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Управление конфликтами 
Программа курса предназначена для:  
● Руководителей компаний, менеджеров среднего звена, специалистов 

Цели тренинга:  
● Сформировать представление о причинах и роли конфликтов в бизнес-среде, о 

возможности конструктивного решения конфликтов, об эффективных и 
неэффективных моделях поведения в конфликте, а также помочь участникам 
выявить присущие им модели поведения в конфликте  

● Научиться распознавать эмоции (свои и других участников) в конфликте, снижать 
напряженность конфликта 

● Научиться переходить от неконструктивных форм конфликта к более 
конструктивным 

● Научиться эффективного отстаивать свои позиции в конфликте 

Как проходит тренинг:  
● Все технологии отрабатываются в деловых ситуациях 
● Соотношение теории и практики – 30:70 

Продолжительность:  
● 16 часов (2 дня по 8 часов) 

 

Содержание тренинга  

Суть конфликта, причины и профилактика конфликтов 
● Конфликты и их роль в бизнес-контексте. Позитивные и негативные эффекты 

конфликтов. Что такое конструктивный конфликт 
● Цели и задачи при попадании в конфликт 
● Анализ причин, предпосылок и поводов конфликта 
● Профилактика и прогнозирование конфликта 

Стили поведения в конфликте 
● Пять типовых стилей/стратегий поведения в конфликтных ситуациях по Томасу и 

Килмену: конкуренция, избегание, приспособление, сотрудничество, компромисс. 
Последствия использования. 

● Осознанный выбор стиля поведения в конфликте 
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Управление эмоциями в конфликтах  
● Понимание своих эмоций и саморегуляция в конфликте 
● Что такое эмпатия и как ее можно проявлять для перевода конфликта в 

конструктивное русло. Фразы, успокаивающие собеседника.  
● Как слушать собеседника, чтобы эффективно решить напряженную ситуацию. Виды 

слушания по Келли 

Неконструктивные модели поведения в конфликте 
● Конфликтогенное поведение. Типичные фразы-конфликтогены 
● Драматический треугольник (по С. Карпману): Преследователь, Спасатель, Жертва. 
● Особенности ролей в драматическом треугольнике: что мешает искать конструктив в 

конфликте. 
● Исследование своих стратегий поведения в драматическом треугольнике 
● Работа с неконструктивным поведением собеседника 
● Правила поведения в ситуациях грубости и хамства 

Ассертивное обозначение намерений и границ в деловом общении 
● Роль раскрытия намерений для решения и профилактики конфликтов 
● Техника обозначения собственных намерений; 
● Техника прояснения намерений другой стороны. 
● Я-высказывание 
● Идеология ассертивности: ассертивные права 
● Ассертивный отказ 

В результате курса участники: 
● Будут лучше распознавать эмоции собеседника и собственные эмоции в ситуации 

конфликта, смогу снижать напряженность конфликтных ситуаций 
● Будут лучше распознавать собственные конфликтные модели поведения и 

мышления и причины их возникновения 
● Смогут продуктивно отстаивать свою позицию в конфликте 
● Смогут более эффективно распознавать, нейтрализовывать и предотвращать 

конфликты на деловой почве 
 
 


