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ТЕМА:  Конфликты в личностно – эмоциональной сфере.

Основные вопросы по данной теме: 
 *Правила поведения в условиях конфликта.
 *Предупреждение конфликтов в сфере строительства, продаж и сервиса.

ЛЕКЦИОННЫЙ МАТЕРИАЛ

№1  Конфликт в личностно- эмоциональной сфере
Конфликт — явление социальное, порождаемое самой природой общественной жизни. Он непосредственным образом выражает те или иные стороны социального бытия, место и роль человека в нем.
Руководителю приходится разрешать конфликты не только в деловой, но и в личностно-эмоциональной сфере. При их разрешении применяются другие методы, поскольку в них, как правило, трудно выделить объект разногласий, отсутствует столкновение интересов.

     Как же вести себя с конфликтной личностью?

     1. Необходимо иметь в виду, что у таких людей есть некоторые скрытые нужды, которые, как правило, связаны с прошлыми потерями и разочарованиями, и они удовлетворяют их таким образом. Например, сверхагрессивный человек своей агрессивностью пытается подавить малодушие и пугливость.

2. Следует взять под контроль свои эмоции и дать выход эмоциям этого человека, если намерены продолжать с ним общаться.

3. Не принимать на свой счет слова и поведение данного человека, зная, что для удовлетворения своих интересов трудный человек так ведет себя со всеми.

4. При выборе подходящего стиля действия в конфликтной ситуации вам следует учитывать, к какому типу людей он относится. В книге «Общение с трудными людьми» Роберт Брэмсон выделяет следующие типы трудных людей, с которыми ему пришлось работать в различных фирмах:

• агрессист — говорящий грубые и бесцеремонные, задирающие других колкости и раздражающийся, если его не слушают. Как правило, за его агрессивностью скрывается боязнь раскрытия его некомпетентности;

• жалобщик — человек, охваченный какой-то идеей и обвиняющий других (кого-то конкретно или весь мир в целом) во всех грехах, но сам ничего не делающий для решения проблемы;

• "разгневанный ребенок" — человек, относящийся к этому типу, по своей природе не зол, а взрыв эмоций отражает его желание взять ситуацию под свой контроль. Например, начальник может вспылить, чувствуя, что его подчиненные потеряли к нему уважение;

• максималист — человек, желающий чего-то без промедления, даже если в этот нет необходимости;

• молчун — держит все в себе, не говорит о своих обидах, а потом внезапно срывает зло на ком-то;

• "тайный мститель" — человек, причиняющий неприятности с помощью каких-то махинаций, считая, что кто-то поступил неправильно, а он восстанавливает справедливость;

• "ложный альтруист" — якобы делающий вам добро, но в глубине души сожалеющий об этом, что может проявиться в виде саботажа, требования компенсации и т.п;

• "хронический обвинитель" — всегда выискивающий ошибки других, считая, что он всегда прав, а обвиняя, можно решить проблему.

Можно выделить и другие типы трудных людей, но правила поведения с ними в общем одинаковы.

1. Если считаете необходимым продолжение общения с трудным человеком, вы должны настаивать на том, чтобы человек говорил правду, неважно какую. Вы должны убедить его в том, что ваше отношение к нему будет определяться тем, насколько он правдив с вами и насколько последовательно он будет поступать в дальнейшем, а не тем, что он будет во всем с вами соглашаться.

Таким образом, в конфликтной ситуации или в общении с трудным человеком вы должны попытаться увидеть в нем не только друга, но и лучшие качества, поскольку вы уже не сможете изменить ни систему его взглядов и ценностей, ни его психологические особенности и особенности его нервной системы, т.е. необходимо подобрать к  нему "ключик", исходя из вашего жизненного опыта и желания не осложнять ситуацию и не доводить человека до стресса. Если же не смогли к нему "подобрать ключ", то остается одно-единственное средство — перевести такого человека в разряд стихийного бедствия.

 

№2  Психологические особенности личности, влияющие на развитие конфликтов
 

Появление конфликта в основном связано с психологическими особенностями личности, ее поведением. Анализ большого количества конфликтных ситуаций показывает, что в основе практически любого конфликта находятся нереализованные потребности личности, определяющие ее поведение в конфликте. К ним относятся: индивидуальные психологические особенности личности, система.

1. Природные свойства личности — это то, что заложено природой и, как правило, характеризуется степенью выраженности таких динамичных характеристик, как активность и эмоциональность.

В начале 20-х гг. XX в. психолог К.Г. Юнг предложил психологические особенности индивидуума, вытекающие из его интереса к окружающему миру, называть «эктраверсия—интроверсия».
 Экстраверсия—характеристика психоло-гических особенностей личности человека, при которой он концентрирует свои интересы на внешнем мире. Экстравертам свойственна импульсивность, активность в жестах, открытость внутреннего мира. Интроверсия характеризуется концентрацией внимания на своем внутреннем мире. Для таких людей характерна замкнутость, пассивность, склонность к самоанализу и т.д.

Сочетание интроверсия — экстраверсия с эмоциональными характеристиками определяет темперамент личности.

Темперамент — это совокупность особенностей личности, характеризующих динамическую и эмоциональную сторону ее поведения. Внешнее поведение человека проявляется в соответствии с различными темпераментами. У холериков — в бурных реакциях, резких сменах настроения, общей подвижности. У флегматиков — в медлительности, замкнутости. У меланхоликов — в неустойчивости, ранимости, драматизации событий. У сангвиников—в подвижности, склонности к смене впечатлений, отзывчивости, общительности.

Так, флегматика очень трудно вывести из себя и вовлечь в конфликт, тогда как холерик может «завестись» моментально.

2 Второй характеристикой личности является ее система потребностей, мотивов, интересов, т.е. то, что объясняет причину поведения личности, помогает понять принимаемые ею решения, участие или неучастие в конфликтах.

*Потребности — это осознание отсутствия чего-либо.

*Мотив — это внутреннее побуждение к деятельности, связанное с удовлетворением каких-либо потребностей. Мотив является основой поступка человека.

*Интерес — это форма проявления познавательной потребности индивидуума, направленная на тот или иной предмет.

Определение основных интересов личности, затронутых в конфликте, является достаточно сложным процессом, но необходимым для правильного определения всех составляющих конфликта, выбора форм воздействия на оппонента, управления конфликтом.

№3 . Предупреждение конфликтов в социальной сфере

Предупреждение (профилактика) — это способ проведения предупредительных мер по предотвращению деструктивного, дисфункционального развития конфликтных столкновений. 
Работа по профилактике включает четкое определение видов связей в организационной структуре управления, выдвижение интегрирующих целей, использование различных форм поощрения, соблюдение баланса прав и ответственности при выполнении работниками всех служебных обязанностей. Данные мероприятия осуществляются руководством подразделения или организации.

Заблаговременное обнаружение социальных противоречий, развитие которых может породить конфликт, обеспечивается прогнозированием.

Прогнозирование конфликтов заключается в обоснованном предположении возникновения или развития конфликта. Прогнозирование основывается на результатах изучения и описания конфликта (сущность, тип, структура, динамика), на его анализе и объяснении (системно-генетический анализ конфликтов, движущие силы развития конфликтов, их детерминанты и причины, этапы).
Профилактика конфликтов связана с организацией жизнедеятельности субъектов социального взаимодействия, которая сводит к минимуму или даже исключает вероятность возникновения конфликта. Цель профилактики конфликтов — создание условий деятельности и взаимодействия людей, при которых минимизирована вероятность возникновения или деструктивного развития противоречий между ними. Предупреждать конфликты легче, чем их конструктивно разрешать.

Рассмотрим пять основных балансов, нарушение которых, сознательное или неосознанное, может привести к конфликтам.

Баланс ролей. Одним из этих балансов является поддержание в ходе взаимодействия баланса ролей, когда каждый из партнеров играет по отношению к другому роль: младшего или равного, или старшего по своему психологическому статусу. При принятии партнером отводимой ему роли ролевого конфликта не происходит. Поэтому в ситуации социального взаимодействия важно распознать, какую роль играет каждый из партнеров, и если распределение ролей устраивает партнеров, то социальный работник играет ту роль, которую от него ждут, если же нет, необходимо ожидания партнера бесконфликтно скорректировать. Чаще всего роль старшего наиболее психологически комфортна для человека, но эта роль потенциально наиболее конфликтна, так как не устраивает партнера, которому отводится роль младшего. При взаимодействии с клиентами социальный работник должен избегать значительного психологического доминирования над клиентом. Взаимодействие с окружающими на равных — наиболее благоприятно для предупреждения ролевого конфликта.
2. Баланс в действиях и решениях. При взаимодействии людей и социальных групп по предупреждению конфликтов необходимо способствовать поддержанию баланса взаимозависимости в решениях и действиях. Человеку присуще стремление к независимости и свободе, в идеале каждый стремится делать то, что он хочет и когда хочет. Но свобода каждого из нас не может обеспечиваться за счет свободы тех, с кем мы взаимодействуем. Поэтому если человек сочтет свою зависимость от нас большей, чем он может допустить, это послужит причиной конфликтного поведения с его стороны. Так, большая зависимость человека от партнера ограничивает его свободу и часто провоцирует конфликт. Социальному работнику в ходе общения необходимо оценить, какая зависимость для клиента является дискомфортной, и поддерживать комфортный баланс на этом уровне.
3. Баланс взаимных услуг. В процессе совместной деятельности помимо нормативной помощи люди оказывают друг другу личные услуги. Например, бескорыстная помощь в выполнении срочного задания, подмена другого па работе, доставание какой-то детали, товара, билета, другие личные услуги. Анализ конфликтов между людьми выявил, что мы подсознательно или осознанно фиксируем внимание на услуге, оказанной нами, и тех, которые оказали нам. Именно нарушение баланса взаимных услуг влечет напряженность во взаимоотношениях и приводит к конфликтам. Например, баланс услуг нарушается, если человек, оказывая сослуживцу ненормативную услугу, в ответ не получил услуги примерно такой же ценности, что приводит к нарушению гармонии взаимоотношений, а при значительном дисбалансе и к конфликту.
4. Баланс в действиях и решениях. Кроме баланса взаимных услуг, взаимодействуя, люди стремятся поддержать баланс ущерба. Например, если нанести человеку существенный ущерб, то он испытывает ответное желание причинить равный ущерб виновным (чувство мести). В целом, это деструктивное чувство, степень и сила реализации в поведении которого ограничиваются воспитанием человека, социальными традициями, мировоззрением и даже страхом наказания. Поэтому нанесение ущерба оппоненту в процессе взаимодействия с ними нарушает сбалансированность межгруппового или межличностного взаимодействия и может стать основой для конфликта.
5. Профилактике конфликтов способствует сбалансированность внешней оценки и самооценки. Человеку свойственно выполнять самооценку своего поведения и результатов деятельности и также оценку друг друга. Наиболее интенсивно процесс взаи- мооценки идет в диаде горизонтальных конфликтов. Анализ межличностных конфликтов показал, что, оценивая результаты своей деятельности и себя, в качестве основы оценки человек чаще выбирает положительные стороны своей личности, а при оценке работы другого обращает внимание прежде всего на то, что не удалось сделать другому по сравнению с идеалом, нормативными требованиями и поставленной целью.

Объективные социальные факторы предупреждения социального конфликта составляют:

- стабильность в обществе, успокаивающая экономическая, политическая, экологическая среда, окружающая человека, материальное обеспечение благосостояния и воспроизводства семьи и др.;
- уверенность населения в завтрашнем дне, высокий уровень социальной мобильности как результат благоприятных условий жизнедеятельности;
- равные возможности в реализации позитивного потенциала людей, в удовлетворении их жизненно важных экономических, политических, социальных, духовных потребностей;
- справедливое и гласное распределение материальных и иных благ;
- разработка нормативных процедур предупреждения и разрешения социальных противоречий и др.

ЗАДАНИЕ:
· Изучить лекционный материал, ответить на вопросы:
1. Что такое конфликт?
2. Назовите основные виды конфликтов
3. Профилактика конфликтов- это
4. Что относится к природным свойствам личности?
5. В чем заключается прогнозирование конфликтов?
6. [bookmark: _GoBack]О каком балансе идет речь?  Одним из этих балансов является поддержание в ходе взаимодействия баланса ролей, когда каждый из партнеров играет по отношению к другому роль: младшего или равного, или старшего по своему психологическому статусу. ______________________________
