1. Представления о конфликте и его месте в системе производственных отношений. 

К числу социально-психологических относятся те причины конфликтов, которые обусловлены непосредственным взаимо​действием людей, фактором их включения в социальные группы.  Изучение конфликтов позволило выявить не​сколько типичных причин, носящих социально-психологический характер.

Одной из таких причин являются возможные значительные по​тери и искажения информации в процессе межличностной и меж​групповой коммуникации. Человек в принципе не может в процессе общения передать без нередко существенных искажений всю ин​формацию, которая содержится в его психике и касается пробле​мы, обсуждаемой с партнером. Значительная часть информации содержится на уровне бессознательного и словами вообще не вы​ражается. Часть информации теряется из-за ограниченности сло​варного запаса конкретного человека. Из-за недостатка времени не высказывается многое из того, что могло быть сказано. Часть информации утаивается говорящим, если ему сообщать эту ин​формацию невыгодно. Из того, что сказано, многое не усваивает​ся собеседником в силу невнимательности или трудностей быст​рого понимания. Услышанное человек обычно не воспринимает на веру, а оценивает, делая выводы, отличающиеся (а иногда противоположные) от того, что сказал собеседник.

Неправильное понимание людьми друг друга может быть ос​иной причиной конфликтов, либо усложняет разрешение со​циальных противоречий, возникших по иным причинам. 

Второй типичной социально-психологической причиной межличностных конфликтов является несбалансированное ролевое взаимодействие двух людей.

Третьей причиной является выбор ими различных способов оценки результатов деятельности и личности друг друга..

Так же человеку присущ конкурентный характер взаимодействия с другими людь​ми и группами; ограниченные способности человека к децентрации, т. е. изменению собственной позиции в результате со​поставления ее с позициями других людей; нередко свойствен​ное человеку осознанное или неосознанное желание получать от окружающих больше, чем отдавать им; стремление к власти; ис​точником конфликтов иногда выступает психологическая несовместимость людей; другие причины.
2. Как распознать, разрешить и предотвратить конфликтные ситуации. Виды конфликтов и их значение.

Главная функция конфликта - выявление проблем и противоречий в жизнедеятельности социального субъекта, определенной психологической системы (человека, группы, организации, общества), а также - определение путей разрешения этих противоречий и развития данного социального субъекта (психологической системы).
 В целом можно выделить следующие функции:
о           Сигнальная   функция   -   характеризует   конфликт   как   показатель
определенного состояния общества (что-то в системе расстроилось и нуждается в преобразованиях);
о           Информационная    функция    -    отражение    и    выявление    причин
неблагополучия в системе;
о           Дифференцирующая      функция      -      это      процесс      социальной
дифференциации, отражающий переориентацию и перегруппировку задействованных в конфликте социальных сил;
о           Динамическая функция - способствование социальному прогрессу, где
конфликт - это толчок развития и способ разрешения накопившихся противоречий.
Ф.М. Бородкин и Н.М. Коряк выделяют функции конфликта в условиях производства:
о           балансирование рабочих мест;
о           формирование необходимых  производственных связей  (которых не
было до конфликта);
о           выявление и  фиксация отдельных частей системы и связей между
частями;
о           отбор рабочей силы необходимого качества и т.п.
 Т.С. Кабаченко выделяет основные функции организационного конфликта
о           группообразование,   установление   и   поддержание   нормативных   и
физических параметров группы;
о           установление и поддержание (стабилизация) системы внутригрупповых
и межличностных отношений, интеграция и идентификация, социализация и адаптация как индивидов, так и групп;
о           получение    информации    об    окружающей    среде    (насколько    она
враждебна или доброжелательна по отношению к организации);
о           создание   и   поддержание   баланса   сил   и,   в   частности,   власти,
социальный контроль за властью;
о           нормотворчество, построение новых систем взаимоотношений;
о           создание новых социальных институтов;
о           диагностика нарушений функционирования организации.
3. Рефлексия собственных навыков конфликтной компетентности. Конфликтный потенциал личностей.

Описанные стили поведения можно с успехом использовать при контактах с «трудными» людьми конфликтогенных типов, но наиболее эффективными могут быть специальные подходы, учитывающие особенности каждо​го типа в отдельности. Ниже приведены их примеры с уче​том того, что трудный человек может объединять в себе не​сколько характерных особенностей (скажем, взрывоопасный человек может в некоторых случаях вести себя как спокой​ный молчун). Ключевой момент состоит в том, чтобы со​хранять гибкость, применять к конкретному человеку соот​ветствующий подход, учитывая его скрытые нужды и инте​ресы, а также ваши собственные приоритеты в сложившей​ся ситуации.
«Паровой каток»
Это люди грубые и бесцеремонные, считающие, что все вокруг должны уступать им дорогу. Они могут вести себя так потому, что убеждены в своей правоте и хотят, чтобы о ней знали все окружающие. В то же время некоторые из та​ких людей могут бояться раскрытия своей неправоты. Для «парового катка» подрыв его имиджа — ужасная перспекти​ва. Если предмет конфликта не особенно важен для вас, то лучше уклониться от него или приспособиться. Уйдите с дороги или уступите этому человеку в малом, чтобы успоко​ить его. Если же вы избрали иной подход, то лучше начать с того, чтобы дать такому человеку «спустить пар». Затем спокойно и уверенно выскажите собственную точку зрения, но старайтесь не ставить под сомнение его правоту, поскольку в результате вы неизбежно столкнетесь с враждебной реакци​ей. Определите свою роль как роль миротворца, который сто​ит над конфликтом. Подавите ярость человека собственным спокойствием; это поможет ему справиться со своей агрес​сивностью, и вы сможете прийти к общему решению.
«Скрытый агрессор»
Человек, относящийся к этому типу трудных людей, ста​рается причинять людям неприятности с помощью закулисных махинаций, колкостей и других скрытых проявлений агрессии. Обычно он полагает, что такое его поведение полностью оправ​дано; кто-то другой поступил неправильно, а он выполняет роль тайного мстителя, восстанавливая справедливость. Он может также вести себя таким образом потому, что не обладает доста​точной властью, чтобы действовать открыто.
Опять же, если вы решили, что уклониться или терпеть такого человека — это не для вас, то наилучший способ со​стоит в том, чтобы выявить конкретный факт причинения зла и затем выявить скрытые причины. Дайте понять атакующе​му вас человеку, что вы выше этого, сказав что-нибудь напо​добие: «Чего вы добиваетесь этим?». Если он начнет отри​цать факты, приведите доказательства. При этом вам следу​ет сохранять спокойствие, чтобы человеку не показалось, что вы агрессивно настроены по отношению к нему, так как это может только привести к открытому столкновению. Если вы приведете еще несколько разоблачительных примеров, то человек поймет, что маска с него сорвана. Теперь ему следу​ет либо прекратить нападки на вас, либо открыто признать их. Когда же все будет извлечено на поверхность, вы сможе​те выявить истинные причины «трудности» человека и с их учетом найти решение проблемы.
«Взрывной человек»
Человек, относящийся к этому типу людей, не является злым по своей природе; он взрывается как ребенок, у которо​го плохое настроение. Обычно человек, который ведет себя подобным образом, испуган и беспомощен, а взрыв эмоций отражает его желание взять ситуацию под контроль. Так, на​пример, муж может взорваться, ревнуя свою жену, боясь поте​рять ее и опасаясь утратить контроль; или начальник может вспылить, чувствуя, что подчиненные совсем отбились от рук.
Если тирада взорвавшегося человека обрушивается на вас, основной принцип, которому необходимо следовать для того, чтобы избежать эскалации конфликта (если вы решили не ук​лоняться от него совсем), заключается в том, чтобы дать чело​веку накричаться, дать выход его эмоциям или убедить чело​века в том, что вы слушаете его. Необходимо дать ему понять, что он контролирует ситуацию, и тем самым успокоить его. Затем, когда он успокоится, ведите себя с ним как с обычным, разумным человеком, как будто и не было никакого взрыва с его стороны. Дипломатично и доброжелательно предложите ему обсудить возникшую проблему. Вы можете обнаружить, что человек несколько смущен после такой вспышки. Прими​те его извинения, если они последуют, и он будет чувствовать себя лучше. Но еще лучше отвлечь внимание от случившего​ся, и тогда человеку будет легче об этом забыть. Почувство​вав, что он снова контролирует ситуацию, такой человек сно​ва будет казаться спокойным и рассудительным.
«Жалобщик»
В действительности жалобщики бывают двух типов: реалистичные и параноидные, которые жалуются на вообра​жаемые обстоятельства. Жалобщики обоих типов часто бы​вают охвачены некоторой идеей и обвиняют других — кого-то конкретно или весь мир в целом — во всех грехах. В неко​торых случаях вы можете столкнуться с жалобщиком только как благодарный слушатель. В других — как предмет его жалоб и обвинений.
Если жалобщик завел с вами разговор о каком-то третьем лице, то лучше всего поддакивать ему. В ином варианте вы можете возразить и сказать, что он не прав. Однако ни один из этих подходов не поможет решить исходную проблему. В пер​вом случае жалобщик найдет еще один повод для сетований: ваше нежелание выслушать его. А во втором случае он начнет защищаться, поскольку вы начали наступать на него, не согла​сившись с обоснованностью его жалоб.
Вместо этого начните с того, что выслушайте жалобщика. Не важно, прав он или нет. Он страстно желает быть услышан​ным. Это одна из причин того, что он постоянно недоволен. Он считает, что никто не хочет его слушать или относиться к его словам серьезно. Его жалобы обычно возникают на почве разо​чарования и сознания собственного бессилия. Выслушивая его, вы возвращаете ему ощущение собственной значимости и пре​доставляете возможность выразить свои чувства.
Вам следует признать или оценить этого человека, пока​зав, что вы поняли сказанное им, возможно, повторив это ины​ми словами. Затем, после высказывания сути его основной жалобы, необходимо искать способ прекращения или перево​да разговора на иную тему. Если человек начнет повторяться,
что характерно для жалобщиков, вам следует спокойно и ува​жительно прервать его. Постарайтесь переключить его вни​мание на решение проблемы. Что он собирается делать в сло​жившейся ситуации? Есть ли люди, которые могли бы помочь разрешить конфликт? Если он обвиняет в чем-то вас, то что вы могли бы сделать вместе для выработки удовлетворитель​ного для обоих решения? Короче говоря, вам следует признать сказанное этим человеком, а затем двигаться дальше.
Вы не обязаны, тем не менее, во всех случаях призна​вать жалобу справедливой. Если она обоснована, разумеет​ся, согласитесь. Если же нет, то покажите, что вы поняли ска​занное и займите нейтральную позицию. Сделайте ударение на том, что теперь, когда суть вопроса ясна, необходимо оп​ределить, что же делать дальше. Вам может потребоваться не один раз направлять разговор в сторону решения пробле​мы. Если вам удастся прервать поток повторяющихся жалоб, то вы сможете заняться самим конфликтом, обсуждая его, и подумать над тем, существуют ли реальные варианты его разрешения. Если же этот человек обвиняет кого-то или что-то необоснованно, вы можете помочь ему увидеть свою ошиб​ку. Конечно, если вы чувствуете, что поток жалоб превратил​ся в непреодолимый замкнутый круг и разговор уже невоз​можно направить в конструктивное русло, можете махнуть рукой на это. По крайней мере, вы сделали все, что могли.
«Молчун» / «Тихоня»
Люди этих типов могут быть скрытными по многим причинам, и чем особенно разочаровывает общение с ними, так это тем, что причины их скрытности вам неизвестны. Ключом к разрешению конфликта, если только вы не хотите уклониться от него, является преодоление этой замкнутости. Вы можете иметь некоторые предположения (например, этот человек расстроен чем-то, но не хочет признаваться вам в этом), но исходить из них — это не лучший вариант. Если вы ошибетесь, то это может только усложнить ситуацию.
Для того чтобы вскрыть суть проблемы, вам следует за​дать несколько вопросов в такой форме, которая не позволит выразить ответы только словами «да» или «нет», или просто кивком головы. Если вы не хотите получить односложные от​веты, то задавайте следующие вопросы: «Что вы думаете по этому поводу?» или «Что послужило причиной вашей замкну​тости?». При этом, если у вас есть некоторые предположения, а человек не собирается давать вам информацию, вы можете поделиться ими, чтобы узнать, правильны ли они (например: «Мне кажется, вы избегаете моего общества, так как вам ка​жется, что я уделял вам недостаточное внимание на прошлой вечеринке»). Перебирайте возможные причины или побуждай​те человека к разговору, признайте даже, что ему, может быть, трудно поделиться своими чувствами (скажите, например: «Я знаю, что вам, может быть, не по душе разговор на эту тему, но если бы мы могли обсудить эту ситуацию открыто, то на​шли бы приемлемое для обоих решение»).
Покажите, что вы относитесь к человеку сочувственно и доброжелательно, что бы он ни сказал. Часто такие люди замы​каются в себе потому, что не хотят оскорбить чувства других, научены горьким опытом не делиться ни с кем своими чувства​ми, хотят избежать конфронтации, считают, что их мнение не принимают во внимание, или потому, что они просто пугливы. Таким образом, особенно важно оценить, поддержать и при​знать такого человека. Покажите, что бы он ни сказал, вы не будете сердиться, обижаться, обвинять его и т. п.
4. Моделирование делового конфликта. Оценка течения конфликта. Предотвращение конфликтов.

Стратегии поведения в конфликте:

Противоборство, проявляется в том, что человек всегда и везде стремится к достижению собственных целей в конфликтной ситуации, старается подавлять своего партнера. «Противоборство» - это «силовая» стратегия общения и поведения в конфликтной ситуации. 

Данная стратегия может быть эффективной, когда человек имеет авторитет, реальную власть и взаимодействует с послушными партнерами, склонными к позиции ведомых.

Стратегия сотрудничества – это взаимодействие на равных с партнерами, равными по статусу, профессиональному опыту и, возможно, по возрасту. 

Компромисс – это поиск третьего варианта решения, удобного и приемлемого для обоих партнеров. Компромисс следует искать в тех случаях, когда человек требует того, в чем ему могут отказать. Компромисс является также эффективной тактикой во взаимодействии с сильным партнером, обладающим реальной властью и авторитетом.

Избегание – есть избегание любых напряжений и конфликтов. Это различные «уходы» - от работы, из дома, в свой собственный внутренний мир (замкнутость и резкое снижение коммуникативной активности). Избегание хорошо срабатывает, когда партнер - человек чувствительный, легко ранимый и после вспышки конфликта может замкнуться, отказаться от дальнейшего взаимодействия.

Уступка мягкая коммуникативная тактика в конфликтной ситуации. Уступка необходима в конфликте с партнером, изначально превосходящим по статусу и профессиональному опыту.

Противоборство, проявляется в том, что человек всегда и везде стремится к достижению собственных целей в конфликтной ситуации, старается подавлять своего партнера. «Противоборство» - это «силовая» стратегия общения и поведения в конфликтной ситуации. 

Данная стратегия может быть эффективной, когда человек имеет авторитет, реальную власть и взаимодействует с послушными партнерами, склонными к позиции ведомых.

Стратегия сотрудничества – это взаимодействие на равных с партнерами, равными по статусу, профессиональному опыту и, возможно, по возрасту. 

Компромисс – это поиск третьего варианта решения, удобного и приемлемого для обоих партнеров. Компромисс следует искать в тех случаях, когда человек требует того, в чем ему могут отказать. Компромисс является также эффективной тактикой во взаимодействии с сильным партнером, обладающим реальной властью и авторитетом.

Избегание – есть избегание любых напряжений и конфликтов. Это различные «уходы» - от работы, из дома, в свой собственный внутренний мир (замкнутость и резкое снижение коммуникативной активности). Избегание хорошо срабатывает, когда партнер - человек чувствительный, легко ранимый и после вспышки конфликта может замкнуться, отказаться от дальнейшего взаимодействия.

Уступка мягкая коммуникативная тактика в конфликтной ситуации. Уступка необходима в конфликте с партнером, изначально превосходящим по статусу и профессиональному опыту.
5. Переговоры в конфликтной ситуации. Основные элементы переговорного процесса в деятельности сотрудника.  Инструменты решения проблем.

6. Последствия деловых конфликтов. Психологические способы регуляции конфликтов. 

7. Конструктивное разрешение конфликтов. Спор - без проигравших.

8. Методы восстановления межличностных отношений после конфликта с  подчинёнными и коллегами.

