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Пояснительная записка

Методические рекомендации  по практическим занятиям, являющиеся частью учебно-методического комплекса по дисциплине «Конфликтология в индустрии гостиничного сервиса» составлены в соответствии с:

1. Федеральным государственным образовательным стандартом  по специальности 43.02.11 Гостиничный сервис;
2. Рабочей программой учебной дисциплины;
3.  Положением о планировании, организации и проведении лабораторных работ и практических занятий студентов, осваивающих основные профессиональные образовательные программы среднего профессионального образования в колледжах НовГУ.
Методические рекомендации включают 9 практических занятий, предусмотренных рабочей программой учебной дисциплины  в объёме 20  часов. 

В результате выполнения практических заданий обучающийся должен уметь:
· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;

· управлять конфликтами.
В результате выполнения практических заданий обучающийся должен знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· основы научных знаний о конфликтах;

· методы диагностики конфликтов;
· этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов;
· прогнозирование, технологию и методы предупреждения конфликтов.
Критерии оценки устных ответов:

При оценке ответа учитывается:

1. полнота и правильность ответа;

2. степень осознанности понимания изученного;

3. уровень оформления ответа. 

Отметка «5» ставится, если студент:

1. обстоятельно и достаточно полно излагает материал;

2. обнаруживает полное понимание материала, может обосновать свои суждения, при​вести примеры;

3. строит ответ последовательно.

Отметка «4» ставится, если студент  обнаруживает знание и понимание материала, однако:

1. допускает единичные ошибки, но исправляет их самостоятельно после замечаний преподавателя.

2. Не всегда может убедительно обосновать свое суждение.

3. Допускает отдельные погрешности.

Отметка «3» ставится, если студент обнаруживает знание и понимание основных теоретических положений темы, но:

1. Излагает материал недостаточно полно.

2. Не может обосновать свои суждения и привести необходимые примеры.

3. Нарушает последовательность в изложении материала.

Отметка «2» ставится, если студент:

4. Обнаружил незнание большей части темы (раздела, вопроса).

5. При ответе на вопрос искажает его смысл.

6. Излагает материал беспорядочно и неуверенно.

 Отметки «5», «4», «3» могут быть поставлены студентам как за единовременный ответ, так и за ответ, рассредоточенный во времени, т.е. за сумму ответов, данных в процессе занятий.


Тематический план и содержание учебной дисциплины

КОНФЛИКТОЛОГИЯ В ИНДУСТРИИ ГОСТИНИЧНОГО СЕРВИСА
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, практические занятия, самостоятельная работа обучающихся
	Объем часов
	Уровень освоения



	1
	2
	3
	4

	Раздел 1. Становление и

предмет конфликтологии
	
	7
	

	Тема 1.1.

Становление конфликтологии как науки


	Содержание учебного материала 

Накопление знаний о конфликтах. Становление конфликтологии как науки. Отечественная и зарубежная конфликтология.

Проблемы противоречия и конфликта в трудах мыслителей древнего мира и Средних веков.
	1
	1

	Тема 1. 2.

Современные концепции конфликта
	Содержание учебного материала 

Современные концепции конфликта. Развитие конфликтологии в рамках психологической науки.
	1
	1

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 1

Подготовка конспекта по теме:

«Проблема конфликта в зарубежной психологии».
	2
	

	Тема 1. 3.

Предмет конфликтологии
	Содержание учебного материала 

Предмет конфликтологии. Возникновение и развитие прикладной конфликтологии.
	1
	1

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 2 

Подготовка конспекта по теме:

«Периодизация истории отечественной конфликтологии», 
	2
	

	Раздел 2. Общая теория конфликта
	
	7
	

	Тема 2.1.

Характеристика конфликтов
	Содержание учебного материала 

Понятие конфликта и типология конфликтов. Проблема типологии конфликта. Социология конфликта.
	1
	1

	Тема 2. 2.

Элементы конфликтов
	Содержание учебного материала

 Объективные личностные элементы конфликта. Структура конфликтной ситуации
	1
	1

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 3

 Составление схемы «Общая теория конфликта».
	2
	

	Тема 2. 3.

Развитие конфликта


	Содержание учебного материала 

Причины конфликтов. Функции конфликта. Динамика конфликта. Этапы и фазы конфликтной стадии.
	2
	1

	Тема 2. 4.

Классификации

конфликтов
	Содержание учебного материала 

 Основные виды классификаций конфликта.
Признаки классификации.
	1
	1

	Раздел 3. Внутриличностный конфликт и основы  стабильности профессионального поведения
	
	16
	

	Тема 3.1.

Основные виды внутриличностных конфликтов
	Содержание учебного материала 
 Теории о внутриличностных конфликтах.   Основные виды внутриличностных конфликтов. 
	1
	2

	
	Практическое занятие № 1
 Деловая игра «Земельный участок»
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №4

 Подготовка конспекта по теме: «Основные подходы (концепции) в изучении внутриличностного конфликта».
	2
	

	Тема 3. 2.

Основы стабильности профессионального поведения
	Содержание учебного материала  
Профессиональная этика и профессиональное поведение. Факторы конструктивного разрешения внутриличностного конфликта.
	1
	3

	
	Практическое занятие  № 2.

Тренинг ассертивного поведения
	2
	

	             Тема 3. 3.

Профилактика внутриличностного конфликта.
	Содержание учебного материала
 Причины, последствия  и профилактика внутриличностного конфликта. 
	2
	2


	
	Практическое занятие № 3.

Диагностика внутриличностного конфликта.
	2
	

	Тема 3. 4.

Технологии разрешения 

внутриличностных конфликтов.
	Содержание учебного материала 

Технологии и  механизмы разрешения внутриличностных конфликтов.
	2
	1

	Тема 3. 5.

Управление внутриличностным конфликтом.
	Содержание учебного материала 

Предупреждение и разрешение внутриличностных конфликтов.
	2
	1

	Раздел 4 Межличностные и межгрупповые конфликты в организациях
	
	20
	

	Тема 4.1.

Межличностные конфликты
	Содержание учебного материала 

Межличностный конфликт и его характеристика
	1
	3

	
	Практическое  занятие №  4.

Тренинг толерантности
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 5

Составление таблицы «Виды межличностных конфликтов».
	2
	

	Тема 4. 2.

Способы урегулирования межгрупповых конфликтов.
	Содержание учебного материала 

Способы урегулирования межгрупповых конфликтов. Сотрудничество. Социальное партнерство. Участие третьей стороны.
	1
	2

	
	Практические занятия № 5.

Решение практических задач с ролевым участием студентов
	4
	3

	Тема 4. 3.

Профилактика конфликтов в организации
	Содержание учебного материала.
 Конфликт в организации. Методы профилактики конфликтов в организации. Примирительные процедуры и забастовка.
	1
	1

	Тема 4. 4.

Виды межгрупповых конфликтов.
	Содержание учебного материала 

Межгрупповой конфликт и его характеристика. Основные виды межгрупповых конфликтов.
	1
	1

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 6.

Составление кроссворда по темам «Межличностные и межгрупповые конфликты».
	4
	

	Тема 4. 5.

Вертикальные конфликты в организации
	Содержание учебного материала 

Причины возникновения вертикальных конфликтов в организации. Моббинг и боссинг.
	1
	

	Тема 4. 6.

Стратегии и стили поведения в конфликтах
	Содержание учебного материала 

Основные стратегии разрешения конфликтов.  Стили конфликтного поведения. Методика урегулирования конфликтов.
	1
	2

	
	Практическое занятие № 6.

Оценка эффективности использования стилей разрешения конфликтов
	2
	

	Раздел 5 Способы предупреждения и разрешения конфликтов в организации 
	
	22
	

	Тема 5.1.

Предупреждение и разрешение конфликтов
	Содержание учебного материала 

Предупреждение и разрешение конфликтов. Модели поведения и типы конфликтных личностей. 
	1
	1

	
	Самостоятельная работа обучающихся №7. 

Подготовка рефератов по предложенным темам:

Конфликты в организации, формы их проявления.

Способы предупреждения и разрешения конфликтов в организации.

Проблемы  взаимоотношений между сотрудниками и клиентами в сфере сервиса.
	              6
	

	Тема 5. 2.

Технология ведения переговоров

	Содержание учебного материала 

Переговоры как способ разрешения конфликтов. Динамика переговоров. Технология ведения переговоров.
	1
	2

	
	Практическое занятие №  7.

Выполнение практических заданий на тему «Динамика переговоров», «Медиация».
	2
	

	Тема 5. 3.

Технология управления конфликтами
	Содержание учебного материала 

Технология управления конфликтами. Технология управления собственным поведением. Технология управления процессом протекания конфликта.
	1
	1

	Тема 5. 4.

Организационный механизм управления конфликтами
	Содержание учебного материала 

Организационный механизм управления конфликтами Методы управления конфликтами.
	1
	2

	Тема 5. 5.

Организационный механизм управления  стрессами.


	Содержание учебного материала 

Организационный механизм управления  стрессами. Управление нейтрализацией стрессов
	1
	3

	
	Практические занятия № 8.

Психологический практикум «Обретение стрессоустойчивости как способ предупреждения конфликтов».
	2
	

	Тема 5. 6.

Деловая этика в разрешении конфликтов
	Содержание учебного материала 

Деловая этика в разрешении конфликтов. Нормативное регулирование конфликтов. Роль руководителя в управлении конфликтами.
	1
	                2

	
	Практические занятия № 9.

Диагностика конфликтной компетентности личности;
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 8.

Подготовка рефератов по предложенным темам: • Конфликты в организации: причины возникновения, формы проявления. •Последствия конфликтов в организации.

• Предупреждение и прогнозирование организационных конфликтов. 
•Диагностика уровня социальной напряженности.

• Способы урегулирования и разрешения конфликтов в организации.
	4
	

	Всего:
	72
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения:

1. – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2. – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством)

3. – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач)
Содержание практических занятий 

Раздел 3 Внутриличностный конфликт и основы  стабильности профессионального поведения
Тема 3.1. Основные виды внутриличностных конфликтов
Практическое занятие №1 (2 часа)

Деловая игра «Земельный участок»

Цель: ознакомить студентов со способами предотвращения конфликта и выхода из него, научить их методам стрессоустойчивости.
Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

- распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

знать:
- основы научных знаний о конфликтах;
- способы, методы и средства разрешения конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: причины, последствия  и профилактика внутриличностного конфликта. Условия предупреждения и механизмы разрешения внутриличностных конфликтов.
Порядок выполнения работы: ответить устно на контрольные вопросы, поучаствовать в деловой игре.
Контрольные вопросы:

1 Почему необходимо предотвращать конфликт?

2 Какие задачи для вашего развития выявила деловая игра?

3 Какие выводы сделали для своей профессиональной деятельности.

Содержание заданий:
Задание:

1 Принять участие в деловой игре.

2 Дать анализ произошедшего.

3 Сделать выводы о том, над чем надо поработать на следующем занятии.

4 Принять участие в обсуждении итогов.

Деловая игра «Земельный участок»
Цель игры: показать студентам механизмы вовлечения человека в состояние внутриличностного конфликта, ознакомить их со способами предотвращения конфликта и выхода из него, научить их методам стрессоустойчивости.

Теоретические положения:

Участники игры: чиновник, начальник чиновника, представитель общественности, проситель, представитель местной мафии, жена чиновника, совесть чиновника, группа экспертов.

Установка: муниципальный отдел по аренде и использованию земли возглавляет некий чиновник. Отдел получил распоряжение соответствующих городских властей, запрещающий использование детских спортивных, игровых и иных площадок для каких-либо других целей (например, застройки, организация автостоянок и др.). Однако непосредственный начальник чиновника интерпретирует полученное распоряжение по-своему и требует от чиновника дать соответствующие указания на ликвидацию некой детской площадки. Чиновник начинает выполнять указания начальника. 

В это же время к чиновнику на прием приходят посетители:

· представитель общественности, который требует соблюдения закона и восстановления детской площадки;

· проситель, предлагающий взятку за предоставление ему в аренду очищаемой (освобождаемой) территории;

· представитель местной мафии, угрожающий чиновнику расправой, если искомая территория не будет передана его людям.

Окончив рабочий день, чиновник идет домой, и с ним происходит следующее:

· диалог со своей совестью по поводу того, что случилось с ним за день;

· разговор с женой, которая недовольна его постоянными задержками на работе («дети без отца; жена без мужа»). В свою очередь чиновника раздражает то, что его не понимают даже дома в семье.

Порядок проведения игры:

· Распределить все вышеперечисленные роли среди студентов (по желанию). Оставшиеся студенты играю роль экспертов.

· Игра начинается с разговора начальника с чиновником. Дальнейший порядок игры описан в установке.

· Высказывание экспертов и подведение итогов игры-тренинга.

· Студенты письменно отвечают на следующие вопросы:

1. С какими видами внутриличностного конфликта столкнулся чиновник?

2. Как реагировал чиновник на сложившуюся ситуацию (тип реакции на внутриличностный конфликт)?

3. Как чиновник пытался предотвратить конфликт и выйти из него? Опишите используемые им способы.

Требования к результатам работы: устный ответ, участие в деловой игре.
Форма контроля: индивидуально-групповая.
Критерии оценки: см. пояснительную записку.
Список рекомендуемой литературы:

1. Козырев Г. И. Основы конфликтологии: учебник. – М.: ИД «ФОРУМ»: ИНФРА-М,2009. с.88 –90.

Раздел 3 Внутриличностный конфликт и основы  стабильности профессионального поведения
Тема 3. 2.Основы стабильности профессионального поведения
Практическое занятие №2 (2 часа).
Тренинг ассертивного поведения
Цель: формирование умения адекватно реагировать на критику, преодолевать трудности в разговоре с человеком; предотвращать непонимание, беспокойство и вину. 
Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 
- распознавать конфликты и предвидеть их последствия;
знать:
- способы, методы и средства разрешения конфликтов;
- методы диагностики конфликтов;

- этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: профессиональная этика и профессиональное поведение. Сущность и виды трудовых конфликтов. Конфликты по вертикали и горизонтали: особенности возникновения и разрешения. Организационно-управленческие причины возникновения конфликтов на производстве, формы и функции трудовых конфликтов. Предупреждение и профилактика, пути разрешения трудовых конфликтов Факторы конструктивного разрешения внутриличностного конфликта.
Теоретические положения:

· Ассертивность - уверенность в себе.
· Развивая ассертивность - преодолеваем ошибочные установки.
· Тренинг - способ активного личностного роста.

· Противостояние нежелательному влиянию – распознание манипуляции, сохранение эмоционального спокойствия, отстаивание своих интересов.

Порядок выполнения работы:

1 Определение темы и цели занятия.

2 Уточнение теоретических положений.

3 Выполнение заданий с ролевым участием.

4 Рефлексия произошедшего.

5 Обсуждение результата.

6 Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1 Почему необходимо ассертивное поведение?

2 Какие манипуляции были выявлены вами?

3 Какие выводы сделали для своей профессиональной деятельности.

Задание:

1 Вспомнить правила работы на тренинге.

2  Принять участие в тренинговых упражнениях.

3  Дать анализ произошедшего.

4  Сделать выводы о том, над чем надо поработать на следующем занятии.

5 Принять участие в обсуждении итогов, получить оценку.

Требования к результатам работы: участие в тренинге.
Форма контроля: групповая.
Критерии оценки:

Оценка «отлично» - активное участие в тренинге и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

Оценка «хорошо» - активное участие в тренинге и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

Оценка «удовлетворительно» - неактивное участие в тренинге и обсуждении результатов, ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

Оценка «неудовлетворительно» - задание не выполнено.
Содержание заданий:
ВВЕДЕНИЕ В ТЕМУ (Основные понятия и цели)
Ассертивность  — способность человека не зависеть от внешних влияний и оценок, самостоятельно регулировать собственное поведение и отвечать за него. В обычной жизни модель поведения большинства людей тяготеет к одной из двух крайностей: пассивности либо агрессии.

В первом случае человеком, который добровольно принимает на себе роль жертвы, руководит неуверенность в себе, страх перед лицом перемен или, наоборот, опасения потерять то, что уже нажито.

Во втором — явное или завуалированное желание манипулировать окружающими, подчиняя их своим интересам. Агрессор руководствуется принципом «ты мне должен, потому что я сильнее», жертва — «ты мне должен, потому что я слабый, а слабых нужно поддерживать»

В отличие от этих двух распространенных типов коммуникации ассертивное поведение (assertiveness) опирается на кардинально иной принцип: «я тебе ничего не должен, и ты мне ничего не должен, мы партнеры».

Принципы ассертивного поведения 
· Принятие на себя ответственности за собственное поведение. 

· Демонстрация самоуважения и уважения к другим людям. 

· Эффективное общение. 

· Демонстрация уверенности и позитивной установки. 

· Умение внимательно слушать и понимать.

· Переговоры и достижение рабочего компромисса. 

Человек имеет право:

· выражать чувства; * выражать мнения и убеждения;

· говорить «да» или «нет»; * быть нелогичным, принимая решения;

· сказать «я не понимаю»; * сказать «мне это безразлично».

· быть самим собой и не подстраиваться под других; * ошибаться;

· не брать на себя чужую ответственность; * менять мнение;

· устанавливать собственные приоритеты; * просить о чем-либо;

· рассчитывать на то, чтобы вас слушали и относились к вам серьёзно.

Итак уверенное поведение проявляется:
1. В компетентности (знать, уметь, иметь способность, мочь) – КОГНИТИВНЫЙ КРМПОНЕНТ;

2. В совладании (контроль эмоций и психических состояний, саморегуляция) – АФФЕКТИВНЫЙ КОМПОНЕНТ;

3. В конструктивном общении КОММУНИКАТИВНЫЙ КОМПОНЕНТ

4. В свободном потоке – ЦЕННОСТНО-СМЫСЛОВОЙ КОМПОНЕНТ.

5. В уверенном поведении – КОНАТИВНЫЙ КОМПОНЕНТ.

6. Я- образ – Я –роль – Я концепция - три кита ассертивности
Упражнение «Ледокол»

Цель: Создание рабочей атмосферы, формирование навыка ведения «легкой» беседы

Обсуждение проблемы в парах с передвижением по кругу в течение 1 минуты.

Вопросы и темы для беседы:
•     Как вы любите проводить досуг?

•     Почему сегодня вы надели именно ту одежду, которая сейчас на вас?

•     Как вы отдыхаете?

•     Если бы вы не являлись тем, кто вы есть, кем бы вы хотели быть?

•     Могут ли люди получать от жизни больше, чем получают сейчас?

•     Что вызывает у вас сильные эмоции?

•     Каким было ваше детство?

•     Кем из ныне живущих или уже умерших людей вы восхищаетесь?

•     Каково ваше самое значительное достижение?

•     Какие позитивные качества вы привносите в вашу работу?

•     Что в жизни доставляет вам удовольствие?

•     Что вам нравится в вас больше всего?

•     Что вы умеете делать лучше, чем большинство людей?

•     Чем в вашей жизни вы больше всего гордитесь?

•     Если бы вы располагали неограниченными материальными ресурсами, что из ваших покупок доставило бы вам наибольшее удовольствие?

Рефлексия

- Испытывает ли кто-либо из вас в повседневной жизни трудности с ведением легкого разговора? Почему? 
•    Как можно преодолеть эти негативные чувства?

•    Какую пользу приносит внимание к потребностям и чувствам других?

•    Как могут помочь несколько заранее подготовленных тем для разговора? 
•    Почему для вас важно уметь заводить легкий разговор? 
•    Когда способность начать легкий разговор может быть важной для вас? 
•    Чему вы научились, выполняя это упражнение?

Упражнение

Каждому из участников предлагается рассказать остальной группе о некотором предмете, который они носят на себе или принесли с собой. И это все — просто рассказать о некоей личной вещи, которую можно продемонстрировать остальным.

Упражнение «Река Ожиданий»
ВОПРОСЫ:
Уверенное поведение – какое оно? 

Вы когда-нибудь вели себя не уверенно?

Что чувствует человек, какие эмоции испытывает, когда он неуверен?

С какими трудностями сталкивается в жизни неуверенный человек?

Если бы сейчас сюда вошел неуверенный человек, как бы он выглядел (образ): осанка, мимика (лицо), речь, взгляд, положение рук, как бы он присел?

А если бы сейчас сюда вошел уверенный человек, как бы он выглядел (образ): осанка, мимика (лицо), речь, положение рук, как бы он присел?
Упражнение «Заповеди уверенности»
Цель: Актуализация ценностей.

 Задание группе: «Определите 10 заповедей, суммирующих правила, идеалы, ценности, на которые вы будете ориентироваться в дальнейшем, чтобы обеспечить свое личностное развитие».

На самостоятельную работу отводится до 5 минут времени.

	АРЕНА
(открытая зона)

Мое «Я» открыто и мне и другим

(вижу и понимаю в себе я сам и видят это во мне другие люди)
	СЛЕПОЕ ПЯТНО
Мое «Я» закрыто для меня, но открыто для других.

Это то, что я не вижу и не осознаю в себе, но это видно другим.

	ВИДИМОСТЬ
(закрытая зона)

Вижу в себе свое «Я», но не видят другие.

Мое «Я» известно мне, но закрыто для других.
	НЕВЕДОМАЯ ЗОНА
Неведомое во мне для меня и для других.


«Окно Джогари» (Модель образа «Я» по Д. Лафту и Г. Инграму).
Рефлексия
Список рекомендуемой литературы:
1. Зеленков М. Ю. Конфликтология: учебник / М. Ю. Зеленков. [Электронный  ресурс] /  М.: Дашков и К, 2013. – 324 с. – Режим доступа: http://www.novsu.ru/dept/1114/bibliotech
2. Глазл Ф. Конфликтменеджмент. Настольная книга руководителя и консультанта: Пер. с нем./Глазл Ф. . - Калуга:Духовное познание, 2002. - 516 с.

Раздел 3 Внутриличностный конфликт и основы  стабильности профессионального поведения

Тема 3. 3.Профилактика внутриличностного конфликта.
Практическое занятие №3 (2 часа)

Диагностика внутриличностного конфликта
Цель: закрепление знаний студентов по профилактике внутриличностного конфликта.

Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;

· управлять конфликтами;

знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: описание ДИАГНОСТИЧЕСКИХ ПРОЦЕДУР в книге Козырева Г. И. Основы конфликтологии: учебник. – М.: ИД «ФОРУМ»: ИНФРА-М,2007. с.23 – 26.

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: внутриличностный конфликт и его характеристика. Характеристика внутриличностных конфликтов. Виды внутриличностных конфликтов. Особенности возникновения и развития внутриличностных конфликтов. Причины возникновения внутриличностных конфликтов.
Теоретические положения:

· Внутриличностный конфликт представляет собой внутриличностное противоречие, воспринимаемое и эмоционально переживаемое человеком как значимая для него психологическая проблема, требующая своего разрешения и вызывающая внутреннюю работу сознания, направленную на его преодоление. 
· Внутриличностный конфликт может быть: конструктивным и деструктивным.
· Виды внутриличностных конфликтов: мотивационный, нравственный, конфликт нереализованного желания, ролевой конфликт, адаптационный, конфликт неадекватной самооценки.

· Разрешение ( преодоление) внутриличностного конфликта – это восстановление согласованности внутреннего мира личности, установление единства сознания, снижениеостроты противоречий жизненных отношений, достижение нового жизенного качества.

· Механизмы психологической защиты: отрицание, проекция, регрессия, замещение, вытеснение, интеллектуализация, сублимация, компенсация.
Порядок выполнения работы:

1 Определение темы и цели занятия.

2 Уточнение теоретических положений.

3 Выполнение диагностик вместе с преподавателем.

4 Рефлексия произошедшего.

5 Обсуждение результата.

6 Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1 Почему необходимы знания о внутриличностных конфликтах?

2 Какие задачи для вашего развития выявили диагностики?

3 Какие выводы сделали для своей профессиональной деятельности.

Содержание заданий:

1 Принять участие в диагностических процедурах.

2 Дать анализ произошедшего.

3 Сделать выводы о том, над чем надо поработать на следующем занятии.

4 Принять участие в обсуждении итогов.

Тест
Опросник Плутчика-Келлермана-Конте «Методика – Индекс жизненного стиля»
был разработан Р.Плутчиком в соавторстве с Г.Келлерманом и Х.Р.Контом в 1979 году. Тест используется для диагностики различных механизмов психологической защиты.  Механизмы психологической защиты развиваются в детстве для сдерживания, регуляции определенной эмоции; все защиты в своей основе имеют механизм подавления, который первоначально возник для того, чтобы победить чувство страха. Предполагается, что существует восемь базисных защит, которые тесно связаны с восемью базисными эмоциями психоэволюционной теории. Существование защит позволяет  косвенно измерить уровни внутриличностного конфликта, т.е. дезадаптированные люди должны использовать защиты в большей степени, чем адаптированные личности. Защитные механизмы  стараются свести до минимального негативные, травмирующие личность переживания. Эти переживания в основном связанны с внутренними или внешними конфликтами, состояниями тревоги или дискомфорта. Механизмы защиты помогают нам сохранить стабильность своей самооценки, представлений о себе и о мира. Так же они могут выступать в роли буферов, стараясь не допустить очень близко к нашему сознанию слишком сильные разочарования и угрозы, которые приносит нам жизнь. В тех случаях, когда мы не можем справиться с тревогой или страхом, защитные механизмы искажают реальную действительность с целью сохранения нашего психологического здоровья и нас самих как личность. 

Тест для диагностики механизмов психологической защиты: 
Инструкция. Внимательно прочитайте приведенные ниже утверждения, описывающие чувства, поведение и реакции людей в определенных жизненных ситуациях, и если они имеют к Вам отношение, то отметьте соответствующие номера знаком "+". 
Вопросы теста Р. Плутчика. 
1. Со мной ладить очень легко

2. Я сплю больше, чем большинство людей, которых я знаю

3. В моей жизни всегда был человек, на которого мне хотелось быть похожим

4. Если меня лечат, то я стараюсь узнать, какова цель каждого действия

5. Если я чего-то хочу, то не могу дождаться момента, когда мое желание сбудется

6. Я легко краснею

7. Одно из самых больших моих достоинств – это умение владеть собой

8. Иногда у меня появляется настойчивое желание про бить стену кулаком

9. Я легко выхожу из себя

10. Если меня в толпе кто-нибудь толкнет, то я готов его убить

11. Я редко запоминаю свои сны

12. Меня раздражают люди, которые командуют другими

13. Часто бываю не в своей тарелке

14. Я считаю себя исключительно справедливым человеком

15. Чем больше я приобретаю вещей, тем становлюсь счастливее

16. В своих мечтах я всегда в центре внимания окружающих

17. Меня расстраивает даже мысль о том, что мои домочадцы могут разгуливать дома без одежды

18. Мне говорят, что я хвастун

19. Если кто-то меня отвергает, то у меня может появиться мысль о самоубийстве

20. Почти все мною восхищаются

21. Бывает так, что я в гневе что-нибудь ломаю или бью

22. Меня очень раздражают люди, которые сплетничают

23. Я всегда обращаю внимание на лучшую сторону жизни

24. Я прикладываю много стараний и усилий, чтобы изменить свою внешность

25. Иногда мне хочется, чтобы атомная бомба уничтожила мир

26. Я человек, у которого нет предрассудков

27. Мне говорят, что я бываю излишне импульсивным

28. Меня раздражают люди, которые манерничают перед другими

29. Очень не люблю недоброжелательных людей

30. Я всегда стараюсь случайно кого-нибудь не обидеть

31. Я из тех, кто редко плачет

32. Пожалуй, я много курю

33. Мне очень трудно расставаться с тем, что мне принадлежит

34. Я плохо помню лица

35. Я с трудом запоминаю новые фамилии

36. Если мне кто-нибудь мешает, то я его не ставлю в известность, а жалуюсь на него другому

37. Даже если я знаю, что я прав, я готов слушать мнения других людей

38. Люди мне никогда не надоедают

39. Я могу с трудом усидеть на месте даже незначительное время

40. Я мало что могу вспомнить из своего детства

41. Я длительное время не замечаю отрицательные черты других людей

42. Я считаю, что не стоит напрасно злиться, а лучше спокойно все обдумать

43. Другие считают меня излишне доверчивым

44. Люди, скандалом добивающиеся своих целей, вызывают у меня неприятные чувства

45. Плохое я стараюсь выбросить из головы

46. Я не теряю никогда оптимизма

47. Уезжая путешествовать, я стараюсь все спланировать до мелочей

48. Иногда я знаю, что сержусь на другого сверх меры

49. Когда дела идут не так, как мне нужно, я становлюсь мрачным

50. Когда я спорю, то мне доставляет удовольствие указывать другому на ошибки в его рассуждениях

51. Я легко принимаю брошенный другим вызов

52. Меня выводят из равновесия непристойные фильмы

53. Я огорчаюсь, когда на меня никто не обращает внимания

54. Другие считают, что я равнодушный человек

55. Что-нибудь решив, я часто, тем не менее, в решении сомневаюсь

56. Если кто-то усомнится в моих способностях, то я из духа противоречия буду показывать свои возможности

57. Когда я веду машину, то у меня часто возникает желание разбить чужой автомобиль

58. Многие люди меня выводят из себя своим эгоизмом

59. Уезжая отдыхать, я часто беру с собой какую-нибудь работу.

60. От некоторых пищевых продуктов меня тошнит

61. Я грызу ногти

62. Другие говорят, что я избегаю проблем

63. Я люблю выпить

64. Непристойные шутки приводят меня в замешательство

65. Я иногда вижу сны с неприятными событиями и вещами

66. Я не люблю карьеристов

67. Я много говорю неправды

68. Порнография вызывает у меня отвращение

69. Неприятности в моей жизни часто бывают из-за моего скверного характера

70. Больше всего не люблю лицемерных неискренних людей

71. Когда я разочаровываюсь, то часто впадаю в уныние

72. Известия о трагических событиях не вызывают у меня волнения

73. Прикасаясь к чему-либо липкому и скользкому, я испытываю омерзение

74. Когда у меня хорошее настроение, то я могу вести себя как ребенок

75. Я думаю, что часто спорю с людьми напрасно по пустякам

76. Покойники меня не «трогают»

77. Я не люблю тех, кто всегда старается быть в центре внимания

78. Многие люди вызывают у меня раздражение

79. Мыться не в своей ванне для меня большая пытка.

80. Я с трудом произношу непристойные слова

81. Я раздражаюсь, если нельзя доверять другим

82. Я хочу, чтобы меня считали сексуально привлекательным

83. У меня такое впечатление, что я никогда не заканчиваю начатое дело

84. Я всегда стараюсь хорошо одеваться, чтобы выглядеть более привлекательным

85. Мои моральные правила лучше, чем у большинства моих знакомых

86. В споре я лучше владею логикой, чем мои собеседники

87. Люди, лишенные морали, меня отталкивают

88. Я прихожу в ярость, если кто-то меня заденет

89. Я часто влюбляюсь

90. Другие считают, что я излишне объективен

91. Я остаюсь спокойным, когда вижу окровавленного человека

Ключ к методике Роберта Плутчика. 
Обработка результатов теста Плутчика Келлермана Конте. Восемь механизмов психологической защиты личности формируют восемь отдельных шкал, численные значения которых выводятся из числа положительных ответов на определенные, указанные выше утверждения, разделенные на число утверждений в каждой шкале. Напряженность каждой психологической защиты подсчитывается по формуле n/N х 100 %, где n – число положительных ответов по шкале этой защиты, N – число всех утверждений, относящихся к этой шкале. Тогда общая напряженность всех защит (ОНЗ) подсчитывается по формуле n/92 х 100%, где n – сумма всех положительных ответов по опроснику.
Норма значений  теста Плутчика. 
Нормативные значения этой величины для городского населения России равны 40 – 50 %. ОНЗ, превышающий 50-процентный рубеж, отражает реально существующие, но неразрешенные внешние и внутренние конфликты.   
	№
	Название шкал
	Номера утверждений
	n

	1
	Вытеснение
	6, 11, 31, 34, 36, 41, 55, 73, 77, 92
	10

	2
	Регрессия
	2, 5, 9, 13, 27, 32, 35, 40, 50, 54, 62, 64, 68, 70, 72, 75, 84
	17

	3
	Замещение
	8, 10, 19, 21, 25, 37, 49, 58, 76, 89
	10

	4
	Отрицание
	1, 20, 23, 26, 39, 42, 44, 46, 47, 63, 90
	11

	5
	Проекция
	12, 22, 28, 29, 45, 59, 67, 71, 78, 79, 82, 88
	12

	6
	Компенсация
	3, 15, 16, 18, 24, 33, 52, 57, 83, 85
	10

	7
	Гиперкомпенсация
	17, 53, 61, 65, 66, 69, 74, 80, 81, 86
	10

	8
	Рационализация
	4, 7, 14, 30, 38, 43, 48, 51, 56, 60, 87, 91
	12


Требования к результатам работы: письменная работа в тетради.

Форма контроля: индивидуальная.
Критерии оценки: 

Оценка «отлично» - активное участие в заполнении таблиц и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

Оценка «хорошо» - активное участие в заполнении таблиц  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

Оценка «удовлетворительно» - неактивное участие в заполнении таблиц  и  обсуждении результатов, ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

Оценка «неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Список рекомендуемой литературы:
1. Зеленков М. Ю. Конфликтология: учебник / М. Ю. Зеленков. [Электронный  ресурс] /  М.: Дашков и К, 2013. – 324 с. – Режим доступа: http://www.novsu.ru/dept/1114/bibliotech
2. Козырев Г.И. Основы конфликтологии. – М.: ФОРУМ: ИНФРА – М, 2007. – 320 с 
3. Гришина Н.В. Психология конфликта. 2-е изд. – СПб.: Питер, 2008. – 544с.

Раздел 4 Межличностные и межгрупповые конфликты в организациях
Тема 4.1 Межличностные конфликты 
Практическое занятие № 4 (2 часа).

Тренинг толерантности
Цель: приобретение знаний о толерантности, формирование установки на толерантное поведение.
Задачи:

1. Обучающая: 

-          познакомить учащихся  с понятием «толерантность»;
· раскрыть характеристики толерантного и интолерантного поведения;
· научить анализировать ситуацию с позиции другого человека.

2. Воспитательная: 

· воспитывать толерантное отношение к личностным особенностям людей;

· воспитывать внимательное отношение  к себе и другим.

3. Развивающая: 

· развивать навыки рефлексии;

· развивать способность осознавать свои чувства;

· развивать навыки саморегуляции;

· развивать коммуникативные навыки.

Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;

· управлять конфликтами;

знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: понятие «Межличностный конфликт» и его характеристика.
Теоретические положения:
- Толерантность - уважение и признание равенства, отказ от доминирования и насилия, признание многомерности и многообразия человеческой культуры, норм, верований и отказ от сведения этого многообразия к единообразию или к преобладанию какой-то одной точки зрения.
- Понятия "толерантная" и "интолерантная" личность. Интолерантная личность характеризуется представлением о собственной исключительности, стремлением переносить ответственность на окружение, высокой тревожностью, потребностью в строгом порядке, желанием сильной власти. Толерантная личность - это человек, хорошо знающий себя и признающий других.

- Эмпатия - искреннее сопереживание эмоциональному состоянию другого, способность разделить его ощущения и настроения
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение заданий с ролевым участием.

4. Рефлексия произошедшего.

5.Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Содержание заданий: 
ВВЕДЕНИЕ В ТЕМУ (Основные понятия и цели)
В русском языке существуют два слова со сходным значением - толерантность и терпимость. Термин "толерантность" обычно используется в медицине и в гуманитарных науках и означает "отсутствие или ослабление реагирования на какой-либо неблагоприятный фактор в результате снижения чувствительности к его воздействию". А более знакомое и привычное слово "терпимость", употребляемое в обыденной речи, означает "способность, умение терпеть, мириться с чужим мнением, быть снисходительным к поступкам других людей".
Критерии толерантности:
•  равноправие (равный доступ к социальным благам, к управленческим, образовательным и экономическим возможностям для всех людей, независимо от их пола, расы, национальности, религии, принадлежности к какой-либо другой группе);

взаимоуважение членов группы или общества, доброжелательность и терпимое отношение к различным группам (инвалидам, беженцам, гомосексуалистам и др.);

•  равные возможности для участия в политической жизни всех членов общества;

•  сохранение и развитие культурной самобытности и языков национальных меньшинств;

•  охват событиями общественного характера, праздниками как можно большего количества людей, если это не противоречит их культурным традициям и религиозным верованиям;

•  возможность следовать своим традициям для всех культур, представленных в данном обществе;

•  свобода вероисповедания при условии, что это не ущемляет права и возможности других членов общества;

•  сотрудничество и солидарность в решение общих проблем;

•  позитивная лексика в наиболее уязвимых сферах межэтнических, межрасовых отношений, в отношениях между полами.

Позитивное понимание толерантности достигается и через уяснение проявлений ее противоположности - интолерантности или нетерпимости. Нетерпимость основывается на убеждении, что твоя группа, твоя система взглядов, твой образ жизни стоят выше остальных. Необходимо понимать последствия нетерпимости для общества и уметь оценить ее проявления как нарушения прав человека. Проявления нетерпимости:

•  оскорбления, насмешки, выражение пренебрежения;

•  игнорирование (отказ в беседе, в признании);

•  негативные стереотипы, предубеждения, предрассудки (составление обобщенного мнения о человеке, принадлежащем к иной культуре, полу, расе, этнической группе, как правило, на основе отрицательных характеристик);

•  этноцентризм (понимание и оценка жизненных явлений сквозь призму ценностей и традиций собственной группы как эталонной и лучшей по сравнению с другими группами);

•  поиск врага (перенос вины за несчастья, неблагополучие и социальные проблемы на ту или иную группу);

•  преследования, запугивания, угрозы;

•  дискриминация по признаку пола, сексуальной ориентации и других различий (лишение социальных благ, отрицание прав человека, изоляция в обществе);

•  расизм (дискриминация представителей определенной расы на основе предпосылки, что одни расы превосходят другие);

•  ксенофобия в форме этнофобий (антисемитизм, кавказофобия и др.), религиозных фобий, мигрантофобии (неприязнь к представителям других культур и групп, убеждение в том, что "чужаки" вредны для общества, преследование "чужаков");

•  национализм (убеждение в превосходстве своей нации над другими и в том, что своя нация обладает большим объемом прав);

•  фашизм (реакционный антидемократический режим, для которого характерны крайние формы насилия и массовый террор);

•  империализм (покорение одних народов другими с целью контроля богатств и ресурсов подчиненных народов);

•  эксплуатация (использование чужого времени и труда без справедливого вознаграждения, безрассудное использование ресурсов и природных богатств);

•  осквернение религиозных или культурных символов;

•  религиозное преследование (насаждение конкретной веры, ее ценностей и обрядов);

•  изгнание (официальное или насильственное);

•  сегрегация, включая апартеид (принудительное разделение людей различных рас, религий или полов, обычно в ущерб интересам одной группы);

•  репрессии (насильственное лишение возможности реализации прав человека), уничтожение и геноцид (содержание в заключении, физические расправы, нападения, убийства).

Упражнение "Что такое "толерантность""
Цели:
•  дать возможность студентам сформулировать "научное понятие" толерантности;

•  показать многоаспектность понятия "толерантность".

Материалы: определения толерантности, написанные на больших листах ватмана 
Подготовка: написать определения толерантности на больших листах и прикрепить их перед началом занятия к доске или к стенам оборотной стороной к аудитории.

Процедура проведения. Студенты делятся на группы по 3-4 человека. Каждой группе предстоит выработать в результате "мозгового штурма" свое определение толерантности. Определение должно быть кратким и емким. После обсуждения представитель от каждой группы знакомит с выработанным определением всех участников. После окончания обсуждения в группах каждое определение выписывается на доске или на большом листе ватмана.

После того, как группы представят свои формулировки, преподаватель поворачивает заранее заготовленные определения "лицом" к аудитории. Студенты имеют возможность ознакомиться с существующими определениями и высказать свое отношение к ним.

Обсуждение. Студентам предлагается ответить на следующие вопросы:

•  Что отличает каждое определение?

•  Есть ли что-то, что объединяет какие-то из предложенных определений?

•  Какое определение наиболее удачно?

•  Можно ли дать одно определение понятию "толерантность"?
Упражнение "Эмблема толерантности"
Цели:
•  продолжение работы с определениями толерантности;

•  развитие фантазии, экспрессивных способов самовыражения.

Материалы: бумага, цветные карандаши или фломастеры, ножницы, скотч.

Процедура проведения. На предыдущем этапе студенты выработали собственные определения толерантности и ознакомились с уже существующими. Следующее упражнение позволит подойти к этому понятию с другой стороны - участникам групп предстоит создать эмблему толерантности.

Каждая группа рисует такую эмблему, которая могла бы печататься на суперобложках, политических документах, национальных флагах. Затем презентация эмблем каждой подгруппы.

 

Упражнение "Пантомима толерантности"
Материалы: написанные на отдельных листах бумаги несколько определений толерантности; все, что может пригодиться для пантомимы - моток веревки, лента, принадлежности для рисования.

Процедура проведения. Работа в мини-группах. Каждая подгруппа получает одно из определений толерантности, вывешенных на доске. Задача состоит в том, чтобы пантомимически изобразить это определение таким образом, чтобы участники других групп догадались, о каком именно определении идет речь. Время на подготовку пантомимы - 5 мин.
Крупно и красиво напишите эти определения на листах ватмана следующим образом: на одной стороне слова "Толерантность - это...", а на другой - определения. Перед началом занятия прикрепите эти листы на доску или на стены так, чтобы на лицевой стороне было написано "Толерантность - это". После выступлений представителей подгрупп поверните их другой стороной.

Определения толерантности:
1. Сотрудничество дух партнерства.

2. Готовность мирится с чужим мнением.

3. Уважение человеческого достоинства.

4. Уважение прав других.

5. Принитие другого таким, какой он есть.

6. Способность поставить себя на сесто другого.

7. Уважение права быть иным.

8. Признание многообразия.

9. Признание равенства других.

10. Терпимость к чужим мнениям, верованиям и поведению.
11. Отказ от доминирования, причинения вреда и насилия.

Обсуждение. 

•  Какая пантомима была наиболее "однозначной" и не вызвала затруднений при угадывании?

•  С какими затруднениями столкнулись группы в процессе придумывания пантомимы?

Рефлексия занятия
•  Некоторые из вас впервые познакомились с понятием "толерантность". Какое из определений толерантности вызвало у вас наибольший отклик?

•  Представляется ли вам тема толерантности актуальной, и если да, то почему?

Требования к результатам работы: активное участие в групповой работе 
Форма контроля: индивидуальная.
Критерии оценки:

Оценка «отлично» - активное участие в групповой работе и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

Оценка «хорошо» - активное участие в групповой работе и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

Оценка «удовлетворительно» - неактивное участие в групповой работе и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

Оценка «неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Список рекомендуемой литературы: 
1. Зеленков М. Ю. Конфликтология: учебник / М. Ю. Зеленков. [Электронный  ресурс] /  М.: Дашков и К, 2013. – 324 с. – Режим доступа: http://www.novsu.ru/dept/1114/bibliotech
2. Козырев Г.И. Основы конфликтологии. – М.: ФОРУМ: ИНФРА – М, 2007. – 320 с 
3. Гришина Н.В. Психология конфликта. 2-е изд. – СПб.: Питер, 2008. – 544с.

Раздел 4 Межличностные и межгрупповые конфликты в организациях
Тема 4. 2.Способы урегулирования межгрупповых конфликтов.
Практическое занятие № 5 (4 часа)
Решение практических задач с ролевым участием студентов
Цель: закрепление знаний студентов о сущности конфликта, развитие у них навыков анализа конфликтных ситуа​ций различных типов и формирование умения принимать управ​ленческие решения в сложных ситуациях социального взаимо​действия; развитие навыков ассертивного поведения при разрешении конфликтных ситуаций

Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

·  распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации; 

· управлять конфликтами;
знать:
· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов;

• прогнозирование, технологию и методы предупреждения конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: описание  конфликтных ситуаций в книге Якушевой С.Д. Основы педагогического мастерства: учебник. – М: Издательский центр  «Академия»,2008.с.197.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: способы урегулирования межгрупповых конфликтов. Сотрудничество. Социальное партнерство. Участие третьей стороны.
Теоретические положения:

· Формула конфликта: конфликтная ситуация + инцидент = конфликт.

· Конфликтогены – слова, действия (или бездействие), способствующие возникновению и развитию конфликта.

· Выделяют 3 основных типа конфликтогенов (стремление к превосходству, проявление агрессии, проявление эгоизма)

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение заданий с ролевым участием.

4. Рефлексия произошедшего.

5.Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1 Почему необходим анализ конфликта?

2 Какие конфликтогены были выявлены?

Содержание заданий:
Задание:

1  Внимательно прочитать задачу.

2 Распределить роли.

3 Проанализировать структуру конфликта по формуле, выявить конфликтогены (Приложение)

4 Принять участие в ролевой игре.

5 Дать анализ произошедшего.

6 Сделать выводы о том, над чем надо поработать на следующем занятии.

7 Принять участие в обсуждении итогов, получить оценку.

Задача 1. 
Вы недавно назначены менеджером по кадрам. Вы еще плохо знаете сотрудников фирмы, сотрудники еще не знают вас в лицо. Вы идете на совещание к генеральному директору. Проходите мимо курительной комнаты и замечаете двух сотруд​ников, которые курят и о чем-то оживленно беседуют. Возвраща​ясь с совещания, которое длилось 1 ч, вы опять видите тех же сотрудников в курилке за беседой.

Вопрос. Как бы вы поступили в данной ситуации? Объясни​те свое поведение.

Задача 2. 
Вы начальник отдела. В отделе напряженная обстанов​ка, срываются сроки выполнения работ. Не хватает сотрудников. Выезжая в командировку, вы случайно встречаете в аэропорту свою подчиненную — молодую женщину, которая уже две недели на​ходится на больничном. Но, по вашему мнению, она здорова и кого-то с нетерпением ждет.

Вопрос. Как вы поступите в этом случае? Объясните свое поведение.

Задача 3. 
Одна сотрудница высказывает другой претензии по поводу многочисленных и часто повторяющихся ошибок в рабо​те. Вторая сотрудница принимает претензии за оскорбление. Между ними возникает конфликт.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликт​ную ситуацию.

Задача 4. 
Руководитель принял на работу специалиста, кото​рый должен перейти в подчинение к его заместителю. Прием на работу не был согласован с заместителем. Вскоре проявилась не​способность принятого работника выполнять свои обязанности. Заместитель служебной запиской докладывает об этом руководи​телю...

Вопрос. Как бы вы поступили на месте руководителя? Про​играйте возможные варианты.

Задача 5. 
В ответ на критику со стороны подчиненного, про​звучавшую на служебном совещании, начальник начал придираться к нему по мелочам и усилил контроль за его служебной деятель​ностью.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликт​ную ситуацию.                                                                                                                                                                                   

Анализ конфликта:

1 Участники конфликта

В данном конфликте принимали участие: автор (студентка 3 курса Алена Лисенкова) и ее подруга (студентка 3 курса). 

2 Сущность конфликта

Конфликт развивался следующим образом: мы с подругой договорились пойти погулять. Но в назначенный день она позвонила мне и сказала, что не пойдет со мной на прогулку, поскольку проведет этот день со своим молодым человеком. Таким образом, она «сорвала» мои планы, поскольку компанию я себе найти уже не смогла и гуляла в одиночестве. Я высказала свое недовольство по поводу того, что она могла предупредить меня заранее. В ответ подруга сообщила мне, что молодой человек позвал ее внезапно, и она сразу же позвонила мне, чтобы отменить встречу. Это разозлило меня еще больше, поскольку мы договорились гораздо раньше, и она могла бы сказать своему парню, что у нее другие планы, ведь они могут встретиться в любой другой день, без ущерба для остальных ее друзей. Подруга ответила мне, что они с молодым человеком люди занятые, видятся редко и она использует каждую возможность для встречи. Это обидело меня, поскольку я думаю, что нужно как-то разграничивать друзей и личную жизнь без ущерба для обеих сторон, а если это никак не удается, то предупреждать заранее («я могу с тобой пойти, но если мне позвонит мой парень, я пойду с ним, так что будь готова к такому варианту», например). 

3 Предмет конфликта

На мой взгляд, предмет конфликта – несоблюдение договоренности (задело не то, что она не пошла со мной гулять, а то, что она не предупредила о том, что может не пойти).

Интересы и опасения сторон

	
	Я
	Подруга

	Интересы
	Решить проблему оптимально для себя и подруги;

Пойти гулять как минимум не одной; 
	Встретиться  с мч, но при этом, чтобы подруга не таила обиды;

Понимание подруги того, что у них не хватает времени увидеться;

	Опасения
	Придется гулять в одиночестве;

Ситуация будет повторяться;

Подруга станет все свое свободное время посвящать любимому; 
	И парень, и друзья требуют встреч в одно и то же время;

Непонимание со стороны подруги;

Что выбор окажется неправильным; Плохое отношение подруги к мч;


4 Вид конфликта

Данный конфликт можно отнести к конфликту ценностей – для меня ценностью было погулять с подругой, для нее – погулять со своим молодым человеком. С другой стороны, конфликт можно отнести к конфликту норм и правил взаимодействия – я считаю нормой, что если уж договорилась с кем-то на день, то нельзя отменять встречу только потому, что позвал кто-то более интересный. Моя подруга считает нормой то, что она в первую очередь выбирает своего парня, и я должна с этим мириться. 

5 Трансактный анализ
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Если рассматривать эту ситуацию с точки зрения трансактного анализа, то я считаю, что заняла позицию взрослого – поскольку главным образом пыталась донести до подруги мысль о том, что не очень-то хорошо отменять встречу из-за того, что позвал кто-то другой. Подруга, на мой взгляд, заняла позицию ребенка – поскольку хотела, чтобы было так, как ей лучше и при этом мнение остальных не учитывалось. 

После этого я, как мне кажется, заняла позицию ребенка, так как обиделась на подругу и пошла гулять одна назло. В это же время подруга заняла место взрослого, так как решила конфликт с учетом обеих сторон, привела весомые аргументы и смогла договориться.

6 Чем закончился конфликт

Данный конфликт закончился достаточно оптимально – подруга приняла мои слова к сведению и смогла разграничить наши встречи. Теперь, если я куда-нибудь зову ее, она достаточно быстро сообщает мне, сможет ли пойти со мной или будет занята. Можно сделать вывод, что подруга все-таки дорожит общением как с друзьями, так и  с молодым человеком, и если действительно захочет, то может все совмещать без вреда для тех и других!))

Требования к результатам работы: устный анализ ситуации.
Форма контроля: индивидуальная.
Критерии оценки:

Оценка «отлично» - активное участие в ролевой игре и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

Оценка «хорошо» - активное участие в ролевой игре и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

Оценка «удовлетворительно» - неактивное участие в ролевой игре и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

Оценка «неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Список рекомендуемой литературы: 
1. Этикет делового общения:, 2005 с.129 - 131.

Раздел 4 Межличностные и межгрупповые конфликты в организациях
Тема 4.6 Стратегии и стили поведения в конфликтах
Практическое занятие № 6 (2 часа)
Оценка эффективности использования стилей разрешения конфликтов

Цель: формирование умения. 

Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;

· управлять конфликтами;

знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов;

• прогнозирование, технологию и методы предупреждения конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: основные стратегии разрешения конфликтов. Стили конфликтного поведения. Методика урегулирования конфликтов.
Теоретические положения:

·  Существует 5 основных стилей разрешения конфликта, в основу которых положена система, разработанная Кеннетом У.Томасом и Ральфом X. Килменном в 1972 году.

·  Конкуренция (Я активно отстаиваю собственную позицию).

·  Уклонение (Я стараюсь уклониться от участия в конфликте).

·   Приспособление (Я стараюсь выработать решение, удовлетворяющее обе стороны).

·  Сотрудничество (Я ищу пути совместного решения проблемы, удовлетворяющего обе стороны).

·  Компромисс (Я ищу решение, осно​ванное на взаимных уступках)

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1. Почему необходимо оценивать эффективность использования стилей разрешения конфликтов?

2. Какие стили присущи вам и почему?

3. Какие выводы вы сделали для своей профессиональной деятельности?

Содержание заданий:
Задание:

1. Подумать и ответить письменно на вопросы, содержащиеся в таблице 1.

2. Определить, насколько комфортно вы чувствуете себя, применяя предпочитаемый подход.

3. Подумать, что вы можете получить, развивая способность использования других стилей. 

4. С этой целью вспомнить конкретные конфликтные ситуации, в которых вы участвовали, и те стили, которые вы использовали. Был ли эффективен ваш подход к разрешению конфликта? Достигли ли вы желаемого? Или вы считаете, что этот подход не оправдал себя? Какой подход, по вашему мнению, следовало бы использовать?

5. Следующая таблица поможет Вам обозначить те области, в которых вам следует развивать свои способности.

6. Впишите в таблицу 2 некоторые самые важные для вас конфликтные ситуации, с которыми вы сталкивались, укажите стиль или стили, которые использовали; оцените особую эффективность каждого стиля; отметьте, каков, по вашему мнению, был результат - положительный или отрицательный. Отметить, какой другой стиль (стили) вы могли бы использовать с большим успехом. Какими бы могли быть сейчас Ваши взаимоотношения?

7. Принять участие в обсуждении итогов, получить оценку.

Таблица - Как Вы обычно реагируете на конфликтные ситуации

	Стиль разрешения конфликта
	Метод использования и отношение к использованию

	
	Исполь​зую ча​ще всего
	Предпочи​таю ис​пользовать
	Исполь​зую реже всего
	Чувствую себя при использова-нии наименее комфортно

	I Конкуренция (Я активно отстаиваю собственную позицию)
	
	
	
	

	II Уклонение (Я стараюсь уклонить​ся от участия в кон​фликте)
	
	
	
	

	Приспособление (Я стараюсь выработать решение, удовлетво​ряющее обе стороны)
	
	
	
	

	Сотрудничество (Я ищу пути совместно​го решения проблемы, удовлетворяющего обе стороны)
	
	
	
	

	V Компромисс (Я ищу решение, осно​ванное на взаимных уступках)
	
	
	
	


Таблица - Оценка эффективности использования стилей разрешения конфликтов

	Конфликт​ная ситуация
	Использо​ванный стиль
	Общая эффектив​ность (от -3 до +3)
	Результат приме​нения этого стиля (положительный или отрицатель​ный)
	Альтерна​тивный подход
	Почему лучше было бы ис​пользовать альтернатив​ный подход

	
	
	
	
	
	


Требования к результатам работы: письменная работа в тетради.

Форма контроля: индивидуальная.
Критерии оценки: 

Оценка «отлично» - активное участие в заполнении таблиц и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

Оценка «хорошо» - активное участие в заполнении таблиц  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

Оценка «удовлетворительно» - неактивное участие в заполнении таблиц  и  обсуждении результатов, ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

Оценка «неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Список рекомендуемой литературы:
1. Зеленков М. Ю. Конфликтология: учебник / М. Ю. Зеленков. [Электронный  ресурс] /  М.: Дашков и К, 2013. – 324 с. – Режим доступа: http://www.novsu.ru/dept/1114/bibliotech
2. Козырев Г.И. Основы конфликтологии. – М.: ФОРУМ: ИНФРА – М, 2007. – 320 с 
3. Гришина Н.В. Психология конфликта. 2-е изд. – СПб.: Питер, 2008. – 544с.

Раздел 5 Способы предупреждения и разрешения конфликтов в организации
            Тема 5. 2.Технология ведения переговоров
Практическое занятие №7 (2 часа)
            Выполнение практических заданий на тему «Динамика переговоров», «Медиация»
Цель: закрепление знаний студентов по основным проблемам ведения переговорного процесса, направленного на разрешение конфликта, развитие у них навыков самооценки психологической подготовленности к участию в переговорах и формирования такой подготовленности в ходе отработки тренинговых упражнений.
Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;
· управлять конфликтами;
знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов;

• прогнозирование, технологию и методы предупреждения конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: описание ситуационно-ролевой игры «Переговоры» в книге Емельянова СМ. Практикум по конфликтологии. 3-е изд., перераб. СПб., 2009.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: организационный механизм управления  стрессами. Управление нейтрализацией стрессов.
Теоретические положения:

· Медиация — коммуникативная практика в разрешении конфликтов,это процесс переговоров с участием третьей, нейтральной стороны, которая является заинтересованной лишь в том, чтобы стороны разрешили свой спор (конфликт) максимально выгодно для обеих (всех) сторон.

· Медиатор (посредник) управляет переговорами таким образом, чтобы стороны пришли к наиболее выгодному и реалистичному соглашению, удовлетворяющему интересам обеих сторон (Аллахвердова 1999).
· В марте 1993 г. в Санкт-Петербурге был создан первый в России Санкт-Петербургский Центр разрешения конфликтов (ЦРК). Заслуга Общественной Российско-американской программы по конфликтологии состояла в том, что она обучила первую группу медиаторов (7 человек) и создала первоначальные условия для развития практики медиации в России.

· Специфика медиации: возможна при соблюдении четырех важных принципов:

• добровольности участия сторон;

• нейтральности, беспристрастности медиатора

• равноправия сторон в процессе медиации;

• конфиденциальности медиатора.

В медиации главное лицо — медиатор, от него зависит в большой степени успех переговоров, и для этого он должен последовательно решить ряд задач. Первая задача медиатора в начале переговоров состоит в том, чтобы проверить и обеспечить названные принципы.
· Конфликтанты часто стремятся:

• «подмять» под себя оппонента, сделать его объектом манипуляции, запугать, «переиграть» его за счет лучшего владения словом или большей компетенции в вопросах права, экономики, психологии;

• перетянуть медиатора на свою сторону (иногда посредством демонстрации своей слабости, беззащитности, неопытности — при весьма настойчивой защите своих интересов);

• снять с себя ответственность за решение, оставляя за собой право в будущем нарушить его.

· Стадии медиации: 1) введение в медиацию (познакомиться и наладить конструктивный контакт со сторонами; уточнить готовность сторон решать свой конфликт и проинформировать об основных принципах и правилах поведения во время медиации; рассказать о том, что ожидает стороны в течение сессии медиации; рассказать об ответственности сторон в этом процессе и о своей роли в нем; определить регламент работы; создать атмосферу доверия к медиатору, чувство безопасности и равноправия сторон; ответить на вопросы сторон и обеспечить все необходимые потребности сторон на время ведения переговоров. Не менее 15 минут)

· «Кокус» (индивидуальные встречи с каждой из сторон во время медиационной сессии),

· Количество сессий (встреч со сторонами) определяется моментом завершения переговоров

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение диагностик вместе с преподавателем. 

4. Участие в ситуационно - ролевой игре «Переговоры» (приложение 9)
1 Рефлексия произошедшего.

2 Обсуждение результата.

3 Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1. Почему необходима медиация?

2. Какие задачи для вашего развития выявили диагностики?

3. Какие выводы сделали для своей профессиональной деятельности?

Содержание заданий:
Задание:

1. Принять участие в диагностических процедурах.

2. Принять участие в ситуационно-ролевой игре.

3. Дать анализ произошедшего.

4.Сделать выводы о том, над чем надо поработать на следующем занятии.

5. Принять участие в обсуждении итогов.

Тест 1 «Умеете ли вы вести деловые переговоры?»
Инструкция. Вам предлагается 16 вопросов, на каждый из которых вы должны ответить «да» или «нет».

Если вы владеете секретами умелого ведения беседы, то это может весьма вам помочь в общении с окружающими и в достижении своих целей даже в условиях конкуренции. Предлагаемый ниже тест как раз и призван помочь вам разобраться, пусть и в первом приближении, одарены ли вы такой способностью, или вам надо срочно приложить усилия, чтобы овладеть хотя бы минимумом дипломатических навыков.

1. Бывает ли, что вас удивляют реакции людей, с которыми вы сталкиваетесь в первый раз?

2. Есть ли у вас привычка договаривать фразы, начатые вашим собеседником, поскольку вам кажется, что вы угадали его мысль, а говорит он слишком медленно?

3. Часто ли вы жалуетесь, что вам не дают всего необходимого для того, чтобы успешно закончить порученную вам работу?

4. Когда критикуют мнение, которое вы разделяете, или коллектив, в котором вы работаете, возражаете ли вы (или хотя бы возникает у вас такое желание)?

5. Способны ли вы предвидеть, чем вы будете заниматься в ближайшие 6 месяцев?

6. Если вы попадаете на совещание, где есть незнакомые вам люди, стараетесь ли вы скрыть ваше собственное мнение по обсуждаемым вопросам?

7. Считаете ли вы, что в любых переговорах всегда кто-то становится победителем, а кто-то обязательно проигрывает?

8. Говорят ли о вас, что вы упорны и твердолобы?

9. Считаете ли вы, что на переговорах всегда надо запрашивать вдвое больше того, что вы хотите получить в конечном итоге?

10. Трудно ли вам скрыть свое плохое настроение, например когда вы играете с приятелями в карты и проигрываете?

11. Считаете ли вы необходимым возразить по всем пунктам тому, кто на совещании высказал мнение, противоположное вашему?

12. Неприятна ли вам частая смена видов деятельности?

13. Заняли ли вы ту должность и получили ли ту зарплату, которые наметили для себя несколько лет назад?

14. Считаете ли вы допустимым пользоваться слабостями других ради достижения своих целей?

15. Уверены ли вы, что можете легко найти аргументы, способные убедить других в вашей правоте?

16. Готовитесь ли вы старательно к встречам и совещаниям, в которых вам предстоит принять участие?

Оценка результатов.  За каждый ответ, совпадающий с контрольным, начислите себе по 1 баллу. Оцените свои результаты.

Контрольные ответы
Сумма баллов от 0 до 5  означает, что вы не готовы для ведения переговоров. Вам следует немного поработать над собой.

Сумма баллов от 6 до 11  означает, что в целом вы подготовлены к ведению переговоров, но есть опасность, что в переговорном процессе в самый неподходящий момент могут проявиться властные черты вашего характера. Вам следует продолжать работу над собой. Главное – научиться жестко держать себя в руках.

Сумма баллов от 12 до 16  означает, что вы обладаете высокой подготовленностью к ведению переговоров и можете вести их легко и непринужденно. Но вам следует иметь в виду, что партнеры по переговорам могут подумать, что за этой легкостью и непринужденностью скрывается нечестность и неискренность.

Тест 2. «Как вести деловые переговоры»

Инструкция.  Вам предлагается 9 вопросов, на каждый из которых вы должны дать вариант ответа: «а»; «б» или «в».

1. На чем вы настаиваете во время переговоров?

а) на соглашении;

б) на своем решении;

в) на использовании объективных критериев при выборе решения.

2. Стремитесь ли вы во время переговоров к единственному решению?

а) стремлюсь к единственному ответу, приемлемому для обеих сторон;

б) стремлюсь к единственному решению, приемлемому для себя;

в) представляю множество вариантов на выбор.

3. Ради соглашения идете на уступки или требуете преимуществ?

а) примиряюсь с односторонними потерями ради достижения соглашения;

б) требую односторонних преимуществ в награду за соглашение;

в) продумываю возможность взаимной выгоды.

4. При ведении переговоров намечаете ли вы «нижнюю границу» – то есть результат переговоров, выраженный в виде худшего из допустимых вариантов?

а) открываю свою «нижнюю границу»;

б) скрываю свою «нижнюю границу»;

в) не устанавливаю «нижнюю границу».

5. Во время переговоров вы выдвигаете предложения или прибегаете к угрозам?

а) прибегаю к угрозам;

б) изучаю интересы сторон;

в) выдвигаю предложения.

6. Во время переговоров меняете ли вы свои позиции?

а) легко меняю позиции;

б) твердо придерживаюсь намеченных позиций;

в) сосредоточиваюсь на выгодах, а не на позициях.

7. Во время переговоров доверяете ли вы их участникам?

а) да;

б) нет;

в) действую независимо от доверия или недоверия.

8. Требовательны ли вы в подходе к участникам переговоров и решениям?

а) нет;

б) да;

в) стараюсь быть мягким к участникам переговоров и требовательным к решениям.

9. Ради сохранения отношений идете ли вы на уступки в ходе переговоров?

а) уступаю ради сохранения отношений;

б) требую уступок в качестве условия продолжения отношений;

в) отделяю спор между людьми от решения задачи переговоров.

Оценка результатов 

Если у вас преобладают ответы группы «а»,  ваш стиль переговоров – уступчивость, а цель переговоров – соглашение.

Если у вас больше ответов группы «б»,  ваш стиль переговоров – жесткость, давление. Цель переговоров – только победа, причем односторонняя, только с вашей стороны.

Если больше ответов группы «в»,  ваш стиль переговоров – сотрудничество. Цель – взаимовыгодные решения.

Тест 3. «Моя тактика ведения переговоров»

Инструкция.  Вам предлагается 10 позиций, по каждой из которых вы должны выбрать вариант ответа «а» или «б».

1. а. Обычно я настойчиво добиваюсь своего.

б. Чаще я стараюсь найти точки соприкосновения.

2. а. Я пытаюсь избежать неприятностей.

б. Когда я доказываю свою правоту, на дискомфорт партнеров не обращаю внимания.

3. а. Мне неприятно отказываться от своей точки зрения.

б. Я всегда стараюсь войти в положение другого.

4. а. Не стоит волноваться из-за разногласий с другими людьми.

б. Разногласия всегда волнуют меня.

5. а. Я стараюсь успокоить партнера и сохранить с ним нормальные отношения.

б. Всегда следует доказывать свою точку зрения.

6. а. Всегда следует искать общие точки зрения.

б. Следует стремиться к осуществлению своих замыслов.

7. а. Я сообщаю партнеру свою точку зрения и прошу его высказать свое мнение.

б. Лучше продемонстрировать преимущество своей логики рассуждения.

8. а. Я обычно пытаюсь убедить других людей.

б. Чаще я пытаюсь понять точку зрения других людей.

9. а. Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.

б. Беседуя, я слежу за развитием мысли собеседника.

10. а. Я отстаиваю свою позицию до конца.

б. Я склонен изменить позицию, если меня убедят.

Оценка результатов. Определите совпадение ваших выборов с приведенной ниже таблицей.

Если в вашем выборе преобладают ответы верхнего ряда таблицы, то в переговорах вы ориентированы на стремление во что бы то ни стало добиться победы, доказать свое. Такая тактика малоэффективна. Вам следует заняться самоанализом, ответив на вопрос: «Что мне мешает выбрать курс на сотрудничество в переговорах?»

Ситуационно-ролевая игра «Переговоры»

Цель игры. Отработка навыков делового общения в переговорах; урегулирование конфликта; достижение соглашения.

Роли для участия в игре:

1. Специалисты, ведущие переговоры, не менее трех человек. Обычно это лица, облеченные властью, полномочиями и доверием той стороны, которую они представляют. Кроме того, они должны быть людьми, принимающими решения, в том числе и в изменившихся обстоятельствах.

2. Группа экспертов, их задача – дать оценочную экспозицию конфликта. Экспертные решения и оценки должны носить предметный характер. Оценивая решения, принятые в процессе переговоров, эксперты должны подсчитать конкретные убытки и потери и выявить ошибки и их негативные последствия, предложить варианты действий. (Не менее трех человек.)

3. Группа аналитиков, их задача – осуществить прогнозирование на перспективу, проанализировать предлагаемые экспертами и переговорщиками решения с точки зрения их эффективности, появления потенциальных проблем. (Не менее трех человек.)

I этап. Подготовка 

• Создание игровых команд: специалисты по переговорам – по три человека от каждой из сторон; эксперты, аналитики.

• Описание сложившейся ситуации, конфликта между сторонами. Примечание. Ситуацию можно предложить из реальной практики или дать слушателям возможность придумать ее самим.

• Создать документ – ПАКЕТ ПРЕДЛОЖЕНИЙ. В него входит несколько статей. Одна из них – описание конфликта в терминах, принятых обеими сторонами. Это уже первый шаг к будущей договоренности. Далее описываются взаимные претензии. Список претензий должен быть достаточным для выражения собственной позиции, аргументированным и не чрезмерным. Пакет предложений включает в себя:

1. Преамбула – в ней оговариваются цели, интерес и отношение к спорному положению.

2. Детализация преамбулы в формулировке собственной позиции по всем аспектам спорного положения.

3. Претензии к партнерам. Необходимо выделить принципиальные претензии и второстепенные. Первые описываются в категорических выражениях, а вторые по типу: «к тому же…», «следует добавить, что…» и т. п.

4. Экспертные оценки, характеризующие те или иные положения.

Группы экспертов и аналитиков готовят встречные предложения, описывая их значимость, эффективность и прогнозируя возможные последствия.

Примечание. Группе экспертов можно предложить вместо разработки новых предложений выработать систему оценки результатов деятельности специалистов по переговорам и аналитиков, принимаемых решений, выбираемых стратегии и тактики.

II этап. Регламент 

Регламент должен определять: место, время, характер и упорядоченность переговоров. Регламент состоит из следующих частей.

1. Преамбула регламента – констатация общей цели переговоров, их характера, содержания и оснований. Цели переговоров должны определяться взаимным соглашением.

2. Формулирование характера переговоров связано с ориентацией на взаимосогласование, рассмотрение претензий, разбор конфликта, двусторонние или многосторонние переговоры, обращение к третьим лицам, предварительные раунды консультаций и т. п.

3. Соглашение относительно участников переговорного процесса, их полномочий, представительности.

4. Формулирование санкций, которые определяются как меры наказания, следующие за нарушение регламента.

5. Диспозиция – согласование места и времени проведения самих переговоров, консультаций, встреч посредников и пр.

Примечание. Выработка той или иной формулы регламента проводится на закрытых совещаниях каждой команды. Эксперты и аналитики могут вносить свои предложения каждой из сторон. Кроме того, проводятся предварительные раунды консультаций команд.

По итогам II этапа принимается согласованный регламент.

III этап. Решения 

Началом данного этапа служит принятие взаимосогласованного пакета предложений. Реализация данного этапа будет продуктивной, если предыдущие этапы дали соответственно конструктивные результаты. Решение выражается в намерении обеих сторон действовать в направлении формулирования общих соглашений.

IV этап. Соглашения 

Это последний этап переговоров. Он предполагает, что участники игры совершают несколько последовательных шагов:

1. Формулирование достигнутых договоренностей в виде соглашений.

2. Формулирование заключительного протокола.

Выработка СОГЛАШЕНИЯ и ПРОТОКОЛА тоже предполагает свою тактику, маневры, уступки и твердость позиции.

Заключительные документы переговоров оформляются в виде соответствующих соглашений:

ДОГОВОР – правовой акт, который устанавливает права и обязанности договаривающихся сторон. Договор формулируется (в зависимости от содержания переговорного процесса) как экономический, дипломатический, коммерческий, военный и т. п.

Это может быть договор о гарантиях, договор о дружбе и сотрудничестве, договор о взаимной помощи, о нейтралитете, о разделении сфер влияния.

ПАКТ – договор, имеющий в своем названии указание на содержание договора.

КОНВЕНЦИЯ – договор по отдельному вопросу.

СОГЛАШЕНИЕ – договор по вопросу сравнительно небольшого значения или временного характера, заключаемый на непродолжительный срок.

ПРОТОКОЛ – фиксация в кратко изложенном соглашении договоренности по определенному вопросу. Протокол может также служить пояснением к той или иной статье основного договора.

ПРОТОКОЛ О НАМЕРЕНИЯХ – соглашение сторон, не носящее юридического характера. Его статус – лишь прояснить и в определенной степени согласовать намерения сторон на основе установления в процессе переговоров общих интересов.

ДЕКЛАРАЦИЯ И МЕМОРАНДУМ – торжественные заявления сторон о том, что они будут придерживаться одинаковой линии поведения по спорному вопросу.

ДЖЕНТЛЬМЕНСКОЕ СОГЛАШЕНИЕ – договор, заключаемый в устной форме между договаривающимися сторонами.

Примечание. Участники переговоров принимают тот вид соглашения, который адекватен обсуждаемой ситуации. По итогам игры проводится оценка принятых соглашений со стороны экспертов, а затем в коллективной дискуссии анализируются сами переговоры, достижения и потери участников, просчеты и ошибки, которые допущены из-за неэффективной подготовки к переговорам. Организатор игры подводит итоги, резюмируя все позитивное и конструктивное.
Требования к результатам работы: письменная работа в тетради, участие в ролевой игре.
Форма контроля: индивидуальная.
Критерии оценки: 

· Оценка «отлично» - 90% -100% правильно выполненных заданий.
· Оценка «хорошо» -  75% до 89% правильно выполненных заданий.
· Оценка «удовлетворительно -  60%-74% правильно выполненных заданий.
· Оценка «неудовлетворительно» - менее  60% правильно выполненных заданий.

Раздел 5 Способы предупреждения и разрешения конфликтов в организации
      Тема 5.5 Организационный механизм управления  стрессами.

Практическое занятие № 8 (2 часа).

Психологический практикум «Обретение стрессоустойчивости как способ предупреждения конфликтов»

Цель: закрепление знаний о механизмах управления стрессами
Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;
· управлять конфликтами;
знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов;

• прогнозирование, технологию и методы предупреждения конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: деловая этика в разрешении конфликтов. Механизмы управления стрессами. Роль руководителя в управлении конфликтами.
Теоретические положения:

·  «Синдром эмоционального выгорания» ответная реакция на длительные профессиональные стрессы межличностных коммуникаций, включающая в себя три компонента (Эмоциональное истощение; Деперсонализация;
Редуцирование проф. достижений).

·  Источники стресса на работе:  

А.
Организационные факторы, относящиеся к работе


Перегрузка или слишком малая рабочая нагрузка


Плохие физические условия


Ограничение во времени


Опасность для жизни


Роль в организации


Неоднозначность роли


Ролевые конфликты


Ответственность за людей

Б.  Карьерный рост:


Очень быстрое продвижение


Очень медленное продвижение


Недостаточная безопасность


Ущемленные амбиции

В.
Отношения на работе - плохие отношения с начальником, подчиненными, коллегами


Трудности с принятием ответственности


Структура и климат организации


Недостаточное участие или неучастие в принятии решений


Ограничение в поведении


Недостаток качественных консультаций

Г. Личностные проблемы:


Уровень тревожности


Толерантность к ситуациям неопределенности


Поведенческий тип А

Д. Внешние источники стресса:


Семейные проблемы


Жизненный кризис


Финансовые трудности

· Симптомы СЭВ.

Симптомы синдрома эмоционального выгорания подразделяются на две группы. Первая группа – физиологические, вторая группа – психологические и поведенческие.

Физические симптомы выгорания:

•
Усталость

•
Истощение

•
Восприимчивость к изменениям показателей внешней среды 

•
Частые головные боли

•
Расстройства ЖКТ

•
Избыток или недостаток веса

•
Одышка 

•
Бессонница 

·  Поведенческие и психологические симптомы:

•
Работа становится все тяжелее, а способность выполнить ее все меньше

•
Ранний приход и поздний уход работника

•
Поздний приход и ранний уход работника

•
Работник берет рaботу на дом

•
Неопределенное чувство

•
Чувство скуки

•
Снижение уровня энтузиазма

•
Чувство обиды

•
Чувство разочарования

•
Неуверенность 

•
Чувство вины

•
Невостребованность

•
Легко возникающее чувство гнева

•
Раздражительность

•
Внимание на детали

•
Подозрительность 

•
Чувство всемогущества

•
Неспособность принимать решения

•
Дистанцирование от пациентов и коллег

•
Растущее избегание (копинг- стратегия)

•
Общая негативная установка

•
Злоупотребление алкоголем и (или) наркотиками.

·  Стрессоры первой категории нам практически неподвластны. Это цены, налоги, правительство, погода, привычки и характеры других людей и многое другое. В этом случае применить методы мышечной релаксации, различные приемы медитации, дыхательные упражнения или приемы позитивной визуализации.

·  Вторая категория — это стрессоры, на которые мы можем и должны непосредственно повлиять. Это наши собственные неконструктивные действия, неумение ставить жизненные цели и определять приоритеты, неспособность управлять своим временем, а также различные трудности в межличностном взаимодействии. Как правило, эти стрессоры находятся в настоящем времени или в ближайшем будущем, и мы в принципе имеем шанс повлиять на ситуацию. Если мы встретились именно с таким стрессором, то очень важно определить, какого ресурса нам не хватает, после чего позаботиться о его поиске.

·  В третью группу стрессоров входят такие события и явления, которые мы сами превращаем в проблемы. Прошлое или в будущее, беспокойства, в случае неправильной трактовки текущих событий, но в любом случае на оценку ситуации больше влияют установки личности, чем реальные факты. Вспомним рассказ А. П. Чехова «Смерть чиновника», в котором мелкий чиновник, случайно обрызгавший лысину генерала, умер от страха. 

·  Аутогенная тренировка (приложение)

·  Рефрейминг Тем, кто склонен излишне усложнять свою жизнь и видеть все в мрачных чертах, необходимо прочитать рассказ Чехова — «Жизнь прекрасна (Покушающимся на самоубийство», в котором писатель дает великолепный пример того, что спустя десятилетие американцы назовут «рефреймингом» и «позитивным мышлением». 

· «Движение К…». Для нейтрализации стрессоров второго типа важно выйти за рамки проблемы и определить, в каком направлении вам следует двигаться — то есть вместо стратегии «Бегство ОТ…» применить стратегию «Движение К…». Например, вместо пустых переживаний типа «Ах, ну почему она меня не любит?» или «За что мне такое несчастье?» следует переформулировать проблему в вопрос «Что я должен предпринять, для того, чтобы она меня полюбила?» или «Что мне нужно от этой жизни, чтобы я чувствовал себя счастливым?».
· «Формулы цели». Смысл их состоит в том, что подсознание человека, погруженного в легкое гипнотическое состояние, более восприимчиво к голосу сознания. Поэтому цели успешной деятельности в состоянии аутогенного погружения воспринимаются, запоминаются и реализуются гораздо лучше, чем в обычном (бодрствующем) состоянии (Шайхтдинов Р.З., 1987; Линдеман Х., 1992). Опыт Х. Линдемана, в одиночку пересекшего Атлантический океан на надувной лодке, может оказаться полезным при составлении «формул цели». При составлении этих формул терапевт, намечающий стратегию коррекции страха перед экзаменом у студента, должен руководствоваться следующими принципами: формулы цели должны быть по возможности краткими, иметь позитивный характер и соответствовать психологическому типу поведения лица, который будет их применять.

Порядок выполнения работы:

1.Определение темы и цели занятия.

2.Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение заданий вместе с преподавателем.

4.Рефлексия произошедшего.

5.Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1. Почему необходим комплексный подход для повышения стрессоустойчивости? 

2. Какие задачи для вашего личностного  развития выявило данное  занятие?

3. Какие выводы сделали для своей профессиональной деятельности?

Содержание заданий:
Задание:

1. Принять участие в практическом задании. Взять лист бумаги и в произвольном порядке перечислить основные источники ваших переживаний. Затем следует проранжировать все проблемы - то есть расставить их в порядке значимости, после чего проанализировать, к какому типу относится тот или иной стрессор. Если это стрессор первого типа (вы никак не можете на него повлиять) то есть смысл заняться спортом, аутогенной тренировкой, медитацией или мышечной релаксацией.

2. Если вы отнесли стрессор к третьему типу, то попробуйте взглянуть на него с другой стороны, применив «методом Робинзона». Герой романа Д.Дефо, оказавшись на необитаемом острове, сумел найти позитивные стороны в печальных обстоятельствах своего положения. Он разделил тетрадь на две колонки и в левой части под заголовком «Зло» записал: «Я заброшен судьбой на необитаемый остров», а рядом под заголовком «Добро» отметил: «Но я жив, я не утонул подобно всем моим товарищам». Если вы постараетесь, то наверняка обнаружите немало светлых сторон в самых мрачных, на первый взгляд, обстоятельствах вашей жизни.

3. Вы можете поэкспериментировать в плане поиска оптимальных методов преодоления стресса. Напишите, какие методы снятия стресса вы обычно применяете в своей жизни (не менее 12): 

1. излить душу подруге или другу 

2. отнестись с юмором 

3. получить совет компетентного человека 

4. поесть 

5. поспать 

6. почитать интересную книгу 

7. погулять в парке 

8. потанцевать 

9. … 

10. … 

11. … 

12. …

4. Попробуйте  определить, к какому типу  относится вид стресса, а потом применить к нему специфический метод нейтрализации. Для этого используйте таблицу ( приложение 10  )

5. Дать анализ произошедшего.

6. Сделать выводы о том, что необходимо включить в организационный механизм управления стрессами.

7. Принять участие в обсуждении итогов.

	ТИПЫ СТРЕССОРОВ
	СПОСОБЫ ПРЕОДОЛЕНИЯ

	Стрессоры, которые нам неподвластны
	Мышечная релаксация

Глубокое дыхание
Визуализация
Рефрейминг

Прогулки на свежем воздухе
Сон

	Стрессоры, на которые мы можем непосредственно влиять
	Поиск подходящих ресурсов
Постановка адекватных целей
Тренинг социальных навыков (общения и др.)
Тренинг уверенности в себе
Тренинг управления временем

Анализ причин и выводы на будущее
Тренировка соответствующих качеств
Советы и помощь близких людей

	Стрессоры, которые вызывают стресс только из-за нашей интерпретации
	Рефрейминг

Навыки позитивного мышления
Изменение неадекватных убеждений
Нейтрализация нежелательных мыслей
Развитие оптимистических взглядов
Юмор
Равнодушие


Аутогенная тренировка
Истоки аутогенной тренировки восходят к практике индийский йогов, которые могли при помощи самовнушения влиять на многие психические и физиологические процессы своего организма. В настоящее время признано, что аутогенная тренировка (АТ) является достаточно эффективным приемом коррекции психоэмоционального напряжения (Лобзин В.С., Решетников М.М., 1986; Свядощ А.М., 1997; Щербатых Ю.В. 1998). В основе АТ лежит самовнушение, которое способно оказывать огромное влияние на психические и вегетативные процессы в организме, в том числе - на не поддающиеся произвольной сознательной регуляции. Механизмы происходящих при этом явлений пока остаются неясными, а созданная еще в начале века «периферическая теория эмоций» Джеймса - Ланге до сих пор сохраняет свое значение для понимания процессов, связывающих наши мысли и наше тело. Согласно этой гипотезе, каждому физиологическому состоянию организма соответствует определенное состояние сознания, причем влияние этих состояний зеркально взаимообразно. Из парадоксального на первый взгляд утверждения У. Джеймса «мы плачем не потому, что нам плохо, а нам плохо, потому, что мы плачем» вытекает достаточно подтвержденный на практике эмпирический вывод. Если у человека плохое настроение, печаль и горе, то ему очень трудно усилием воли заставить себя испытывать радость или хотя бы умиротворение. Но если он изобразит на лице улыбку и удержит это выражение в течение пары минут, то его эмоции автоматически изменятся и сдвинутся в позитивную сторону. 

Многочисленные исследования установили, что если усилием воли, во-первых, изменить характер возбуждения скелетной мускулатуры, сделав его соответствующим другой эмоции, а, во-вторых, изменить свои мысли, сделав допущение, что нужная эмоция уже имеется в организме, то вероятность возникновения искомой эмоции резко возрастет. Примером первого из вышеназванных подходов по воздействию на собственное тело может служить метод Джекобсона (Jacobson Е., 1930), а образцом второго способа - метод Е. Куэ (Coue Е., 1922).

В основе метода, предложенного Джекобсоном, лежит представление о том, что между мозгом и скелетными мышцами существует тесная взаимосвязь, при которой психическое напряжение тут же отражается в виде повышенного тонуса мускулатуры, а напряжение мышц усиливает эмоциональное напряжение. По мнению Джекобсона образующийся при этом порочный круг можно разорвать только с «периферического конца», то есть путем специальных упражнений, направленных на полное расслабление скелетной мускулатуры. Исходя из этого, автором была разработана техника произвольного расслабления мышц при аффективных состояниях (страх, тревога, смущение и т. д.), что способствовало снятию эмоциональной напряженности, а так же использовалось для предупреждения возникновения этих состояний. А. Свядощ (1997) рекомендует использовать данный метод в качестве симптоматического средства при тревожных состояниях, неврозе тревожного ожидания, неврозе страха и различных фобиях. В отличие от метода мышечной релаксации, в котором имеет место косвенное влияние мышц на сознание человека, предложенный более ста лет назад метод Куэ предполагает прямое воздействие на настроение и эмоции человека путем сознательного формирования соответствующих мысленных образов. Для этого человек должен представить, что зачатки нужной эмоции (спокойствия, радости и т. д.) уже есть в организме и внушать себе, что сила этих чувств постепенно нарастает. В принципе, достаточно несколько десятков раз повторить фразу «Я чувствую себя хорошо», сопровождая эти слова яркими и детальными представлениями, как бывает вам хорошо, чтобы ваше состояние на самом деле улучшилось. Куэ рекомендовал делать подобные упражнения дважды в день — утром (сразу после пробуждения) и вечером (перед засыпаением).

В 30-х годах нашего века J. Schultz, проинтегрировав опыт как западной, так и восточной психотерапии (в частности, систему йогов), создал свое направление самовнушения, назвав его аутогенной тренировкой (Schultz J.H., Luthe W. 1961). Упражнения АТ по Шульцу разделяются на две ступени - начальную и высшую. В начальную ступень входят 6 упражнений, благодаря которым можно научиться произвольно влиять на ряд процессов организма, в норме не подчиняющихся сознательному контролю. Итогом этого этапа АТ является умение вызывать ощущение тяжести и тепла в конечностях, регулировать ритм сердечной деятельности и дыхания, вызывать ощущение тепла в области солнечного сплетения и прохлады в области лба. На высшей ступени АТ больные учатся вызывать у себя «особые душевные состояния» Пациенты, осваивающие классический вариант АТ, на данном этапе последовательно учатся способности ярко представлять перед внутренним взором какой-нибудь цвет, затем заданный объект, и, наконец, представлять себе образы абстрактных понятий («красоты», «счастья», «справедливости» и т. п.). В заключение, занимающиеся АТ, находясь в состоянии глубокого погружения, задают себе вопросы типа «В чем смысл работы?», получая ответ на них в виде зрительных образов. В дальнейшем метод аутогенной тренировки широко применялся различными психотерапевтами и был значительно модифицирован в соответствии с прикладными задачами (Алексеев А.В., 1967; Uchiyama K.,1967; Ромен А., 1970; Панов А.Г. и соавт. 1973; Лобзин В.С., Решетников М.М., 1986; Шайхтдинов Р.З., 1987; Цзен Н.В., Пахомов Ю.В., 1988; Щербатых Ю.В., 1988; Карвасарский Б.Д., 1990; Кондрашенко В.Т., Донской Д.И., 1997; Свядощ А.М., 1997; Щербатых Ю.В., 1997б и др.).

В соответствии с канонами АТ на первой стадии занятий формулы самовнушения группируются на шесть групп, суть которых можно схематично выразить следующим образом:

1. Мои руки становятся тяжелыми.

2. Мои руки становятся теплее и теплее.

3. Мое дыхание спокойное и ритмичное.

4. Мое сердце бьется ровно и спокойно.

5. Мое солнечное сплетение излучает тепло.

6. Мой лоб прохладный.

При этом формулировка этих формул может быть различной, но суть происходящих изменений остается именно такой: тяжесть и тепло в руках, ровное дыхание и сердцебиение, разогрев солнечного сплетения и охлаждение головы. В разных модификациях АТ эта последовательность видоизменялась, некоторые исследователи меняли местами 1 и 2 шаги, некоторые убирали 4 шаг, некоторые вводили свои формулы. Главным итогом первой ступени АТ должно явиться полное расслабление организма, а достичь эту цель можно по-разному.

Особый психологический настрой, свойственный занятиям аутогенной тренировки, внушенное состояние покоя и мышечного расслабления сами по себе уже способствуют уменьшению эмоционального напряжения. Эта важная особенность самовнушения может быть использована для того, чтобы устранить тревогу, беспокойство, страх, чрезмерную эмоциональную напряженность (Клейнзорге, Клюмбиес, 1965; Ромен, 1970; Шайхтдинов Р.З., 1987; Свядощ, 1997; Щербатых Ю.В. и соавт., 1996; Щербатых Ю.В., 1997б). Имеются работы, в которых описаны хорошие результаты по снятию экзаменационного стресса при помощи упражнений йоги, весьма близких к аутотренингу (Malathi A., Damodaran A., 1999), а также приемов психической медитации (Shapiro S.L., Schwartz G.E., Bonner G., 1998).

При состояниях тревожного ожидания, эмоциональной напряженности, при предоперационных волнениях, неврозе страха, фобиях А.Свядощ (1997) рекомендовал вызывать мышечную релаксацию и проводить систематическое самовнушение типа: «Я спокоен», «Всегда спокоен». Таким образом, по мнению этого автора, удавалось достаточно эффективно предупредить, смягчить или устранить тревогу. В стрессовой ситуации А. Свядощ рекомендовал вызвать изолированное расслабление мышц плечевого пояса, сделать глубокий вдох и перейти на спокойное, ровное дыхание, что позволяет снизить страх публичных выступлений, волнения и т. д.

Как отмечают многие исследователи, применение АТ ограничено особенностями данного метода, основанного на активном участии индивидуума в решении своих проблем. Регулярные занятия аутотренингом требует волевых усилий, высокой концентрации внимания, настойчивости и других качеств, зачастую отсутствующих у невротичных личностей. В связи с этим, хорошие результаты по применению аутотренинга в коррекции уровня экзаменационного стресса показывают, в основном, сознательные, организованные и высокоинтеллектуальные студенты. Лица со слабым типом высшей нервной деятельности, пассивные и склонные к конформным реакциям предпочитают прямое внушение со стороны психолога.

Требования к результатам работы: письменная работа.

Форма контроля: индивидуальная.
Список рекомендуемой литературы:
1. Березин Ф. Б. Психологическая и психофизиологическая адаптация человека. - Л., 1988.

2. Водопьянова Н., Старченкова Е. Синдром выгорания Диагностика и профилактика. – СПб.: Питер, 2005.

3. Каменюкин А.Г., Ковпак Д.В. Антистресс-тренинг, 2-е издание.- СПб.: Питер, 2008. 
Раздел 5 Способы предупреждения и разрешения конфликтов в организации
            Тема 5. 6. Деловая этика в разрешении конфликтов
Практическое занятие № 9 (2 часа).

            Диагностика конфликтной компетентности личности
Цель: закрепление знаний студентов по диагностике конфликтной компетентности личности.

Требования к знаниям и умениям: 

уметь: 

· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;

· управлять конфликтами;

знать:
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов.
Необходимое оборудование и материалы: описание ДИАГНОСТИЧЕСКИХ ПРОЦЕДУР в книге Козырева Г. И. Основы конфликтологии: учебник. – М.: ИД «ФОРУМ»: ИНФРА-М,2007. с.23 – 26.

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: межличностный конфликт и его характеристика. Характеристика межличностных конфликтов как основного вида социального конфликта. Виды межличностных конфликтов. Особенности возникновения и развития межличностных конфликтов. Причины возникновения межличностных конфликтов.
Теоретические положения:

· Конфликт - это такая специфическая организованность деятельности, в которой противоречие удерживается в процессе его разрешения. 

· Отсюда следует, что для конфликтной компетентности существуют два уровня: 

- первый предусматривает способности к распознаванию признаков случившегося конфликта, его оформлению для удержания воплощенного в нем противоречия, и владение способами регулирования для разрешения; 

- второй предусматривает умение проектировать необходимые для достижения определенных результатов конфликты и конструировать их непосредственно в  ситуациях взаимодействия; владение способами организации продуктивно ориентированного конфликтного поведения участников и сторон взаимодействия. 

Порядок выполнения работы:

1 Определение темы и цели занятия.

2 Уточнение теоретических положений.

3 Выполнение диагностик вместе с преподавателем.

4 Рефлексия произошедшего.

5 Обсуждение результата.

6 Итоги занятия.

Контрольные вопросы:

1 Почему необходима конфликтная компетентность?

2 Какие задачи для вашего развития выявили диагностики?

3 Какие выводы сделали для своей профессиональной деятельности.

Содержание заданий:

Задание:

1 Принять участие в диагностических процедурах.

2 Дать анализ произошедшего.

3 Сделать выводы о том, над чем надо поработать на следующем занятии.

4 Принять участие в обсуждении итогов.

Тест 1 Трансактный анализ конфликтов.

Трансакция — единица акта общения, в течение которой собе​седники находятся в одном из трех состояний «Я».

Цель задания — развитие у студентов навыков оценки кон​фликтности между субъектами социального взаимодействия на основе трансактного анализа, а также поиска вариантов разреше​ния конфликтов.

Студентам предлагается тест «Родитель —Взрослый —Ребенок».

Тест «Родитель — Взрослый — Ребенок»
Попробуйте оценить, как сочетаются эти три «Я» в вашем по​ведении. Для этого оцените приведенные высказывания в баллах от 1 до 10.

1. Мне порой не хватает выдержки.

2. Если мои желания мешают мне, то я умею их подавлять.

3. Родители, как более зрелые люди, должны устраивать семейную жизнь своих детей.

4. Я иногда преувеличиваю свою роль в каких-либо событиях.

5. Меня провести нелегко.

6. Мне бы понравилось быть воспитателем.

7. Бывает, мне хочется подурачиться, как маленькому.

8. Думаю, что я правильно понимаю все происходящие события.

9. Каждый должен выполнять свой долг.

10. Нередко я поступаю не как надо, а как хочется.

11. Принимая решение, я стараюсь продумать его последствия.

12. Младшее поколение должно учиться у старшего, как ему следует жить.

13. Я, как и многие люди, бываю обидчив.

14. Мне удается видеть в людях больше, чем они говорят о себе.

15. Дети должны, безусловно, следовать указаниям родителей.

16. Я — увлекающийся человек.

17. Мой основной критерий оценки человека — объективность.

18. Мои взгляды непоколебимы.

19. Бывает, что я не уступаю в споре лишь потому, что не хочу уступать.

20. Правила оправданы лишь до тех пор, пока они полезны.

21. Люди должны соблюдать правила независимо от обстоятельств.

Обработка результатов тестирования —самоте​стирования.
Подсчитайте отдельно сумму баллов по каждому из трех «Я»:

I (состояние «Ребенок») — пункты: 1, 4, 7, 10, 13, 16, 19;

II (состояние «Взрослый») — пункты: 2, 5, 8, 11, 14, 17, 20;

III (состояние «Родитель») — пункты: 3, 6, 9, 12, 15, 18, 21.

Если у вас получилась последовательность состояний II, I, III, то
это значит, что вы обладаете чувством ответственности, в меру им​пульсивны, непосредственны и не склонны к назиданиям и поуче​ниям.

Вам можно пожелать лишь сохранить эти качества и впредь. Они помогут вам в любом деле, связанном с общением, коллек​тивным трудом, творчеством.

Если последовательность состояний III, I, II, то для вас харак​терна категоричность в суждениях, возможно излишнее проявление самоуверенности при взаимодействии с людьми, чаще всего говорите без сомнения то, что думаете или знаете, не заботясь о последствиях ваших слов и действий.

Если на первом месте состояние I {«Ребенок»), то вы можете проявлять склонность к научной работе, хотя и не всегда умеете управлять своими эмоциями.

Тест 2. Самооценка конфликтности
Выберите в каждом вопросе один из трех вариантов ответа. Если на какой-либо вопрос вы не сможете найти ответ, то при подсчете набранных баллов присвойте этому вопросу два очка.

1. Представьте, что в общественном транспорте начинается спор. Что вы предпримете?

а)
Избегаю вмешиваться в ссору;

б)я могу вмешаться, встать на сторону потерпевшего, того, кто прав;

 в) всегда вмешиваюсь и до конца отстаиваю свою точку зрения.

2. На собрании критикуете ли вы руководство за допущенные ошибки?

а)
Всегда критикую за ошибки;

б)
да, но в зависимости от моего личного отношения к нему;

в)
нет.

3. Ваш непосредственный начальник излагает свой план работы, ко​торый вам кажется нерациональным. Предложите ли вы свой план, кото​рый кажется вам лучше?

а)
Если другие меня поддержат, то да;

б)
разумеется, я предложу свой план;

в)
боюсь, что за это меня могут лишить премиальных.

4. Любите ли вы спорить со своими коллегами, друзьями?

а)
Только с теми, кто не обижается, и тогда, когда споры не портят наши отношения;

б)
да, но только по принципиальным, важным вопросам;

в)
я спорю со всеми и по любому поводу.

5. Кто-то.пытается пройти вперед вас без очереди. Ваша реакция;

а)
думаю, что и я не хуже его, тоже пытаюсь обойти очередь;

б)
возмущаюсь, но про себя;

в)
открыто высказываю свое негодование.

6. Представьте, что рассматривается проект, в котором есть смелые идеи, но есть и ошибки. Вы знаете, что от вашего мнения будет зависеть судьба этой работы. Как вы поступите?

а)
Выскажусь и о положительных, и об отрицательных сторонах этого проекта;

б)
выделю положительные стороны проекта и предложу предоста​вить автору возможность продолжить его разработку;

в)
стану критиковать: чтобы быть новатором, нельзя допускать оши​бок.

7. Представьте, что теща (свекровь) говорит вам о необходимости эко​номии и бережливости, о вашей расточительности, а сама то и дело по​купает дорогие старинные вещи. Она хочет знать ваше мнение о своей последней покупке. Что вы ей скажете?

а)
Одобряю покупку, если она доставила ей удовольствие;

б)
говорю, что у этой вещи нет художественной ценности;

в)
постоянно ругаюсь, ссорюсь с ней из-за этого.

8. В парке вы встретили подростков, которые курят. Как вы реагируете?

а)
Делаю им замечание;

б)
думаю: зачем мне портить себе настроение из-за чужих, плохо воспитанных юнцов;

в)
если бы это было не в общественном месте, то я бы их отчитал.

9. В ресторане вы замечаете, что официант обсчитал вас. Как вы по​ступите?

а)
Я не дам ему чаевых, хотя и собирался это сделать;

б)
попрошу, чтобы он еще раз, при мне, составил счет;

в)
выскажу ему все, что о нем думаю.

10. Вы в доме отдыха. Администратор занимается посторонними де​лами, вместо того чтобы выполнять свои обязанности — следить за убор​кой в комнатах, разнообразием меню и т.д. Возмущает ли это вас?

а)
Я нахожу способ пожаловаться на него, пусть его накажут или даже уволят с работы;

б)да, но если я даже и выскажу ему какие-то претензии, то это вряд ли что-то изменит;

в)придираюсь к обслуживающему персоналу — повару, уборщи​це или срываю свой гнев на жене.

11. Вы спорите с вашим сыном-подростком и убеждаетесь, что он прав. Признаете ли вы свою ошибку?

а)
Нет;

б)разумеется, признаю;

в)постараюсь примирить наши точки зрения.

Оценка результатов (см. таблицу). Каждый ответ оце​нивается от 1 до 4 очков.

	От​
	Вопросы

	вет
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	а
	4
	0
	2
	4
	2
	4
	0
	4
	0
	0
	0

	б
	2
	2
	0
	2
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	4

	в
	0
	4
	4
	0
	2
	0
	0
	2
	0
	2
	2


От 30 до 44 очков. Вы тактичны. Не любите конфликтов. Уме​ете их сгладить, легко избежать критических ситуаций. Если вам приходится вступать в спор, вы учитываете, как это может отра​зиться на вашем служебном положении или приятельских отно​шениях. Вы стремитесь быть приятным для окружающих, но ког​да им требуется помощь, не всегда решаетесь ее оказать. Не дума​ете ли вы, что тем самым теряете уважение к себе в глазах других?

От 15 до 29 очков. О вас говорят, что вы конфликтная лич​ность. Вы настойчиво отстаиваете свое мнение невзирая на то, как это повлияет на ваши служебные или личностные отноше​ния. И за это вас уважают.

До 14 очков. Вы мелочны, ищете поводы для споров, часто излишних. Любите критиковать, но только когда это выгодно вам. Вы навязываете свое мнение, даже если не правы. Вы не обидитесь, если вас будут считать любителем поскандалить. Подумайте, не скрывается ли за вашим поведением комплекс неполноценности.

Тест 3. Тактика поведения в конфликте
Тест состоит из двух частей: «Избегающий конфликта» и «Дей​ствующий напролом». Обе части содержат по 10 утверждений. Каж​дое из них требует ответа «да» или «нет». Вы должны сделать свой выбор. За ответ «да» начисляете 1 балл, «нет» — 0 баллов. С по​мощью этого теста вы можете оценить себя, а также интересую​щего вас человека.

Избегающий конфликта

	1. Всегда проигрывает в конфликте
	да
	нет

	2. Считает, что конфликта надо избегать
	да
	нет

	3. Выражает свое мнение извиняющимся тоном
	да
	нет

	4. Считает, что проиграет, если выразит несогласие
	да
	нет

	5. Удивляется, почему другие его не понимают
	да
	нет

	6. Говорит о конфликте на стороне оппонента
	да
	нет

	7. Воспринимает конфликт эмоционально
	да
	нет

	8. Считает, что в конфликте не следует демонстрировать своих эмоций
	да
	нет

	9. Чувствует, что надо уступить, если хочет разрешить конфликт
	да
	нет

	10. Считает, что люди всегда с трудом выходят из конфликта
	да
	нет


Оценка результатов.
8—10 баллов — в вашем поведении выражена тенденция к кон​фликтности; 4 — 7 баллов — средне выражена тенденция к кон​фликтному поведению; 1 — 3 балла — тенденция не выражена.

Действующий напролом

	1. Часто подтасовывает факты
	да
	нет

	2. Действует напролом
	да
	нет

	3. Ищет слабое место в позиции оппонента
	да
	нет

	4. Считает, что отступление ведет к «потере лица»
	да
	нет

	5. Использует тактику «затыкания рта» оппоненту
	да
	нет

	6. Считает себя знатоком
	да
	нет

	7. Нападает на человека, а не на проблему
	да
	нет

	8. Использует тактику маскировки (голосом, манерами и т.п.)
	да
	нет

	9. Считает, что выигрыш в аргументах очень важен
	да
	нет

	10. Отказывается от дискуссии, если она идет не в соот​ветствии с его замыслом
	да
	нет


Оценка результатов
8 —10 баллов свидетельствуют о явной тенденции действовать напролом; 4 — 7 баллов — средне выражена тенденция действо​вать напролом; 1 — 3 балла — тенденция действовать напролом не выражена.

Тест 4. Оценка стратегий поведения в конфликте по методике (Дж. Г. Скотт)
	Стиль разрешения конфликта
	Исполь​зую чаще всего
	Владею лучше всего
	Приносит наилучшие результаты
	Чувствую себя при использо​вании наибо​лее комфортно

	Настойчивость (я активно отстаиваю собственную позицию)
	
	
	
	

	Уход (я стараюсь укло​ниться от участия в кон​фликте)
	
	
	
	

	Приспособление (я ста​раюсь во всем уступать, идти навстречу партнеру)
	
	
	
	

	Компромисс (я ищу реше​ние, основанное на взаим​ных уступках)
	
	
	
	

	Сотрудничество (я ста​раюсь найти решение, максимально удовлетво​ряющее интересы обеих сторон)
	
	
	
	


Очевидно, что положительные результаты может принести лю​бая из пяти известных вам стратегий поведения в конфликте, если она отвечает требованиям ситуации. Однако многие тяготеют к преимущественному использованию одной из стратегий, не столько сообразуясь с объективными обстоятельствами, сколько исходя из собственных внутренних побуждений, устоявшихся привычек.

В будущем вы обязательно сможете расширить репертуар стра​тегий, но сейчас постарайтесь определить свой «любимый» стиль поведения в конфликтных ситуациях при помощи следующей таб​лицы. Заполняя ее, представьте себе свое обычное поведение в конфликтных ситуациях за последние несколько лет.

Проранжируйте стратегии по четырем указанным категориям. Для этого последовательно поставьте цифры (от 1 до 5) в каждой из четырех колонок. Цифра 1 означает, что стиль занимает первое место (ранг) по категории, цифра 5 — последнее место (ранг).

Например, для категории «Использую чаще всего» система ран​гов может иметь следующий вид: настойчивость — 4; уход — 3; приспособление — 5; компромисс — 2; сотрудничество — 1.

Заполненная таблица даст наглядное представление о том, ка​кой из стилей вы используете чаще всего, какой — лучше всего, какой — чаще приносит наилучшие результаты и какой — наибо​лее комфортен для вас. Это может быть один и тот же стиль (ваш любимый) или разные стили. Любой результат дает вам информа​цию для размышлений, если вы хотите сделать свое поведение в конфликтной ситуации более эффективным, развив способности использовать различные стили.

Требования к результатам работы: ответы на тесты в тетради.
Форма контроля: индивидуальная.
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