
Конфликты в деловом 
общении



Конфликт  –  столкновение  
противоположных интересов на  почве  
соперничества,  противоборства  или   
отсутствия взаимопонимания по разным 
причинам. 



Типология конфликта

1. - внутриличностный конфликт;
        - межличностный конфликт;
        - конфликт между личностью и группой;
        - межгрупповой конфликт.
2. Возможны также классификации конфликтов  
        - по  горизонтали
        - по вертикали.



 Предпосылки возникновения конфликта в 
процессе делового общения.

-   несовпадение   рассуждений,   т.
е.    разногласия    из-за 
несовпадения  ваших  
рассуждений  с   рассуждениями   
другой стороны.
 - особенности восприятия, т.е. 
люди, очень часто разговаривая, не 
понимают друг друга.



 Конструктивное разрешение конфликта 

1 – адекватности восприятия конфликта, т.е. 
достаточно точной, не искаженной  личными  
пристрастиями  оценки  поступков,  намерений  как
противника, так и своих собственных;

2  –   открытости   и   эффективности   общения,   
готовности   к всестороннему обсуждению проблем, 
когда участники  честно  высказывают свое 
понимание происходящего и пути выхода из 
конфликтной ситуации;

3 – создания атмосферы взаимного доверия и 
сотрудничества.



ФУНКЦИИ КОНФЛИКТА

На группу:
Разрядка сложившейся 
напряженности.
Стимуляция социальных 
процессов.
Сплачивание единомышленников.
Толчок к изменению и развитию.
Устранение противоречия в 
функционировании группы.           

На личность:
Познание друг друга.
Ослабление психической напряженности.
Стимуляция активности человека.
Улучшение качества деятельности.
Повышение авторитета в случае правильного поведения.
Развитие личности.

ОТРИЦАТЕЛЬНЫЕ

На личность:
Ухудшение настроения.
Ощущение насилия.
Ухудшение качества 
индивидуальной деятельности.
Закрепление социальной 
пассивности личности.
Угроза здоровью.

ПОЛОЖИТЕЛЬНЫЕ

На группу:
Нарушение межличностных 
отношений.
Ухудшение социально-
психологического климата.
Ухудшение качества совместной 
деятельности.
Снижение сплоченности группы.

Функция конфликта – это роль, которую выполняет конфликт по                         
отношению к обществу и его различным структурным образованиям:                                               
индивидам, социальным группам, организациям 
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РОЛИ КОСВЕННЫХ УЧАСТНИКОВ КОНФЛИКТА

Противоборствующие стороны

Организаторы Подстрекатели Союзники Посредники

Организаторы – группа лиц (или отдельное лицо), разрабатывающая 
общий план противоборства с оппонентом с целью разрешения 
противоречия в свою пользу

Подстрекатели - участники социального конфликта, которые сами в нем не 
участвуют, но подталкивают к нему противоборствующие стороны

Союзники (пособники, соучастники) – это опосредованные участники 
конфликта, которые через советы, идеологическую, экономическую, 
военную и другую помощь оказывают содействие одной из 
конфликтующих сторон

Посредники (медиаторы) и судьи – это участники, которые становятся 
между противоборствующими субъектами для завершения социального 
конфликта



ХАРАКТЕРИСТИКА СУБЪЕКТОВ – УЧАСТНИКОВ 
КОНФЛИКТА

Количественный 
состав

Качественный состав
гомогенные и гетерогенные

Уровень организации
с более высоким и более низким 
уровнями организации. 

Объем                
ресурсов

К внутреннему ресурсному потенциалу конфликтующих субъектов можно 
отнести их социальные, материальные, физические, интеллектуальные 
возможности и навыки, а также находящиеся в их распоряжении ресурсы 
времени.                                                                  
К их внешнему ресурсному потенциалу относятся право, средства массовой 
информации, возможные союзники и т.д.



ОБЪЕКТ И ПРЕДМЕТ КОНФЛИКТА

Субъекты

Предметом конфликта считается та сторона объекта конфликта, из-за 
которой сталкиваются интересы разных субъектов

Предмет конфликта

Ресурс Статус Духовные 
ценности

Субъекты



Ценности

Отношения Структура

Информация

Настроения

«Области конфликта» - это потенциальные причины                                                                 
или движущие факторы конфликта 

Материальные интересы 
представляют собой суть 
вопроса, который 
рассматривается в ходе 
конфликта 

Психологические интересы                                                      
связаны с потребностью людей в уважении и наличии 
чувства собственного достоинства 

Процедурные интересы 
связаны с процессом, при 
помощи которого будет 
разрешен конфликт 

Интересы



ТЕОРИЯ ПОТРЕБНОСТЕЙ А.МАСЛОУ

А.Маслоу

 
ФИЗИОЛОГИЧ

ЕСКИЕ

В БЕЗОПАСНОСТИ
И 

ЗАЩИЩЕННОСТИ
В УВАЖЕНИИ

СОЦИАЛЬНЫЕ

В САМОВЫРАЖЕНИИ

Потребность - это нужда или недостаток в чем-либо необходимом для поддержания 
жизнедеятельности организма, личности, социальной группы или всего общества 



ИНТЕРЕС
Это отношение (осознанное и 
заинтересованное) субъекта к 

объекту, 
который является средством 

 удовлетворения той или иной 
потребности 

индивида или социальной общности

Степень осознания 
субъектом своего 
положения в обществе

Действие субъекта
в социальной
среде
обитания

Социальное положение 
субъекта интереса или
 совокупность его 
практических связей 
с обществом

Идеальные побудительные
силы или мотивы
действительности,
направленные на 
определенные объекты
интереса



ОБОБЩЕННЫЕ ПРИЧИНЫ КОНФЛИКТА

Недостаточная согласованность и 
противоречивость целей 
отдельных групп и личностей

Устарелость организационной 
структуры, нечеткое 
разграничение прав и 
обязанностей
Ограниченность ресурсов
Неодинаковое отношение к 
членам коллектива

Неопределенность перспектив 
роста
Неблагоприятные физические 
условия
Недостаточная 
благожелательность внимания со 
стороны руководителя
Психологический феномен
Недостаточный уровень 
профессионализма

ОБЪЕКТИВНЫЕ ПРИЧИНЫ 
КОНФЛИКТА

Противоречие между функциями 
и видом деятельности

Различия в манере поведения и 
жизненном опыте

СУБЪЕКТИВНЫЕ ПРИЧИНЫ 
КОНФЛИКТА



СТРУКТУРА ОБЪЕКТИВНЫХ ПРИЧИН КОНФЛИКТА

Участники 
конфликта

Участники 
конфликта

Предмет 
конфликта

Объективными причинами являются причины, которые находятся вне 
сознания и воли людей, социальных общностей, институтов, 
организаций

Неравенство 
субъектов

Имущественное 
Экономическое 
Политическое 
Национальное 
Религиозное 
Статусное

Дезорганизация 
общества

Безработица  
Инфляция 

Криминализация 
Нищета                 

Война            
Землетрясение

Неравенство возможностей субъектов в бытовой, 
экономической, политической национальной, образовательной, 

религиозной сферах по ресурсам, статусам, ценностям 
субъектов

причины



СТРУКТУРА СУБЪЕКТИВНЫХ ПРИЧИН КОНФЛИКТА

Предмет 
конфликта

Чувства Убеждения ИдеиИнтересы

Процесс 
конфликта

Противоречия 
между интересами 
людей и нормами 
поведения в 
обществе

Противоречие 
между 
одинаковыми 
интересами 
разных 
субъектов, 
направленными 
на один и тот же 
предмет

Противоположны
е интересы 
разных субъектов

Непонимание 
интересов, 
намерений, 
действий 
субъектами, 
которые начинают 
видеть в них 
угрозу себе

причины

Глубинной основой конфликта являются потребности 
субъектов

Субъективные причины конфликтов представляют собой выражение 
объективных причин и их интерпретаций субъектами

Участники 
конфликта

Участники 
конфликта



Возникновение
объективной 
причины

СТРУКТУРА ФОРМИРОВАНИЯ КОНФЛИКТА ЧЕРЕЗ 
ОБЪЕКТИВНЫЕ И СУБЪЕКТИВНЫЕ ПРИЧИНЫ

Нарушение 
психологическо
го
равновесия 
у участников

Невозможность
личности
реализовать
 свои интересы

Включение
психологическ
их
защитных
механизмов

Появление 
личных
причин
участия 
в конфликте

Объективные причины приводят к созданию конфликтной ситуации
Субъективные причины начинают действовать тогда, когда конфликтная ситуация 
перерастает  в конфликт

КОНФЛИКТ



ПОНЯТИЕ СОЦИАЛЬНОЙ НАПРЯЖЕННОСТИ

Социальная напряженность представляет собой состояние 
потенциальных участников социальных конфликтов, 
выражающееся в эмоциях, настроениях, взглядах, суждениях и 
поведении, характеризующих состояние психики, сознания и 
поведения социальных субъектов

Стадии социальной 
напряженности

Скрытое нарастание недовольства без 
ясного осознания его причин, т.е. 
конфликтная ситуация налицо, но ее 
осознание не произошло и существует на 
уровне массовой психологии в форме 
эмоций, чувств, настроений.

Осознание конфликтной ситуации как 
причины своего недовольства (т.е. предмета 
конфликта), переход социальной 
напряженности в стадию размышления и 
выводов, понимания препятствий, 
собственных качеств и средств.

Возникновение очагов сопротивления конфликтной 
ситуации либо исчезновение социальной 
напряженности в результате соответствующих 
действий субъектов, вызвавших ее.



ДЕПРИВАЦИЯ В КОНФЛИКТЕ

Реальность Реальность

Депривация – это расхождение между интересами – ожиданиями 
(состоянием сознания) субъекта и реальными возможностями их реализации 
(удовлетворения) на практике

Ожидания Участники 
конфликта

Участники 
конфликта

Ожидания

Процесс 
конфликта

Предмет 
конфликта

Изменения 
депривации 
происходит

За счет изменения 
ее субъективной 
составляющей 
(интересов) при 
неизменном их 
удовлетворении

В случае 
изменения их 

удовлетворения 
при неизменных 

интересах

При условии 
одновременного 

изменения и 
интересов 

(качественно и 
количественно) и 

условий их 
удовлетворения

Реальность Реальность



Конфликт 
позволяет более 
глубоко оценить 
индивидуально-
психологические 
особенности 
людей, 
участвующих в нем                           
(10-15% успеха)

Конфликт 
сопровождается 
стрессом

Конфликт – 
деструкция 
системы 
межличностных 
отношений, 
которые сложились 
до его начала  

Конфликт 
сопровождается 
психологическим 
и физическим 
насилием

Конфликт 
устраняет 

полностью или 
частично 

противоречие, 
возникающее в 

силу 
несовершенства 

организации 
деятельности, 

ошибок 
управления, 
высвечивает 

«узкие места» 
(65% успеха)

Конфликт служит 
источником развития 
личности, 
межличностных 
отношений

Конфликт позволяет 
ослабить 
психическую 
напряженность, 
являющуюся 
реакцией 
участников на 
конфликтную 
ситуацию

Конфликт может 
улучшить качество 
индивидуальной 
деятельности               
(на 28% 
повышается 
качество)

СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОЕ ВЛИЯНИЕ 
КОНФЛИКТА НА ЕГО УЧАСТНИКОВ

Конфликт 
формирует 
негативный 
образ другого – 
«образ врага»

Конфликт 
негативно 
отражается на 
эффективности 
индивидуальной 
деятельности 
оппонентов

Конфликт 
закрепляет в 
социальном 
опыте личности и 
группы 
насильственные 
способы 
решения 
проблем

Конфликт 
отрицательно 
влияет на развитие 
личности – 
формирует 
неверие в 
торжество 
справедливости

КОНСТРУКТИВНОЕ ДЕСТРУКТИВНОЕ



Конфликт 
зондирует 
общественное 
мнение, 
коллективные 
настроения, 
социальные 
установки

Конфликт ухудшает качество 
совместной деятельности 
коллектива. После завершения 
конфликта наблюдается ухудшение 
качества совместной деятельности в 
15-16% ситуаций в случаях когда:                      
конфликт не разрешился и постепенно 
затухает; своих целей добился 
оппонент, который был не прав; 
«пиррова» победа правового оппонента.

Конфликт  
ослабляет 
ценностно-
ориентационное 
единство группы, 
что ведет к 
снижению 
групповой 
сплоченности

Конфликт 
выступает как 
средство 
активизации 
социальной 
жизни группы или 
общества

Конфликт 
способствует 
созданию новых, 
более 
благоприятных 
условий

Конфликт 
высвечивает 
нерешенные 
проблемы в 
деятельности 
группы. 
Межличностные 
конфликты в 
организациях 
влияют на 
эффективность 
совместной 
деятельности 
почти в 3 раза 
чаще 
положительно, 
чем отрицательно

СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОЕ ВЛИЯНИЕ 
КОНФЛИКТА НА СОЦИАЛЬНОЕ ОКРУЖЕНИЕ

Конфликт отрицательно влияет на 
взаимоотношения в коллективе, на 
его социально-психологический 
климат (взаимоотношения 
ухудшаются на 19-30%)

Конфликт 
неизбежно 
сопровождается 
нарушением 
системы 
коммуникаций, 
взаимосвязей в 
коллективе, 
организации

КОНСТРУКТИВНОЕ ДЕСТРУКТИВНОЕ

Конфликт создает 
интеллектуально-
эмоциональную 
напряженность

Конфликт 
оптимизирует 
межличностные 
отношения



ДИНАМИЧЕСКИЕ ПОКАЗАТЕЛИ КОНФЛИКТА

Конфликтная ситуация- система 
взаимосвязанных и 
взаимообусловленных элементов 
объективного и субъективного 
уровня. 
Она включает: основные 
факторы макроситуации 
(физической, социальной среды), 
влияющие на конфликт; основных 
и второстепенных участников: 
объект и предмет; субъектов, 
характеристики и особенности 
участников конфликта.

Конфликтная
ситуация

Процесс эскалации. Возрастание 
лояльности и приверженности 
групповым целям, отказ от каких-
либо уступок, стремление 
принудить соперника, ощущение 
нарастания тревоги и кризиса, - 
все это показатели эскалации. 

Процесс деэскалации.
 Возникновение определенных 
изменений внутри 
конфликтующих групп, в 
отношениях между соперниками, 
в оценке событий третьей 
стороной.
Потеря желания или способности 
продолжать конфликт зависит 
от многих условий. 

Конфликтное 
взаимодействие

Возможные варианты 
завершения конфликта:
“выигрыш - выигрыш” 
(когда сторонам удается 
решить проблему на 
взаимовыгодной основе) – 
конфликты,  завершенные в 
варианте “выигрыш - 
проигрыш” (“игры с нулевой 
суммой” или ситуации, где 
целью взаимодействия 
является “победа” над 
противостоящей стороной). 

Завершение 
конфликта



ПРАВИЛА 
ФОРМУЛИРОВАНИ

Я 
КОНФЛИКТНОЙ 

СИТУАЦИИ

Правило 2. 
Конфликтная ситуация 
всегда возникает раньше 
конфликта.

Правило 4.                                       
Задавайте себе вопросы 
"почему?" до тех пор, 
пока не докопаетесь до 
первопричины, из 
которой проистекают 
другие.

Правило 6.                                              
В формулировке 
обойдитесь минимумом 
слов. Правило 5. 

Сформулируйте 
конфликтную ситуацию 
своими словами, по 
возможности не повторяя 
слов из описания 
конфликта.

Правило 3.                             
Формулировка должна 
подсказывать, что делать.

Правило 1.                                       
Помните, что 
конфликтная ситуация - 
это то, что надо 
устранить.



Нарастание напряжённости

Вторичный период роста 
конфликта (привлечение 

новых способов и сил для 
конфликта

Фаза спада

Конфликтное 
взаимодействие

Эскалация
конфликта

Фаза подъёма

Интенсивность
конфликта

Вторичный пик

Пик конфликта

Возникновение
разногласий

Разрешение конфликта

Этапы развития конфликта

ДИНАМИКА РАЗВИТИЯ КОНФЛИКТА



ФОРМЫ ПРОЯВЛЕНИЯ КОНФЛИКТА

ЛАТЕНТНЫЕ
(СКРЫТЫЕ)

АКТУАЛИЗИРОВА
ННЫЕ

(ОТКРЫТЫЕ)



ФАЗЫ РАЗВИТИЯ 
КОНФЛИКТА

Инцидент- действие, в основе которого лежит формальный повод для 
непосредственного столкновения участников.
Эскалация конфликта – тенденция к нарастанию конфликта после его начала.



 Способы разрешения  конфликтной 
ситуации

 - конкуренция или соперничество;
 - сотрудничество;
 - компромисс;
 - приспособление;
 - игнорирование или уклонение.
    


