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Преподаватель (П): Здравствуйте ребята. На протяжении нескольких уроков мы с вами изучали раздел на тему: «Конфликты в деловом общении».

 Цель нашего сегодняшнего занятия: закрепление знаний студентов о сущности конфликта, закрепление навыков выявления конфликтных ситуаций в процессе социального взаимодействия, развитие у них навыков анализа конфликтных ситуаций различных типов.
Преподаватель (П): Итак. Давайте вспомним, что же такое конфликт?

Обучающиеся (О): Конфликт - это такое отношение между субъектами социального взаимодействия, которое характеризуется их противоборством на основе противоположно направленных мотивов (потребностей, интересов, целей, идеалов, убеждений) и/или суждений (мнений, взглядов, оценок и т. п.).

(П): Все верно. Все мы разные: у каждого свои взгляды, привычки, мечты. А это значит, наши интересы и интересы окружающих людей могут не совпадать. Иногда это становится причиной возникновения конфликтов (барьеров в общении). Классическим образцом неразрешимого конфликта могут служить два барана, не желающие уступить друг другу дорогу на узком мосту.
Слово “конфликт” в дословном переводе с латинского означает “столкновение”. Конфликт - это столкновение, схватка, спор, борьба, где каждая из сторон преследует свои цели, интересы, позиции не совместимые с другой стороной, вплоть до полного уничтожения.
(П): Давайте же сейчас вспомним, из чего состоит конфликт? 
(О): Основные структурные элементы конфликта.

Стороны конфликта – люди или группы людей, находящиеся в конфликтных отношениях или же явно или неявно поддерживающие конфликтующих (участники).

Предмет конфликта – то, из-за чего он возникает (объект, идея).

Образ конфликтной ситуации – отражение предмета конфликта в сознании втянутых в него людей (переживания).

Мотивы конфликта – внутренние или внешние силы, подталкивающие к нему людей (причины).

Позиции конфликтующих сторон – то, что люди заявляют друг другу, какие требования предъявляют (действия).
(П): Молодцы. Скажите а в нашей жизни бывают конфликты?

(О): Да.

(П): Приведите примеры.

(О): (Приводят)

(П): Скажите а почему же он возникает? Назовите причины конфликтов.
(О): Из-за разных потребностей, интересов, целей, идеалов, убеждений и/или суждений (мнений, взглядов, оценок и т. п.).
(П): Хорошо. Это цели, интересы, взгляды, убеждения, личностные качества, понимание информации, ожиданий, позиций.

(П): Хорошо. Но, чтобы нам перейти к разбору ситуаций мы должны вспомнить типологию конфликта, то есть субъекты конфликтующего взаимодействия. Какие типы конфликтов мы знаем?
(О): Внутриличностный конфликт.

(П): С чем связан этот конфликт?

(О): Он связан с возникновением противоположных мотивов внутри личности.

(П): Приведи пример.

(О): Приводит.

(П): Молодец. Какие еще типы конфликтов существуют?

(О): межличностный конфликт – субъектом конфликта является две личности.

(П): Приведи пример.

(О): Приводит.

(О): межгрупповой конфликт – малая группа или микрогруппа. Например: семья.

(О): между группой и личностью конфликт – с одной сторона личность с другой группа.
(П): Определите тип конфликта в предложенных мной ситуациях.
Ситуации:

- Ты должен подготовиться к контрольной работе по физике на завтра, а по телевидению показывают интересный фильм.

(О): (внутриличностный конфликт).
- Друг взял у тебя книгу и обещал вернуть её через неделю. С тех пор прошёл месяц, а он её так и не вернул. А она позарез нужна тебе для подготовки домашнего задания. Вчера ты позвонил ему домой и напомнил про книгу, он клятвенно обещал её принести. А сегодня говорит: “Извини, я забыл, куда её положил, и теперь не могу её найти”.

 (О): (межличностный конфликт).
- Ваша компания все вечера проводит в беседке во дворе вашего дома. Однажды, выйдя погулять, в вашей беседке вы увидели группу незнакомых вам молодых людей. Попытавшись объяснить им, что это ваше место, вы услышали грубость в свой адрес.

(О): (межгрупповой конфликт).
(П): Уважаемые студенты сейчас Вы объединитесь в 4 группы по 5 человек. Каждая группа получит задание – проанализировать конфликтную ситуацию по алгоритму. На это Вам отводится 5- 7 минут. После проведения анализа один представитель Вашей мини группы должен представить результаты анализа. На это отводится 12 минут (по 3 минуты на мини группу).
Алгоритм:

1. Определить тип конфликта.

2. Определить конфликтные стороны.

3. Указать наличие противоречий между конфликтующими сторонами.

4. Определить возможные причины конфликта.

5. Указать возможные  методы разрешения конфликтной ситуации.

Конфликтная ситуация № 1
     На участок прибыл выпускник профессионального лицея. Знания хорошие, практики – нет. Проработав год, подходит к начальнику цеха, когда тот посещал участки, и сказал: «Я проработал год, все оборудование изучил, прошу разрешить мне сдать квалификационный экзамен на более высокий разряд». Мастер участка поддержал молодого человека, сказав, что тот работает хорошо и достоин повышения. Начальник сказал: «Хорошо, готовьте документы».

     Узнав об этом, двое других работников, тоже молодых, но более долго проработавших, идут к начальнику цеха с аналогичной просьбой, но получают отказ. Бригада пошла ходатайствовать за них, но услышала от начальника цеха: «Как я сказал, так и будет».

     Тогда бригада написала жалобу, в которой утверждала, что молодой человек сдружился с мастером и тот содействует ему в незаслуженном повышении. Считаем, что нужно в первую очередь разрешить сдать на разряд тем рабочим, которые проработали дольше.
Конфликтная ситуация №   2
     Беседуя с претендентом на вакантную должность, руководитель дает обещание в дальнейшем повысить его в должности.

     Вновь принятый работник с воодушевлением приступает к работе, демонстрируя большую работоспособность и добросовестность. Видя это, руководство постоянно увеличивает нагрузку, не прибавляя в заработной плате и не повышая в должности.

     Спустя определенное время работник начинает проявлять признаки недовольства, которые вызывают вначале недоумение руководства, а затем и раздражение, что «работник испортился». Назревает конфликт.

Конфликтная ситуация №   3
     Давая задание на день, заведующая лабораторией сказала лаборантке, что сегодня поступившие овощи проверять на нитраты не нужно, т.к. поставщики эти надежные и никогда не подводили, а реактивы нынче очень дорогие и их не хватает. Проверять нужно партию завезенных консервов и привести в порядок документацию.

     После обеда вернувшаяся с совещания заведующая обрушилась на лаборантку с критикой, почему она не проверяет овощи, а «перекладывает бумажки». Та напомнила распоряжение самой заведующей. В ответ начальница пригрозила наказанием, если та будет «возникать».
Конфликтная ситуация №   4
     На заводе с трехсменным режимом работы ни в одной из смен нет официально установленного обеденного перерыва для работников конвейера. Поскольку конвейер не останавливается, работники уходят обедать, подменяя друг друга. В это время подменяющие выполняют другую работу.

     Во время одной из таких подмен в цехе появляется начальница. Видя, что идет брак, она врывается в гардероб, где обедает работница, и устраивает ей скандал: «Что Вы тут расселись, идите работать, нечего гнать брак!». Никакие оправдания работницы, что невозможно всю смену работать без обеда, что обед по ТК РФ обязателен, что ее подменяют, - слушать не хочет. Заявляет:  «Дома есть надо!». Угрожает увольнением.

(П): Итак закончили. Сейчас презентуем ваши ответы.

(О): Идет презентация.

(П): Ребята одной самой главной причиной конфликта является наличие конфликтогена. Скажите что это?

(О): Конфликтоген – это слова, действия, а также бездействия, которые могут привести к конфликту.
(П): Уважаемые студенты сейчас пред вами будут на слайдах появляться картинки, которые мы должны будем проанализировать, ответив на следующие вопросы:
1. Кто был инициатором конфликта и какой конфликтоген он применил первым?

2. Как ответил на конфликтоген второй участник?

3. Можно ли было избежать этого конфликта и каким образом?

Разбор карточек (картинок)
(П): Хорошо.

Признавая конфликт как норму общественной жизни, специалисты говорят о необходимости создания механизма психологического регулирования и разрешения конфликтных ситуаций. 
Выделяют пять способов разрешения конфликта. Какие?

(О): Соперничество (соревнование, конкуренция) – это открытая борьба за свои интересы. Стремление добиться своего в ущерб другому.

(П): Какие люди применяют эту стратегию?

(О): Человек который обладает сильной волей, властью и достаточным авторитетом.

(П): Хорошо. Какие еще стратегии вы знаете?

(О): Избегание (уклонение) – это стремление выйти из конфликта, не решая его, не настаивая на своем, но и не уступая своего.
(П): Какие люди применяют эту стратегию?

(О): Человек которому исход не очень важен. Сохраняет покой. Желание выиграть время.

(П): Хорошо. Следующая стратегия?

(О): Приспособление – это попытка сгладить противоречия. Сглаживание разногласий за счет собственных интересов. Они отходят на задний план.

(П): Какие люди применяют эту стратегию?

(О): Человек который желает сохранить мир. Правда на другой стороне. Отсутствие власти.

(П): Хорошо. Следующая стратегия?

(О): Компромисс – Поиск решений за счет взаимных уступок. Должна быть выгода у каждой стороны.

(П): Хорошо. И последняя стратегия?

(О): Сотрудничество – это поиск решения удовлетворяющего всех участников. Учитываются интересы обеих сторон. Решение важно обеим сторонам.
(П): Хорошо. Уважаемые студенты сейчас Вы объединитесь в 4 группы по 5 человек. Вам предлогается разрешить задачи с конкретными ситуациями ответив на вопросы, приведенные в конце каждой задачи.
Варианты решения задач обсуждаются в учебной группе.

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 сотрудников, которые курят и о чем-то оживленно беседуют. Возвращаясь с совещания, которое длилось один час, вы опять видите тех же сотрудников в курилке за беседой.

Вопрос. Как бы вы поступили в данной ситуации? Объясните свое поведение.

Задача 2
Вы начальник отдела. В отделе напряженная обстановка, срываются сроки выполнения работ. Не хватает сотрудников. Выезжая в командировку, вы случайно встречаете свою подчиненную – молодую женщину, которая уже две недели находится на больничном. Но вы находите ее в полном здравии. Она кого-то с нетерпением встречает в аэропорту.

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 работе. Вторая сотрудница принимает высказываемые претензии за оскорбление. Между ними возник конфликт.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

Задача 4
Руководитель принял на работу специалиста, который должен работать в подчинении у его заместителя. Прием на работу не был согласован с заместителем. Вскоре проявилась неспособность принятого работника выполнять свои обязанности. Заместитель служебной запиской докладывает об этом руководителю…

Вопрос. Как бы вы поступили на месте руководителя? Проиграйте возможные варианты.

Задача 5
В ответ на критику со стороны подчиненного, прозвучавшую на служебном совещании, начальник начал придираться к нему по мелочам и усилил контроль за его служебной деятельностью.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

(П): Молодцы. Мы сегодня очень хорошо поработали и в конце нашего занятия мне хотелось вам предложить правила  бесконфликтного общения и проиграть одну притчу.
Притча: «Полна ли банка»

(П): Всем спасибо за работу.

Приложение № 1.
КОНФЛИКТНАЯ СИТУАЦИЯ № 1
     На участок прибыл выпускник профессионального лицея. Знания хорошие, практики – нет. Проработав год, подходит к начальнику цеха, когда тот посещал участки, и сказал: «Я проработал год, все оборудование изучил, прошу разрешить мне сдать квалификационный экзамен на более высокий разряд». Мастер участка поддержал молодого человека, сказав, что тот работает хорошо и достоин повышения. Начальник сказал: «Хорошо, готовьте документы».

     Узнав об этом, двое других работников, тоже молодых, но более долго проработавших, идут к начальнику цеха с аналогичной просьбой, но получают отказ. Бригада пошла ходатайствовать за них, но услышала от начальника цеха: «Как я сказал, так и будет».

     Тогда бригада написала жалобу, в которой утверждала, что молодой человек сдружился с мастером и тот содействует ему в незаслуженном повышении. Считаем, что нужно в первую очередь разрешить сдать на разряд тем рабочим, которые проработали дольше.

АЛГОРИТМ  АНАЛИЗА   КОНФЛИКТНОЙ  СИТУАЦИИ

1. Определить уровень конфликта.

2. Определить конфликтные стороны.

3. Указать наличие противоречий между конфликтующими сторонами.

4. Определить возможные причины конфликта.

5. Указать возможные  методы разрешения конфликтной ситуации.
КОНФЛИКТНАЯ СИТУАЦИЯ №   2
     Беседуя с претендентом на вакантную должность, руководитель дает обещание в дальнейшем повысить его в должности.

     Вновь принятый работник с воодушевлением приступает к работе, демонстрируя большую работоспособность и добросовестность. Видя это, руководство постоянно увеличивает нагрузку, не прибавляя в заработной плате и не повышая в должности.

     Спустя определенное время работник начинает проявлять признаки недовольства, которые вызывают вначале недоумение руководства, а затем и раздражение, что «работник испортился». Назревает конфликт.
АЛГОРИТМ  АНАЛИЗА   КОНФЛИКТНОЙ  СИТУАЦИИ

6. Определить уровень конфликта.

7. Определить конфликтные стороны.

8. Указать наличие противоречий между конфликтующими сторонами.

9. Определить возможные причины конфликта.

10. Указать возможные  методы разрешения конфликтной ситуации.
КОНФЛИКТНАЯ СИТУАЦИЯ №   3
     Давая задание на день, заведующая лабораторией сказала лаборантке, что сегодня поступившие овощи проверять на нитраты не нужно, т.к. поставщики эти надежные и никогда не подводили, а реактивы нынче очень дорогие и их не хватает. Проверять нужно партию завезенных консервов и привести в порядок документацию.

     После обеда вернувшаяся с совещания заведующая обрушилась на лаборантку с критикой, почему она не проверяет овощи, а «перекладывает бумажки». Та напомнила распоряжение самой заведующей. В ответ начальница пригрозила наказанием, если та будет «возникать».

АЛГОРИТМ  АНАЛИЗА   КОНФЛИКТНОЙ  СИТУАЦИИ

1. Определить уровень конфликта.

2. Определить конфликтные стороны.

3. Указать наличие противоречий между конфликтующими сторонами.

4. Определить возможные причины конфликта.

5. Указать возможные  методы разрешения конфликтной ситуации.
КОНФЛИКТНАЯ СИТУАЦИЯ №   4
     На заводе с трехсменным режимом работы ни в одной из смен нет официально установленного обеденного перерыва для работников конвейера. Поскольку конвейер не останавливается, работники уходят обедать, подменяя друг друга. В это время подменяющие выполняют другую работу.

     Во время одной из таких подмен в цехе появляется начальница. Видя, что идет брак, она врывается в гардероб, где обедает работница, и устраивает ей скандал: «Что Вы тут расселись, идите работать, нечего гнать брак!». Никакие оправдания работницы, что невозможно всю смену работать без обеда, что обед по ТК РФ обязателен, что ее подменяют, - слушать не хочет. Заявляет:  «Дома есть надо!». Угрожает увольнением.

АЛГОРИТМ  АНАЛИЗА   КОНФЛИКТНОЙ  СИТУАЦИИ

1. Определить уровень конфликта.

2. Определить конфликтные стороны.

3. Указать наличие противоречий между конфликтующими сторонами.

4. Определить возможные причины конфликта.

5. Указать возможные  методы разрешения конфликтной ситуации.
АНАЛИЗ  КОНФЛИКТНОЙ   СИТУАЦИИ

1. Уровень конфликта: _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Стороны конфликта: _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Противоречия  между конфликтующими сторонами: _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Возможные причины конфликтной ситуации _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. Возможные методы разрешения конфликтной ситуации: ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

АНАЛИЗ  КОНФЛИКТНОЙ   СИТУАЦИИ № 1

1. Уровень конфликта: между личностью и группой

2. Стороны конфликта: начальник цеха / мастер и бригада 

3. Противоречия  между конфликтующими сторонами:  наличие претендентов  на разряд с большим стажем

4. Возможные причины конфликтной ситуации: отсутствие четких требований, выполнение которых необходимы для повышения разряда.

5. Возможные методы разрешения конфликтной ситуации: разработать требования и разрешить сдать на разряд всем кто имеет на это право в соответствии с требованиями.

АНАЛИЗ  КОНФЛИКТНОЙ   СИТУАЦИИ № 2

1. Уровень конфликта: межличностный

2. Стороны конфликта: руководитель и работник

3. Противоречия  между конфликтующими сторонами:  руководитель дает обещания, которые не может выполнить

4. Возможные причины конфликтной ситуации: отсутствие объективности критериев продвижения в должности или повышения заработной платы.

5. Возможные методы разрешения конфликтной ситуации: 

А) разработать локальный акт, в котором будут определены критерии продвижения в должности и ознакомить с ними работников

Б) если продвижение невозможно по определенным причинам, то руководитель должен выйти на разговор с работником, принести извинения и сказать о невозможности карьерного роста в организации.

АНАЛИЗ  КОНФЛИКТНОЙ   СИТУАЦИИ № 3

1. Уровень конфликта: межличностный

2. Стороны конфликта: заведующая лабораторией и лаборантка

3. Противоречия  между конфликтующими сторонами:  неприемлемый стиль взаимоотношений между начальником и подчиненным

4. Возможные причины конфликтной ситуации: недостаточное обеспечение лаборатории.

5. Возможные методы разрешения конфликтной ситуации: заведующая лабораторией должна принести извинения, а лаборантка в дальнейшем действовать четко в соответствии с должностными инструкциями.

АНАЛИЗ  КОНФЛИКТНОЙ   СИТУАЦИИ № 4

1. Уровень конфликта: межличностный (между личностью и группой – если вмешается коллектив работников)

2. Стороны конфликта: начальница цеха и работница

3. Противоречия  между конфликтующими сторонами:  несправедливое отношение к подчиненным и превышение должностных полномочий

4. Возможные причины конфликтной ситуации: нарушение ТК РФ в сфере реализации права работников на обеденный перерыв.

5. Возможные методы разрешения конфликтной ситуации: 
А) начальница должна извиниться и оставить все как есть

Б) начальница должна ходатайствовать о внесении изменений в режим работы
Приложение № 2.

Упражнение
Вспомните конфликтные ситуации на улице, в общественном транспорте, в учреждениях сферы обслуживания и т. п., свидетелями которых вы были, и проанализируйте их, ответив на следующие вопросы:

1. Кто был инициатором конфликта и какой конфликтоген он применил первым?

2. Как ответил на конфликтоген второй участник конфликта?

3. Можно ли было избежать этого конфликта и каким образом?
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Приложение № 3.

Правила бесконфликтного общения

Правило 1. Не употребляйте конфликтогены.

Правило 2. Не отвечайте конфликтогеном на конфликтоген.
Не забывайте, что если не остановитесь сейчас, то позднее сделать это будет практически невозможно – так стремительно нарастает сила конфликтогенов!

Чтобы выполнить первое правило, поставьте себя на место собеседника: не обиделись бы Вы, услышав подобное? И допустите вероятность, что положение этого человека в чем-то уязвимее Вашего.

Способность ощутить чувства другого человека, понять его мысли называется эмпатией. Таким образом, мы пришли еще к одному правилу.

Правило 3. Проявляйте эмпатию к собеседнику.
Существует понятие, противоположное понятию конфликтогена. Это благожелательные посылы в адрес собеседника. Сюда относится все, что поднимает настроение человеку: похвала, комплимент, дружеская улыбка, внимание, интерес к личности, сочувствие, уважительное отношение и т.д.

Правило 4. Делайте как можно больше благожелательных посылов.
Следует вкратце сказать о гормональных основах наших состояний. Конфликтогены настраивают нас на борьбу, поэтому сопровождаются выделением в кровь адреналина, придающего нашему поведению агрессивность. Сильные конфликтогены, вызывающие гнев, ярость, сопровождаются выделением норадреналина.

И наоборот, благожелательные посылы настраивают нас на комфортное, бесконфликтное общение, они сопровождаются выделением так называемых «гормонов удовольствия» – эндорфинов.

Каждый из нас нуждается в положительных эмоциях, поэтому человек, одаривающий благожелательными посылами, становится желанным собеседником.

Развитие конструктивного спора должно иметь три  четкие и последовательные фазы.

1 фаза - вводная.  "Пострадавший" должен  сказать,  что хочет  спросить.  Например:  "Я хочу выяснить то-то и то-то,  почему вы поступили так-то и не  сделали  того-то?"

2 фаза - средняя (собственно спор). Говорите о сути дела, а не вокруг да около. Обязательно отреагируйте на высказанное  недоразумение,  критику.  Изложите  свое мнение конкретно и четко.

3 фаза - заключительная,  когда принимается решение  по вопросу,   вызвавшему  противоречие.  Признайте  свою ошибку  или  докажите  обратное.  Найдите  у  другого что-нибудь  приятное,  положительно его характеризующее.

Приложение № 4.
Современная притча

Профессор философии, стоя перед своей аудиторией, взял пятилитровую стеклянную банку и наполнил её камнями, каждый не менее трёх сантиметров в диаметре.

В конце спросил студентов, полна ли банка?

Ответили: да, полна.

Тогда он открыл банку горошка и высыпал её содержимое в большую банку, немного потряс её. Горошек занял свободное место между камнями. Ещё раз профессор спросил студентов, полна ли банка?

Ответили: да, полна.

Тогда он взял коробку, наполненную песком, и насыпал его в банку. Естественно, песок занял полностью существующее свободное место и всё закрыл.

Ещё раз профессор спросил студентов, полна ли банка? Ответили: да, и на этот раз однозначно, она полна.

Тогда из-под стола он достал кружку с водой и вылил её в банку до последней капли, размачивая песок.

Студенты смеялись.

— А сейчас я хочу, чтобы вы поняли, что банка — это ваша жизнь. Камни — это важнейшие вещи вашей жизни: семья, здоровье, друзья, свои дети — всё то, что необходимо, чтобы ваша жизнь всё-таки оставалась полной даже в случае, если всё остальное потеряется. Горошек — это вещи, которые лично для вас стали важными: работа, дом, автомобиль. Песок — это всё остальное, мелочи.

Если сначала наполнить банку песком, не останется места, где могли бы разместиться горошек и камни. И также в вашей жизни, если тратить всё время и всю энергию на мелочи, не остаётся места для важнейших вещей. Занимайтесь тем, что вам приносит счастье: играйте с вашими детьми, уделяйте время супругам, встречайтесь с друзьями. Всегда будет ещё время, чтобы поработать, заняться уборкой дома, починить и помыть автомобиль. Занимайтесь, прежде всего, камнями, то есть самыми важными вещами в жизни; определите ваши приоритеты: остальное — это только песок.

Тогда студентка подняла руку и спросила профессора, какое значение имеет вода?

Профессор улыбнулся.

— Я рад, что вы спросили меня об этом. Я это сделал просто, чтобы доказать вам, что, как бы ни была ваша жизнь занята, всегда есть немного места для праздного безделья.


