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Разрешение конфликта

• Разрешение конфликта – это совместная деятельность его 
участников, направленная на прекращение противодействия 
и решения проблемы, которая привела к столкновению.

Разрешение конфликта представляет собой 

многоступенчатый процесс, который включает 

в себя анализ и оценку ситуации, выбор 

метода разрешения конфликта, формирование 

плана действий, его реализацию, оценку 
эффективности своих действий.

Управление 
конфликтом

Жукова Л.В. psylaser.ru

https://psylaser.ru/


Управление конфликтом

Управление конфликтом – это 

деятельность по обеспечению 

развития конфликтного 

взаимодействия с целью снижения 

остроты, последующей 

минимизации конфликта и его 
разрешения.
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Факторы неуправляемости конфликтом

• 1) одна или обе стороны желают 
продолжения конфликта;

• 2) эмоциональные отношения таковы, что 
конструктивное взаимодействие 
невозможно;

• 3) конфликт – это верхушка айсберга, и 
его разрешение не решит глубинных 
проблем;
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Факторы неуправляемости конфликтом

• 4) различное восприятие участниками 
сути конфликта, связанное с 
различными жизненными 
ценностями;

• 5) агрессивная концепция среды, 
культуры.
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Факторы управляемости конфликтом

• 1) признание участниками реальности 
конфликта, возникших противоречий;

• 2) признание участниками права сторон на 
свои позиции;

• 3) достижение соглашения между 
конфликтующими сторонами по 
признанию и соблюдению норм и правил 
конфликтного взаимодействия ;
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Факторы управляемости конфликтом

• 4) создание рабочих групп по 
регулированию конфликтного 
взаимодействия;

• 5) заинтересованность 
конфликтующих сторон в 
конструктивном, взаимовыгодном 
решении конфликта.
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Стадии управления конфликтом
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Стадии управления конфликтом

Прогнозирование – выявление возможных причин конфликта.

Тип конфликта Направления прогностических действий

Межличностная
сфера

Изучение индивидуально-психологических особенностей сотрудников; 
знание и анализ ранних симптомов скрытого конфликта: ограничение 
отношений, подчеркнуто-официальная форма общения, критические 
высказывания в адрес соперника и др. 

Сфера
внутригрупповых
интересов

Изучение индивидуально-психологических особенностей сотрудников. 
Изучение и анализ общественного мнения, групповых мотивов и ценностей 

Межгрупповое
взаимодействие

Работа с лидерами в микрогруппах внутри коллектива и внутри 
подразделений, входящих в структуры организации; анализ общественного 
мнения; знание ранних симптомов межгрупповых конфликтов в их скрытой 
фазе: критические высказывания в адрес других групп, усиление 
идентификации Мы с акцентом на противопоставление Они и т. п.
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Анализ конфликта

Анализ конфликта – это 
всестороннее рассмотрения 
конфликта с целью управления и 
разрешения конфликтной ситуации.

Анализ конфликта – это процесс 
мысленного разложения целостного 
конфликта на подструктуры, 
элементы. Важно уметь 
анализировать конфликты, понимать 
их причины и возможные следствия.



Схема анализа конфликта

Проблема
Участники конфликта

Участник 1 (имя) Участник 2 (имя) Участник 3 (имя)

Цели (Чего хочет добиться?)
Позиции (Что говорит? Что предлагает?)
Потребности и интересы (Зачем, почему говорит именно 
это?)
Использует ли конфликтогены? Какие?
Какая стратегия поведения в конфликте?
Опасения (Чего боится?)
Ресурсы (Что может использовать для решения 
конфликта?)

Последствия (Что будет, если конфликт не разрешится?)

Заинтересованность в работе с другими участниками (С 
кем хочет и готов сотрудничать? Почему?)

Недостающая информация (Чего не знает о своих 
партнерах и оппонентах?)

Возможные варианты конструктивного выхода из 
конфликтной ситуации



Анализ конфликта на примере фильма «Гараж»

Проблема

Участники конфликта

Малаева Аникеева Жена Гуськова

Цели (Чего хочет добиться?) Справедливости Реализовать решение правления Отстоять свой гараж

Позиции (Что говорит? Что предлагает?)

Голосовать каждого пайщика в 

отдельности

Тянуть жребий

Список согласован с дирекцией Мой муж – козел отпущения

Потребности и интересы (Зачем, почему говорит 

именно это?)

Потребность в справедливости

В поддержке со стороны остальных

Верит в принципы

Манипулирует общественным 

мнением. Показывает мнимую 

демократию

Защищает собственные 

интересы

Использует ли конфликтогены? Какие? Толкает «жениха»

Истерики закатывают

Частный собственник

псих

Вас подхалимов, прилипал,

лизоблюдов много

Какая стратегия поведения в конфликте?
Противоборство, компромисс, 

сотрудничество
Противоборство Противоборство

Опасения (Чего боится?) Боится агрессии, непонимания Боится потерять статус, авторитет Боится потерять гараж
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Анализ конфликта на примере фильма «Гараж»

Проблема

Участники конфликта

Малаева Аникеева Жена Гуськова

Ресурсы (Что может использовать для решения конфликта?)
Сила (заперла дверь)

Аргументы
Власть, авторитет Сила, кипучая активность

Последствия (Что будет, если конфликт не разрешится?)
повысится авторитет, появятся новые 

друзья
Потеряет уважение, авторитет Потеряет гараж

Заинтересованность в работе с другими участниками (С кем 

хочет и готов сотрудничать? Почему?)

Готова сотрудничать с рядовыми 

пайщиками

Готова сотрудничать с власть 

имущими,  по отношению к 

рядовым  пайщикам использует

манипуляции

Ради гаража сотрудничает с 

товарищами по несчастью

Недостающая информация (Чего не знает о своих партнерах 

и оппонентах?)

Не знала о блатных. Не знала о слухах 

за ее спиной

Не знала о силе характера 

Малаевой

О членах кооператива мало 

что знает, возможно со слов 

мужа

Возможные варианты конструктивного выхода из 

конфликтной ситуации
Голосование, жеребьевка

Пойти навстречу рядовым 

пайщикам , согласиться на 

жеребьевку

Жеребьевка
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Стадии управления конфликтом

Предупреждение (профилактика) – это вид 
деятельности, направленный на недопущение 
конфликта.
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Предупреждение конфликта – это, в первую очередь, 
управление своим собственным поведением:
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Тип конфликта Форма профилактических действий

Межличностная 
сфера 

Педагогические меры: беседа, разъяснение, формирование 
культуры межличностных отношений; отказ от использования 
поведенческих конфликтогенов превосходства, агрессии, 
эгоизма; административные меры: изменение условий труда; 
перевод потенциальных конфликтантов в разные подразделения, 
смены и т. п. 

Сфера 
внутригрупповых 
интересов 

Анализ взаимоотношений в коллективе (микрогруппы, 
лидерство, социометрические оценки и т. п.). Знание и анализ 
ранних симптомов скрытого конфликта. Преодоление нарушения 
групповых норм, высокомерия. 

Межгрупповое 
взаимодействие 

Активная работа с лидерами с целью обмена информацией о 
потенциальных соперниках; использование педагогических и 
административных мер по предупреждению мотивов зреющего 
конфликта.



Стадии управления конфликтом

Стимулирование конфликта – это деятельность, 
направленная на вызов, провокацию конфликта. 

Это стратегия мобилизации активности в 
обществе, с целью его модернизации, 
внедрения прогрессивных идей (классовая 
борьба, социальная революция, научно-
техническая революция, сексуальная 
революция).

Стимулирование оправдано по отношению 
к конструктивным конфликтам.
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Средства стимулирования конфликтов

• вынесение проблемного вопроса 
для обсуждения на собрании, 
совещании, семинаре и т. п.; 

• критика сложившейся ситуации на 
совещании;

• выступление с критическим 
материалом в средствах массовой 
информации и т. д. 
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Стадии управления конфликтом

Регулирование – это действия участников 
конфликта, а также третьих лиц, по преодолению 
конфликта.
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Этапы регулирования конфликта

1) Признание реальности конфликта.

2) Выбор средств (использование силы, 
переговоры, посредничество).

3) Выбор методов регулирования 
(правовые, административные, нравственные, 
религиозные, психологические).

4) Осуществление конкретных действий.

5) Анализ последствий.
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Стадии управления конфликтом

Разрешение конфликта – это процесс нахождения взаимоприемлемого 
для оппонентов решения конфликтной ситуации.

Разрешение конфликта может быть полным и неполным. Полное 
разрешение конфликта достигается при устранении причин, предмета 
конфликта и конфликтных ситуаций. 

Полное разрешение конфликта сопровождается устранением 
негативных эмоций. 

Неполное разрешение конфликта происходит тогда, когда устраняются 
не все причины или конфликтные ситуации. В таком случае неполное 
разрешение конфликта может быть этапом на пути к его полному 
разрешению.
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Методы управления конфликтом

1.   Разрешение конфликтов без посредника:
➢метод творческой визуализации;
➢картография конфликта;
➢метод Декартовых координат.

2.  Участие третьей стороны в  разрешении конфликтов:
➢медиация;
➢фасилитация;
➢арбитраж.

3.  Методы, реализуемые как при участии посредника, так и 
без него:
➢метод мозгового штурма;
➢переговоры.

Жукова Л.В. psylaser.ru

https://psylaser.ru/


Метод творческой визуализации

Этот метод можно использовать 
для преодоления ревности, 
обиды, чувства вины и других 
отрицательных эмоций.

Данный метод может быть использован для анализа причин 
конфликта. Этот метод помогает использовать силу нашего 
воображения для достижения поставленных целей.
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Метод творческой визуализации

• Вы мысленно моделируете конфликтную ситуацию, 
воссоздаете в своем воображении предстоящую встречу, 
разговор с возможным оппонентом и психологически 
готовите себя к ней. 

• Вы как бы наблюдаете за 
собой и своим оппонентом со 
стороны, смотрите фильм, 
подмечая все промахи 
актеров. 
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Метод творческой визуализации

Шаг 1: выберите цель. 

Целью может быть предмет, свое собственное состояние, определенная ситуация, к примеру, 
чувство уверенности в себе, встреча с неким человеком. 

Шаг 2: настройтесь.

Необходима комфортная, спокойная обстановка. Выберите  подходящее время и место, примите 
удобное положение, расслабьтесь.

Шаг 3: включите воображение.

Представляйте свою цель как можно подробнее. Если это предмет, представьте его текстуру, 
рассмотрите со всех сторон, возьмите в руки. Если ситуация, представьте окружающую 
обстановку, представьте людей вокруг, во что они одеты, что они делают, говорят, во что одеты 
вы, что вы говорите, что делаете. Представьте, что все происходит именно так, как вы хотите. 
Это ваша визуализация, поэтому в ней все будет так, как вы пожелаете.

Шаг 4: закрепите результат. Сохраните в воображении желанную цель. 

От вас требуется регулярное повторение своей визуализации. Ваша визуализация должна быть 
только позитивной и нести исключительно положительный заряд, ее реализация должна 
обрадовать вас, и при этом не нанести никому вреда.
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Картография конфликта

Этап 1. В чем проблема. Опишите проблему в общих чертах.

Этап 2. Кто вовлечен? Решите, кто является главными 
сторонами конфликта. 

Этап 3. Каковы их подлинные потребности? Теперь вам следует 
перечислить основные потребности и опасения для каждого 
из главных участников, связанные с данной проблемой.

Этот метод используется как средство анализа и самоанализа 
для разрешения конфликтов  – межличностных, 

внутриличностных, межгрупповых.
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Картография конфликта
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Метод Декартовых координат

Что случится, если
… этого не будет

a+ b -

I

Что случится, если
… это будет

a+ b+

II

Что не случится, 
если

… этого не будет

a - b -

IV

Что не случится, 
если

… это будет

a - b+

III

Этот метод разработан на основе 
представлений французского 
философа   Р. Декарта о том, что 
наше сознание имеет определенную 
структуру и его можно представить 
как пространство, обозначенное 
математическими 
(алгебраическими) символами (а, Ь). 

Все это пространство поделено на 
четыре квадрата с помощью двух 
пересекающихся прямых –
координат.
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Метод Декартовых координат

В первый квадрат попадут ответы на вопрос: « Что 
будет, если я не уйду из колледжа ?» Они могут иметь 
следующую форму:

 «Я получу образование».
 «Я вынужден буду подчиниться правилам, 

которые мне не нравятся».
 «Я изменюсь».
 «Я останусь таким, как есть, но действовать буду 

иначе» и т.д.

Во второй квадрат попадут ответы на вопрос: « Что 
будет, если я уйду из колледжа ?»

 «Я не получу образования, которое мне нравится».
 «Меня будут ругать родители».
 «Мне придется срочно устроиться на любую 

работу».
 «Будет неловко перед Ленкой, не хочется с ней 

разлучаться» и т.д.

В третий квадрат попадут ответы на вопрос: «Чего не 
произойдет, если я уйду?»

 «Мне не надо будет изменять себя».
 «Я не буду подчиняться этим дурацким правилам» 

и т.д.
 «Я не стану медиком, не буду иметь отношение к 

медицине» и т.д.

В четвертый квадрат попадут ответы на вопрос: 
«Чего не произойдет, если я не уйду из колледжа ?»

 «Меня не будут пилить дома».
 «Я не буду краснеть перед Ленкой и смогу видеть 

ее каждый день».
 «Я не буду работать, пока не получу нужное мне 

образование» и т.д.

Пример: в колледже возникла конфликтная ситуация, которая требует выбора — либо продолжать 
учиться в колледже, тогда надо ..., либо уйти из колледжа, тогда…



Медиация 

Медиация в конфликте — содействие третьей стороны в 
поисках соглашения в конфликтной ситуации. 

Медиация — это целенаправленное 
вмешательство, способное сначала 
ослабить конфликт, затем подготовить 
почву для принятия взвешенных решений и, 
наконец, разрешить некоторую проблему

Рекомендации медиатора могут 
приниматься во внимание спорящими, 
но необязательно должны выполняться.
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Фасилитация

Фасилитация - организация в группе процесса коллективного решения проблем .
Цель фасилитации – разрешить конфликт внутри группы и помочь ей прийти   к  
приемлемому  для всех соглашению.

Этапы фасилитации:
1. Определить проблему.
2. Выявить причины, вызвавшие данную проблему.
3. Установить критерии для оценки решений по данной 
проблеме.
4. Генерировать альтернативные решения.
5. Оценить эти решения.
6. Выбрать лучшее решение.
7. Выработать план действий по реализации данного решения.
8. Осуществить эти действия.
9. Оценить результаты работы и приемлемость процесса 
фасилитации.
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Различия медиации и фасилитации

Медиация Фасилитация

Медиатор может работать со 
сторонами как вместе, так и 
раздельно 

Фасилитатор работает в присутствии 
членов группы 

Задача медиатора – разрешить 
конфликт, который стороны 
затрудняются разрешить 
самостоятельно 

Фасилитатор работает 
необязательно в конфликтной 
ситуации, его основная цель –
улучшение процесса групповой 
работы 

Медиатор в большей степени 
контролирует процесс, чем члены 
групп

Фасилитатор всегда контролирует 
процесс вместе с членами группы
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Арбитраж – форма разрешения конфликта с помощью третьей 
стороны, которая выступает в роли арбитра, ее рекомендации 
являются обязательными для выполнения конфликтующими 
сторонами. 

Чаще всего такая форма используется  в управленческой практике.

Арбитраж

Алгоритм

1) Беседа арбитра (руководителя) с одним из участников 
конфликта;

2) Беседа со вторым участником конфликта;

3) Анализ конфликтной ситуации арбитром и выработка 
арбитражного решения.

4) Встреча с обоими участниками конфликта и доведение 
до них арбитражного решения.
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Метод мозгового штурма

Это метод коллективного поиска решений

Мозговой штурм состоит из  
трех этапов:

1. подготовительный;

2. генерирование идей;

3. заключительный  – анализ 
и оценка   идей.
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Метод мозгового штурма

1. Подготовительный этап
Первый этап состоит в подготовке и организации процесса мозгового штурма. 
Назначается ведущий, который отвечает за организацию и процедурную часть работы. Ведущий должен 

сформулировать  цели и задачи, подобрать участников, подготовить помещение для работы (папки, бумага, доска, 
техника и т.п.). 

Участники делятся на две группы: генераторы идей и аналитики (критики).
2. Этап генерирования идей
Оптимальный состав группы от 5 до 15 человек. Сам процесс генерирования идей проходит в течение 15-20 мин. 
Все идеи записываются. Участники совещания могут выдать более ста идей.
Важной составляющей, способствующей успеху проведения мозгового штурма, являются следующие правила:

• отсутствие всякой критики;
• поощрение всех предлагаемых идей, творческая атмосфера;
• равноправие участников мозгового штурма;
• свобода ассоциаций и творческого воображения;
• обязательная фиксация всех высказанных идей.

3. Заключительный этап – подведение итогов мозгового штурма
Задача аналитиков систематизировать и классифицировать идеи по группам, оценить идеи на реализуемость.
Затем из общего количества наработанных идей отбирают наиболее оригинальные и рациональные.
Составляется окончательный список практически реализуемых идей.



Переговоры

Переговоры представляют собой набор тактических приемов, 
направленных на поиск взаимоприемлемых решений для 
конфликтующих сторон.

Решение проблемы вырабатывается совместно всеми участниками.

Функции переговоров:
➢информационная ;
➢коммуникативная ;
➢регуляция и координация действий;
➢контроль;
➢отвлечение внимания;
➢пропаганда;
➢проволочки.
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Виды переговоров

По количеству 
участников

Двусторонние

Многосторонние

По наличию 
посредников

Прямые 

Непрямые
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Цели переговоров

1.Переговоры о продлении 
действующих соглашений.

2.Переговоры о 
нормализации отношений .

3.Переговоры о 
перераспределении ресурсов.

4.Переговоры о создании 
новых условий.

5.Переговоры по достижению 
побочных эффектов. 

1. Подготовка к переговорам.

2. Ведение переговоров.

3. Анализ результатов переговоров.

Динамика переговоров

1. Уточнение интересов и позиций участников 
(нахождение «общего языка» с партнером).

2. Обсуждение (аргументация собственной 
позиции).

3. Согласование позиций и выработка 
договоренностей.

Ведение переговоров
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Анализ результатов переговоров

Переговоры считаются удавшимися, 

если 

•обе стороны высоко оценивают их 

итоги; 

•проблема решена или почти решена;

•стороны выполняют все взятые на 

себя обязательства.
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Тактические приемы на переговорах

►Затягивание. Стороны используют разные предлоги, чтобы 
отложить переговоры.

►Выжидание. Участник выслушивает мнение оппонента. 
Только после этого высказывает свою позицию в зависимости 
от услышанного. 

►Пакетирование. Для рассмотрения и утверждения 
предлагается сразу список вопросов, а не каждый вопрос по 
отдельности.

►Салями – очень  медленное раскрытие собственной 
позиции.

►Выдвижение требований в последнюю минуту. 
Применяется в самом конце переговоров, когда все вопросы 
решены, и остается подписать соглашение. 

►Блеф – предоставление    заведомо ложной информации. 
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Тактические приемы на переговорах

►Указание на слабые стороны позиции оппонента. Например, 
указание на недостаточность полномочий; нервозность, 
возбужденное состояние и др.

►Угрозы и давление на оппонента.  Цель – добиться уступок. 

►Вымогательство. Одна из сторон выдвигает требование, 
нежелательные для оппонента и безразличное для себя. 

►Требования, которые растут. Как только противник в чем-то 
уступил, сразу выдвигается новое требование. 

►Оправдание неуступчивости ссылкой на объективные 
обстоятельства. 

►Двойное толкование. Стороны в результате переговоров 
выработали соглашение. При этом одна из них «заложила» в 
формулировки двойной смысл, что не было замечено 
оппонентом. 

Жукова Л.В. psylaser.ru

https://psylaser.ru/


Успехов в профессиональном и личном общении!

Благодарю за внимание!


