëè äëÿ âàñ ñòðåìëåíèå îòñòàèâàòü è ñîáëþäàòü òðàäèöèè
âàøåãî êîëëåêòèâà?

À. Äà.
Á. Ñêîðåå âñåãî äà.
Â. Íåò.

8. Îòíîñèòå ëè âû ñåáÿ ê ëþäÿì, êîòîðûì ëó÷øå ñêàçàòü ãîðüêóþ ïðàâäó
â ãëàçà, ÷åì ïðîìîë÷àòü?

À. Äà.
Á. Ñêîðåå âñåãî äà.
Â. Íåò.

9. Èç òðåõ ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ, ñ êîòîðûìè âû áîðåòåñü, ÷àùå âñåãî
ñòàðàåòåñü èçæèòü â ñåáå:

À. ðàçäðàæèòåëüíîñòü.
Á. îáèä÷èâîñòü.
Â. íåòåðïèìîñòü êðèòèêè äðóãèõ.

10. Êòî âû â áîëüøåé ñòåïåíè?
À. Íåçàâèñèìûé.
Á. Ëèäåð.
Â. Ãåíåðàòîð èäåé.

11. Êàêèì ÷åëîâåêîì âàñ ñ÷èòàþò âàøè äðóçüÿ?
À. Ýêñòðàâàãàíòíûì.
Á. Îïòèìèñòè÷íûì.
Â. Íàñòîé÷èâûì.

12. Ñ ÷åì âàì ÷àùå âñåãî ïðèõîäèòñÿ áîðîòüñÿ?
À. Ñ íåñïðàâåäëèâîñòüþ.
Á. Ñ áþðîêðàòèçìîì.
Â. Ñ ýãîèçìîì.

13. ×òî äëÿ âàñ íàèáîëåå õàðàêòåðíî?
À. Íåäîîöåíèâàþ ñâîè ñïîñîáíîñòè.
Á. Îöåíèâàþ ñâîè ñïîñîáíîñòè äîñòàòî÷íî îáúåêòèâíî.
Â. Ïåðåîöåíèâàþ ñâîè ñïîñîáíîñòè.

14. ×òî âàñ ïðèâîäèò ê ñòîëêíîâåíèþ è êîíôëèêòó ñ ëþäüìè ÷àùå âñåãî?
À. Èçëèøíÿÿ èíèöèàòèâà.
Á. Èçëèøíÿÿ êðèòè÷íîñòü.
Â. Èçëèøíÿÿ ïðÿìîëèíåéíîñòü.

Îáðàáîòêà è àíàëèç ðåçóëüòàòîâ

Èñïîëüçóÿ òàáëèöó ïåðåâîäà îòâåòîâ â îöåíî÷íûå áàëëû, âû ìîæåòå
ïîäñ÷èòàòü, êàêîâ óðîâåíü âàøåé êîíôëèêòíîñòè.

×åì ìåíüøå ñóììàðíîå ÷èñëî áàëëîâ âû íàáðàëè, òåì íèæå óðîâåíü
âàøåé êîíôëèêòíîñòè, è íàîáîðîò. Åñëè ó âàñ 1-3-é óðîâåíü êîíôëèêòíîñòè,
âàì íóæíî áåñïîêîèòüñÿ ïî ïîâîäó ñâîåãî êîíôîðìèçìà, êîòîðûé ñíèæàåò
óñïåøíîñòü ðóêîâîäñòâà ïåðñîíàëîì. Åñëè ó âàñ 7-9-é óðîâåíü êîíôëèêòíîñòè,
òî âàì íåîáõîäèìî êàðäèíàëüíî ìåíÿòü ñâîé îáðàç æèçíè. Åñëè ó âàñ 4-6-é
óðîâåíü êîíôëèêòíîñòè - ýòî íîðìàëüíîå ñîñòîÿíèå.
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Îïðåäåëèâ óðîâåíü ñâîåé êîíôëèêòíîñòè, âû äîëæíû ñäåëàòü äëÿ ñåáÿ
âûâîä: îò êîãî â áîëüøåé ñòåïåíè çàâèñèò áåñêîíôëèêòíîå îáùåíèå � îò
ðóêîâîäèòåëÿ èëè ïîä÷èíåííûõ?

 Âîïðîñû Îöåíî÷íûå áàëëû Ñóììàðíîå ÷èñëî   Óðîâåíü
îòâåòîâ áàëëîâ êîíôëèêòíîñòè

1 À 1 Á 2 Â 3 14-17 1 - î÷åíü íèçêèé
2 À 3 Á 2 Â 1 18-20 2 - íèçêèé
3 À 1 Á 3 Â 2 21-23 3 - íèæå ñðåäíåãî
4 À 3 Á 2 Â 1 24-26 4 - ÷óòü íèæå ñðåäíåãî
5 À 3 Á 2 Â 1 27-29 5 - ñðåäíèé
6 À 2 Á 3 Â 1 30-32 6 - ÷óòü âûøå ñðåäíåãî
7 À 3 Á 2 Â 1 33-35 7 - âûøå ñðåäíåãî
8 À 3 Á 2 Â 1 36-38 8 - âûñîêèé
9 À 2 Á 1 Â 3 39-42 9 - î÷åíü âûñîêèé

10 À 3 Á 1 Â 2
11 À 2 Á 1 Â 3
12 À 3 Á 2 Â 1
13 À 2 Á 1 Â 3
14 À 1 Á 2 Â 3

3. Ðåøèòå òåñò �Ñòðåññîóñòîé÷èâîñòü ëè÷íîñòè�

Êîíôëèêòû, êàê è ðÿä äðóãèõ íåãàòèâíûõ ôàêòîðîâ íàøåé æèçíè, ñîçäàþò
íåðâíî-ïñèõè÷åñêèå ïåðåãðóçêè, íàïðÿæåííîñòü è ÷àñòî ïðèâîäÿò ê ñòðåññó.

Âàì ïðåäëàãàåòñÿ òåñò, êîòîðûé ïîçâîëèò äàòü ñàìîîöåíêó âàøåé
ñòðåññîóñòîé÷èâîñòè. Âû ïîëó÷èòå òåì áîëåå îáúåêòèâíûé ðåçóëüòàò, ÷åì
áîëåå èñêðåííèìè áóäóò âàøè îòâåòû.

Ïðè îòâåòå íà âîïðîñû òåñòà èç òðåõ ïðåäëàãàåìûõ âàðèàíòîâ îòâåòà
âûáåðèòå îäèí è íóæíóþ öèôðó îáâåäèòå êðóæêîì.

Âîïðîñû òåñòà
Ðåäêî Èíîãäà ×àñòî

1. ß äóìàþ, ÷òî ìåíÿ íåäîîöåíèâàþò â 1 2 3
êîëëåêòèâå.
2. ß ñòàðàþñü ðàáîòàòü, äàæå åñëè 1 2 3
áûâàþ íå ñîâñåì çäîðîâ.
3. ß ïîñòîÿííî ïåðåæèâàþ çà êà÷åñòâî 1 2 3
ñâîåé ðàáîòû.
4. ß áûâàþ íàñòðîåí àãðåññèâíî. 1 2 3
5. ß íå òåðïëþ êðèòèêè â ñâîé àäðåñ. 1 2 3
6. ß áûâàþ ðàçäðàæèòåëåí. 1 2 3
7. ß ñòàðàþñü áûòü ëèäåðîì òàì, ãäå 1 2 3
ýòî âîçìîæíî.
8. Ìåíÿ ñ÷èòàþò ÷åëîâåêîì íàñòîé÷èâûì 1 2 3
è íàïîðèñòûì.
9. ß ñòðàäàþ áåññîííèöåé. 1 2 3
10. Ñâîèì íåäðóãàì ÿ ìîãó äàòü îòïîð. 1 2 3
11. ß ýìîöèîíàëüíî è áîëåçíåííî ïåðåæèâàþ 1 2 3
íåïðèÿòíîñòè.
12. Ó ìåíÿ íå õâàòàåò âðåìåíè íà îòäûõ. 1 2 3
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13. Ó ìåíÿ âîçíèêàþò êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè. 1 2 3
14. Ìíå íå äîñòàåò âëàñòè, ÷òîáû 1 2 3
ðåàëèçîâàòü ñåáÿ.
15. Ó ìåíÿ íå õâàòàåò âðåìåíè, ÷òîáû 1 2 3
çàíÿòüñÿ ëþáèìûì äåëîì.
16. ß âñå äåëàþ áûñòðî. 1 2 3
17. ß èñïûòûâàþ ñòðàõ, ÷òî íå ïîñòóïëþ â 1 2 3
èíñòèòóò (èëè ïîòåðÿþ ðàáîòó).
18. ß äåéñòâóþ ñãîðÿ÷à, à çàòåì ïåðåæèâàþ 1 2 3
çà ñâîè äåëà è ïîñòóïêè.

Îáðàáîòêà è àíàëèç ðåçóëüòàòîâ

Èñïîëüçóÿ òàáëèöó ïåðåâîäà îòâåòîâ â îöåíî÷íûå áàëëû, âû ìîæåòå
ïîäñ÷èòàòü, êàêîâ óðîâåíü âàøåé ñòðåññîóñòîé÷èâîñòè.

×åì ìåíüøå ñóììàðíîå ÷èñëî áàëëîâ âû íàáðàëè, òåì âûøå âàøà
ñòðåññîóñòîé÷èâîñòü, è íàîáîðîò.

Åñëè ó âàñ 1-é è äàæå 2-é óðîâåíü ñòðåññîóñòîé÷èâîñòè, òî âàì
íåîáõîäèìî êàðäèíàëüíî ìåíÿòü ñâîé îáðàç æèçíè.

Ñóììàðíîå ÷èñëî áàëëîâ Óðîâåíü âàøåé ñòðåññîóñòîé÷èâîñòè

50-54 1 - î÷åíü íèçêèé
46-49 2 - íèçêèé
42-45 3 - íèæå ñðåäíåãî
38-41 4 - ÷óòü íèæå ñðåäíåãî
34-37 5 - ñðåäíèé
30-33 6 - ÷óòü âûøå ñðåäíåãî
26-29 7 - âûøå ñðåäíåãî
22-25 8 - âûñîêèé
18-21 9 - î÷åíü âûñîêèé
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ÒÅÑÒ ÄËß ÑÀÌÎÑÒÎßÒÅËÜÍÎÃÎ ÒÐÅÍÈÍÃÀ

1. Âèä âûñëóøèâàíèÿ, õàðàêòåðèçóþùèéñÿ óòî÷íåíèÿìè, ïåðåôðàçèðîâàíèåì,
ðåçþìèðîâàíèåì, íàçûâàåòñÿ

A) àêòèâíûì
B) âíèìàòåëüíûì
C) ãàðìîíè÷íûì
D) ïàññèâíûì

2. Ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ, êîãäà îáà ÷åëîâåêà îòíîñÿòñÿ äðóã ê äðóãó
ïîëîæèòåëüíî, íàçûâàþòñÿ

A) áåçðàçëè÷íûìè
B) íåîïðåäåëåííûìè
C) ãàðìîíè÷íûìè
D) ïðîòèâîðå÷èâûìè

3. Ìîòèâàöèþ ÷åëîâåêà ìîæíî îïðåäåëèòü ïî
A) ïîâåäåíèþ
B) ïàìÿòè
C) âíèìàíèþ
D) ñïîñîáíîñòÿì

4. Ñèíîíèìîì òàêèõ ñëîâ, êàê áåñïîêîéñòâî, ñòðàõ, îïàñåíèå, áîÿçíü ÿâëÿåòñÿ
A) íàïðÿæåííîñòü
B) óñòàëîñòü
C) òðåâîæíîñòü
D) âÿëîñòü

5. Ó÷àñòíèê êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, èìåþùèé òî÷êó çðåíèÿ, âçãëÿäû, óáåæäåíèÿ,
àðãóìåíòû, êîòîðûå îòëè÷àþòñÿ îò îñíîâíûõ, èñõîäíûõ èëè ïî ñðàâíåíèþ ñ
Âàøèìè - ýòî

A) ïàðòíåð
B) êëèåíò
C) êîíêóðåíò
D) îïïîíåíò

6. Ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ ëþäåé, íå çíàþùèõ èëè ñëàáî çíàþùèõ äðóã
äðóãà, õàðàêòåðèçóþòñÿ êàê

A) êîíôëèêòíûå
B) áåçðàçëè÷íûå
C) äðóæåñêèå
D) àãðåññèâíûå

7. Ïðîöåññ ñíèæåíèÿ íàêàëà áîðüáû è ïîñòåïåííàÿ ãàðìîíèçàöèÿ âçàèìî-
îòíîøåíèé ó÷àñòíèêîâ êîíôëèêòà íàçûâàåòñÿ

A) ïðåäóïðåæäåíèåì êîíôëèêòà
B) ðàçðåøåíèåì êîíôëèêòà
C) ïðîôèëàêòèêîé êîíôëèêòà
D) çàòóõàíèåì êîíôëèêòà

8. Ïðîöåññ àíàëèçà è îïðåäåëåíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ó÷àñòíèêîâ âîçìîæíîãî
êîíôëèêòà, ïðîáëåìû, êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, âåðîÿòíîñòè âîçíèêíîâåíèÿ
èíöèäåíòà - ýòî

A) ðàçðåøåíèå êîíôëèêòà
B) ïðîãíîçèðîâàíèå êîíôëèêòà
C) ïðåäóïðåæäåíèå êîíôëèêòà
D) ïðîôèëàêòèêà êîíôëèêòà

9. Ñîâìåñòíàÿ âûðàáîòêà ðåøåíèÿ, óäîâëåòâîðÿþùåãî èíòåðåñû âñåõ ñòîðîí,
îïðåäåëÿåòñÿ ïîíÿòèåì

A) êîìïðîìèññ
B) ñîòðóäíè÷åñòâî
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C) èãíîðèðîâàíèå
D) ïðèñïîñîáëåíèå

10. Ñîñòîÿíèå íàïðÿæåíèÿ, íàïðÿæåííîñòü îïðåäåëÿåòñÿ êàê
A) ñòðåññ
B) äèñòðåññ
C) àóñòðåññ
D) àãðåññèÿ

11. Êîíôëèêò, ïîñòîÿííî ñîïðîâîæäàþùèé ëþáûå êîíôëèêòû, ó÷àñòíèêîì
êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ äàííàÿ ëè÷íîñòü, íàçûâàåòñÿ

A) âíóòðèëè÷íîñòíûì
B) ìåæëè÷íîñòíûì
C) ìåæäó ëè÷íîñòüþ è ãðóïïîé
D) ìåæãðóïïîâûì

12. Àíàëèç è îöåíêà ñèòóàöèè ìîæåò ñòàòü êîíôëèêòîãåííûì ôàêòîðîì â ñëó÷àå,
êîãäà

A) çà îñíîâó áåðåòñÿ îöåíêà ñî ñòîðîíû êîëëåêòèâà
B) îöåíêè àäìèíèñòðàöèè è êîëëåêòèâà ðàñõîäÿòñÿ
C) çà îñíîâó áåðåòñÿ îöåíêà ñî ñòîðîíû àäìèíèñòðàöèè
D) îöåíêè àäìèíèñòðàöèè è êîëëåêòèâà ñîâïàäàþò

13. Óðåãóëèðîâàíèå ðàçíîãëàñèé ïóòåì âçàèìíûõ óñòóïîê îïðåäåëÿåòñÿ êàê
A) ñîòðóäíè÷åñòâî
B) êîìïðîìèññ
C) èãíîðèðîâàíèå
D) ïðèñïîñîáëåíèå

14. Ñëîæíûé âîïðîñ, çàäà÷à, òðåáóþùèå ðàçðåøåíèÿ, èññëåäîâàíèÿ,
îáúåäèíÿþòñÿ ïîíÿòèåì

A) ïðåäìåò
B) ïðîáëåìà
C) îáúåêò
D) ôàêòîð

15. Êîíêóðåíöèÿ, îòêðûòàÿ áîðüáà çà ñâîè èíòåðåñû, óïîðíîå îòñòàèâàíèå
ñâîåé ïîçèöèè îïðåäåëÿåòñÿ ïîíÿòèåì

A) èãíîðèðîâàíèå
B) ïðèñïîñîáëåíèå
C) ñîïåðíè÷åñòâî
D) êîìïðîìèññ

16. Îïðåäåëåíèå, îáúåäèíÿþùåå ñïîð, ñòû÷êó, ññîðó:
A) ñòîëêíîâåíèå
B) ïðîòèâîðå÷èå
C) íåñîãëàñîâàííîñòü
D) ðàçíîãëàñèå

17. Ïðîöåññ îáîñòðåíèÿ ïðîòèâîðå÷èÿ è áîðüáû åãî ó÷àñòíèêîâ - ýòî
A) ðàçðåøåíèå êîíôëèêòà
B) ïðîãíîçèðîâàíèå êîíôëèêòà
C) óñèëåíèå êîíôëèêòà
D) ïðåäóïðåæäåíèå êîíôëèêòà

18. Âèä âûñëóøèâàíèÿ, õàðàêòåðèçóþùèéñÿ íåâìåøàòåëüñòâîì â ðàçãîâîð,
íàçûâàåòñÿ âûñëóøèâàíèåì

A) àêòèâíûì
B) ïàññèâíûì
C) âíèìàòåëüíûì
D) áåçðàçëè÷íûì
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19. Âðåìåííîå ñîñòîÿíèå ýìîöèîíàëüíîãî ðàññòðîéñòâà, ñâÿçàííîå ñ ïåðåæè-
âàíèåì íåóäà÷è â äîñòèæåíèè ïîñòàâëåííîé öåëè, îïðåäåëÿåòñÿ ïîíÿòèåì

A) óòîìëåíèå
B) ôðóñòðàöèÿ
C) âÿëîñòü
D) óñòàëîñòü

20. Äâèæóùåé ñèëîé, êàòàëèçàòîðîì ëþáîé êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè ÿâëÿåòñÿ
A) ñóáúåêò
B) ñóùíîñòü
C) ïðîöåññ
D) öåëü

21. Ñåðüåçíîå ðàçíîãëàñèå, ñïîð, ñòîëêíîâåíèå îïðåäåëÿåòñÿ êàê
A) äèàëîã
B) äèñêóññèÿ
C) êîíôëèêò
D) ïîëåìèêà

22. Ïðåäìåòû òðóäà, òåõíîëîãèÿ ïðîèçâîäñòâà, îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû ñëóæàò
îáúåêòàìè îáùåíèÿ

A) ìåæëè÷íîñòíîãî
B) ïðîôåññèîíàëüíîãî
C) íåôîðìàëüíîãî
D) íåîôèöèàëüíîãî

23. Êîíôëèêò, åñëè ñèëû êîíôëèêòóþùèõ ñòîðîí (ëè÷íîñòíûå è ïðîôåññèî-
íàëüíûå êà÷åñòâà) ïðèìåðíî ðàâíû, íîñèò õàðàêòåð

A) îñòðûé è áûñòðîòåêóùèé
B) âÿëûé è áûñòðîòåêóùèé
C) îñòðûé è çàòÿæíîé
D) âÿëûé è çàòÿæíîé

24. Ñîñòîÿíèå ïîâûøåííîãî áåñïîêîéñòâà, âîçíèêàþùåå â çàâèñèìîñòè îò
êîíêðåòíîé ñîöèàëüíîé îáñòàíîâêè, - ýòî òðåâîæíîñòü

A) ëè÷íîñòíàÿ
B) êîììóíèêàòèâíàÿ
C) äåÿòåëüíîñòíàÿ
D) ñèòóàöèîííàÿ

25. Ïñèõè÷åñêèå ñîñòîÿíèÿ, ïåðåæèâàíèÿ, ìîòèâû ÷åëîâåêà ÿâëÿþòñÿ
îáúåêòàìè îáùåíèÿ

A) ìåæëè÷íîñòíîãî
B) ïðîôåññèîíàëüíîãî
C) äåëîâîãî
D) ñëóæåáíîãî

26. Èñòî÷íèêîì, ïðè÷èíîé êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé è êîíôëèêòîâ ÿâëÿåòñÿ
A) ïðîòèâîðå÷èå
B) îáúåêò
C) ïðåäìåò
D) ïðîöåññ

27. Êîíôëèêò, ïðè êîòîðîì ê îäíîìó ÷åëîâåêó ïðåäúÿâëÿþòñÿ ïðîòèâîðå÷èâûå
òðåáîâàíèÿ, - ýòî êîíôëèêò

A) ìåæëè÷íîñòíûé
B) ìåæãðóïïîâîé
C) ðîëåâîé
D) äåëîâîé



28. Ñèòóàöèÿ, äëÿ êîòîðîé õàðàêòåðíû ñêîðîòå÷íûå âîçíèêíîâåíèÿ èëè
ïðîÿâëåíèÿ êîíôëèêòà, âûñîêèé íàêàë ýìîöèé è ÷óâñòâ, íàçûâàåòñÿ

A) ïðîâîöèðóþùåé
B) ïîëíîêîíôëèêòíîé
C) ñïîíòàííîé
D) îñòðîêîíôëèêòíîé

29. Ñèòóàöèþ, êîòîðàÿ ïðîÿâëÿåò ñåáÿ â ÿâíîé èëè ñêðûòîé ôîðìå, êîãäà
èñêóññòâåííî ñîçäàþòñÿ òðóäíîñòè, íàçûâàåòñÿ

A) îñòðîêîíôëèêòíîé
B) çàòÿæíîé
C) ïðîâîöèðóþùåé
D) ïîëíîêîíôëèêòíîé

30. Ïðåäìåò, ñîáûòèå, äåéñòâèÿ, âûçûâàþùèå êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ,
îáúåäèíÿþòñÿ òåðìèíîì

A) ïðè÷èíà êîíôëèêòà
B) ôàêòîð êîíôëèêòà
C) îáúåêò êîíôëèêòà
D) öåëü êîíôëèêòà

31. Îòäåëüíûå ëè÷íîñòè èëè ãðóïïû, íåïðèìèðèìî, êîíòðàñòíî îöåíèâàþùèå
ñóùíîñòü è ïðîòåêàíèå îäíèõ è òåõ æå ñîáûòèé, ñâÿçàííûõ ñ äåÿòåëüíîñòüþ
äðóãîé ñòîðîíû, íàçûâàþòñÿ

A) ïðîòèâîñòîÿùèå ñòîðîíû
B) äèñêóòèðóþùèå ñòîðîíû
C) ïîëåìèçèðóþùèå ñòîðîíû
D) ñïîðÿùèå ñòîðîíû

32. Ñóáúåêòû (îòäåëüíûå ëè÷íîñòè, ãðóïïû, îðãàíèçàöèè, ãîñóäàðñòâà),
íåïîñðåäñòâåííî âîâëå÷åííûå âî âñå ôàçû êîíôëèêòà, íàçûâàþòñÿ

A) ó÷àñòíèêàìè
B) ïàðòíåðàìè
C) êëèåíòàìè
D) êîíêóðåíòàìè

33. Ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ, êîãäà îäèí ÷åëîâåê îòíîñèòñÿ ê äðóãîìó
ïîëîæèòåëüíî, à òîò ê íåìó, íàïðîòèâ, îòðèöàòåëüíî, íàçûâàþòñÿ

A) ïðîòèâîðå÷èâûìè
B) áåçðàçëè÷íûìè
C) íåîïðåäåëåííûìè
D) êîíôëèêòíûìè

34. Òèïû êîíôëèêòîâ: âíóòðèëè÷íîñòíûå, ìåæëè÷íîñòíûå, ìåæäó ëè÷íîñòüþ
è ãðóïïîé, ìåæãðóïïîâûå, ìåæêîëëåêòèâíûå, ìåæïàðòèéíûå, ìåæãîñóäàðñò-
âåííûå, ñãðóïïèðîâàíû ïî

A) ïðîáëåìíî-äåÿòåëüíîñòíîìó ïðèçíàêó
B) ñòåïåíè âîâëå÷åííîñòè ëþäåé â êîíôëèêò
C) ñòåïåíè îñòðîòû ïðîòèâîðå÷èé
D) ïðîäîëæèòåëüíîñòè ïðîòåêàíèÿ êîíôëèêòîâ

35. Êîíôëèêò, â îñíîâå êîòîðîãî ëåæèò âíóòðèëè÷íîñòíàÿ èëè ìåæëè÷íîñòíàÿ
êîíôëèêòíîñòü, íàçûâàåòñÿ

A) êîíñòðóêòèâíûì
B) ðîëåâûì
C) ôóíêöèîíàëüíûì
D) äåñòðóêòèâíûì

36. Äåéñòâèå, êîãäà âíóòðåííÿÿ íàïðÿæåííîñòü, ïîðîæäåííàÿ íåóäîâëåòâîðè-
òåëüíûì æåëàíèåì, èùåò âíåøíåé ðàçðÿäêè è íàõîäèò òî÷êó åå ïðèëîæåíèÿ
â äðóãîì ÷åëîâåêå, ýòî

A) ðåãðåññèÿ



B) äåïðåññèÿ
C) àïàòèÿ
D) àãðåññèÿ

37. Íà îñíîâå íîðì, òðàäèöèé, îáðàçîâ, öåííîñòåé îáùåñòâà îñóùåñòâëÿåòñÿ
ïîâåäåíèå

A) ðîëåâîå
B) âîëåâîå
C) ìîðàëüíîå
D) äåëîâîå

38. Ïîìîùü â óñòàíîâëåíèè ëè÷íûõ êîíòàêòîâ ìåæäó ëþäüìè âíóòðè êîëëåêòèâà,
óñòðàíåíèå êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé íàçûâàþòñÿ

A) óëó÷øåíèåì ïñèõîëîãè÷åñêîãî êëèìàòà
B) îïòèìèçàöèåé óñëîâèé òðóäà
C) ðàçâèòèåì ëè÷íîñòè ðàáîòíèêà
D) êîíòðîëåì àäàïòàöèè êàäðîâ

39. Èíöèäåíò ìåæäó ëþäüìè, íîñÿùèé, êàê ïðàâèëî, íåïðèìèðèìûé, ýìîöèî-
íàëüíî îêðàøåííûé, óñòîé÷èâûé õàðàêòåð, ýòî êîíôëèêò

A) ìåæëè÷íîñòíûé
B) äåëîâîé
C) âíóòðèëè÷íîñòíûé
D) ìåæãðóïïîâîé

40. Ïðîöåññ ïîääåðæàíèÿ â êîëëåêòèâå çäîðîâîãî íðàâñòâåííî-ïñèõîëîãè-
÷åñêîãî êëèìàòà, ñïîñîáñòâóþùåãî ëèêâèäàöèè ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ
êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé íàçûâàåòñÿ

A) ðàçðåøåíèåì êîíôëèêòà
B) ïðîãíîçèðîâàíèåì êîíôëèêòà
C) çàòóõàíèåì êîíôëèêòà
D) ïðåäóïðåæäåíèåì êîíôëèêòà

41. Íåãàòèâíàÿ, ðàçäðàæèòåëüíàÿ ðåàêöèÿ íà ñîñòîÿíèå íàïðÿæåíèÿ îïðåäåëÿ-
åòñÿ ïîíÿòèåì

A) àóñòðåññ
B) àïàòèÿ
C) äåïðåññèÿ
D) äèñòðåññ

42. Ýìîöèîíàëüíîå ïðîÿâëåíèå, õàðàêòåðèçóþùåå îòðèöàòåëüíîå îòíîøåíèå
ê ëþäÿì, - ýòî

A) àíòèïàòèÿ
B) ñèìïàòèÿ
C) òåëåïàòèÿ
D) ýìïàòèÿ

43. Ðàçíîãëàñèå, ñëîâåñíîå ñîñòÿçàíèå, îáñóæäåíèå ÷åãî-íèáóäü - ýòî
A) áåñåäà
B) äèàëîã
C) ñïîð
D) ðàçãîâîð

44. Êàòåãîðèÿ, îáîçíà÷àþùàÿ ìåæëè÷íîñòíîå èëè ìåæãðóïïîâîå ïðîòèâîáîðñò-
âî, îñíîâàííîå íà îñîçíàííîì êàæäîé èç ñòîðîí ïðîòèâîðå÷èè, - ýòî

A) àíòèïàòèÿ
B) êîíêóðåíöèÿ
C) íàïðÿæåííîñòü
D) êîíôëèêò

45. Êîíôëèêò, â îñíîâå êîòîðîãî ëåæèò äåëîâàÿ, ïðîôåññèîíàëüíàÿ, ñëóæåá-
íàÿ öåëåñîîáðàçíîñòü, - ýòî êîíôëèêò

A) äåñòðóêòèâíûé
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B) ðîëåâîé
C) êîíñòðóêòèâíûé
D) ôóíêöèîíàëüíûé

46. Èçìåíåíèå ñâîåé ïîçèöèè, ïåðåñòðîéêà ïîâåäåíèÿ, ñãëàæèâàíèå
ïðîòèâîðå÷èé â óùåðá ñâîèì èíòåðåñàì îïðåäåëÿåòñÿ ïîíÿòèåì

A) êîìïðîìèññ
B) ïðèñïîñîáëåíèå
C) èãíîðèðîâàíèå
D) ñîòðóäíè÷åñòâî

47. Â îñíîâå ìîðàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêîãî êëèìàòà êîëëåêòèâà ëåæèò ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêîå ÿâëåíèå, êîòîðîå îïðåäåëÿåòñÿ êàê

A) êîëëåêòèâíûå òðàäèöèè
B) êîëëåêòèâíîå íàñòðîåíèå
C) îáùåñòâåííîå ìíåíèå
D) êîëëåêòèâíûé äîñóã

48. Òèïû êîíôëèêòîâ: íåäîâîëüñòâî, ðàçíîãëàñèå, ïðîòèâîðå÷èå, ðàçìîëâêà,
ðàçäîð, ïåðåáðàíêà, ñòû÷êà, ññîðà, ñêàíäàë, âðàæäà,  âîéíà, - ñãðóïïèðîâàíû
ïî

A) ïðîáëåìíî-äåÿòåëüíîñòíîìó ïðèçíàêó
B) ñòåïåíè îñòðîòû ïðîòèâîðå÷èé
C) ñòåïåíè âîâëå÷åííîñòè ëþäåé â êîíôëèêò
D) ïðîäîëæèòåëüíîñòè ïðîòåêàíèÿ êîíôëèêòîâ

49. Áîëåå èëè ìåíåå äëèòåëüíûé ïåðèîä ñêðûòîé, âçàèìíîé èëè îäíîñòî-
ðîííåé íåóäîâëåòâîðåííîñòè îáîçíà÷àåòñÿ òåðìèíîì

A) òðóäîâàÿ ñèòóàöèÿ
B) íàïðÿæåííàÿ ñèòóàöèÿ
C) êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ
D) ýêñòðåìàëüíàÿ ñèòóàöèÿ

50. Òèïè÷íîå, âîçíèêàþùåå íåçàâèñèìî îò êîíêðåòíîé ñîöèàëüíîé îáñòàíîâêè,
ñîñòîÿíèå ïîâûøåííîãî áåñïîêîéñòâà íàçûâàåòñÿ òðåâîæíîñòüþ

A) ñèòóàöèîííîé
B) äåÿòåëüíîñòíîé
C) ëè÷íîñòíîé
D) êîììóíèêàòèâíîé
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