
УПРАВЛЕНИЕ КОНФЛИКТАМИ 
В ОРГАНИЗАЦИИ

1. Основные понятия конфликта. Роль конфликта в 
организации. Стадии конфликта.
2. Типы и уровни конфликтов. 
3. Практические навыки управления конфликтами разных 
уровней



Конфликт определяется тем, что сознательное 
поведение  одной  из сторон (личность, группа или 

организация) вступает в противоречие с интересами 
другой стороны. 

Позитивные стороны конфликта

Конфликт как 
способ выявления 

проблем. 

Стимулирующая 
функция 

конфликта. 

Конфликт 
помогает познать 

самого себя. 

Конфликт как 
слуховой клапан 

эмоций. 



Стадии конфликта

Дискомфорт Инцидент Кризис



Сигналы эскалации конфликта

взгляд на 
другого 

человека как на 
оппонента или 

противника

потеря 
контролируемог
о внимания по 
отношению к 

другому 
человеку

отрицание 
ответственности

уменьшение 
способности к 

самораскрытию

уменьшение 
готовности 

изменить свою 
точку зрения

ограниченность  
коммуникаций

искажение 
восприятия



Приемы прерывания конфликта

Делитесь 
вашими 

чувствами 
без 

обвинений и 
упреков

Не 
расширяйте 

предмет  
спора

Не 
используйте 

других 
людей или 
авторитеты 
как оружие

Избегайте 
выражений 
«вы всегда» 

или «Вы 
никогда»

Реагируйте 
на 

поведение и 
не 

навешивайт
е ярлыки

Преодолева
йте 

тенденцию 
к 

сопротивле
нию

Не 
настаивайте 
на принятии 

решений, 
пока вы 

огорчены.



Пять основных типов поведения в 
конфликтной ситуации



конкуренция – прямое столкновение и 
использование силовых методов разрешения 
конфликта

избежание – уход от борьбы, попытка представить 
ситуацию так, как – будто конфликта нет

приспособление – признание поражения ради 
сохранения отношений

компромисс – обмен уступками  для достижения 
приемлемого соглашения

сотрудничество – совместная работа сторон для 
обоюдного удовлетворения интересов 



Схема выбора способа управления 
конфликтом 



Типы конфликтов:

Конфликт целей. В этом случае ситуация 
характеризуется тем, что участвующие в ней стороны 

по-разному видят желаемое состояние объекта в 
будущем.

Конфликт взглядов. Обусловлен тем, что стороны  
расходятся во взглядах по решаемой проблеме. 

Разрешение таких конфликтов требует значительно 
большего времени, нежели  разрешение конфликтов 

целей.

Чувственный конфликт,  появляющейся в ситуации, 
когда у участников различны чувства и эмоции, 

лежащие в основе их отношений друг с другом как 
личностей. Такие конфликты труднее всего поддаются 

разрешению, т.к. в их основе лежат причины, 
связанные с психикой личности.



Уровни конфликтов и их 
источники

1. Внутриличностные 
конфликты:

Источники:

фрустрация (психологический дискомфорт,  
связанный с невозможностью достижения 
поставленной перед человеком цели);

диалектика цели (представляет собой конфликт, 
состоящий в одновременном стремлении к 
достижению  и избеганию цели);

взаимодействие ролей (одному и тому же 
менеджеру часто  приходится играть роль 
подчиненного и роль руководителя);

неопределенность роли (неясность относительно 
полномочий, которыми он располагает).



Формы поведения в состоянии 
фрустрации



2. Межличностные конфликты:
Источники:

индивидуальные различия

дефицит информации

неэффективные коммуникации

несовместимость ролей.



3. Межгрупповой конфликт: 
Источники:

конкуренция за получение 
ограниченных ресурсов. 

взаимозависимость задач

неопределенность полномочий

борьба за статус.



4. Организационные 
конфликты.

Типы конфликтов на уровне 
организации:

структурный конфликт

функциональный конфликт

конфликт между линейным и штабным 
персоналом

конфликт между формальной и 
неформальной организациями.

5. Конфликт между организацией и
 внешней средой.



Типология путей разрешения противоречий 
в конфликте 



Методы управления  конфликтами с участием 
третьей стороны 


