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Рассматриваются теоретические основания для создания программы 
курса повышения квалификации специалистов различных организаций, в 
функциональные обязанности которых входит деятельность по управлению 
конфликтными ситуациями, возникающими внутри нее. Основу теорети-
ческого дискурса составляют следующие проблемные понятия: сущность, 
причины конфликтов, виды конфликтов в организации; организационные, 
психологические, социологические и культурные способы управления кон-
фликтами в организации. Содержание предлагаемого курса повышения 
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Проблема управления конфликтами в 
современном мире является актуальной не 
только с точки зрения ее научно-теоретиче-
ской разработанности, но и с точки зрения 
прикладных задач, возникающих у специ-
алистов в области управления. Прикладной 
аспект можно рассматривать с позиций фор-
мирования и развития конфликтологической 
культуры специалистов, их конфликтологи-
ческой компетентности, включающей в себя 
компетенции в области организационного 
конфликт-менеджмента, который является 
неотъемлемым атрибутом управления инно-
вационными процессами, столь востребован-
ными сегодня во всех сферах деятельности. 
Это ставит сложные задачи перед системой 
образования, в частности, в области повыше-
ния квалификации управленческих кадров. 
Без знаний о сущности, природе, особенно-
стях и перспективах конфликта невозможно 
овладеть методами его разрешения. Пред-
ставление о конфликте является одновремен-
но и установкой, и инструментом, поскольку 
оно само может трансформироваться в ме-
тод, с помощью которого можно управлять 
конфликтом и достигать поставленных задач 
и целей [15, с. 27]. Поэтому для построения 
эффективной системы обучения и повыше-
ния квалификации управленческих кадров 
организаций необходимо определить теоре-
тические основания роли и места конфликта 
в жизни организации.

Организация в современной науке понима-
ется: как элементарная единица социальности; 
как динамически развивающееся естествен-
но-искусственное образование (учреждение), 
создаваемое и направляемое людьми в соот-
ветствии с их интересами, ценностями и иде-
ологическими установками; как объединение 
людей для реализации совместной социально 
ориентированной деятельности и др. [6]

Как сложное целое она включает в себя не 
только индивидов с различными статусами, 
социальными установками и интересами, но 
и различные социальные образования, стре-
мящиеся занять более высокое место в струк-
туре организации, изменить существующие 
нормы деятельности или систему отношений 
внутри организационной структуры [7].

Подразделения организации в различной 
(высокой, средней или низкой) степени под-
вергаются управленческому воздействию. 
Объективно имеют место неравенство в 
распределении ресурсов, в возможностях 
реализовать властные функции. Названные 
причины могут привести организацию и ее 
подразделения к состоянию напряженности, а 
нередко и конфликтам [8].

Конфликты во всех социальных системах, 
в том числе и в организации, характеризу-
ются двойственностью, их результаты могут 
быть и полезны, и вредны.

Общей причиной конфликтов в органи-
зации является реальная или мнимая «бло-
када» потребностей (или препятствие удов-
летворению потребностей) отдельного члена 
организации или группы. Если «блокада» 
потребностей осознана членами организации 
или социальной группы и произошла иденти-
фикация источника «блокады» потребностей 
(например, члены группы осознали, что их 
значимые потребности блокированы предста-
вителями администрации), то далее следует 
реакция на «блокаду», которая может быть 
двух типов — отступление или агрессия [6].

Конфликты в организации могут проте-
кать и распространяться в горизонтальном и 
вертикальном направлениях:

горизонтальные конфликты («равных 
с равным») — это конфронтации между кол-
легами, руководителями одного уровня; ха-
рактеризуются тем, что участники не могут 

квалификации разрабатывается в русле компетентностного подхода, кото-
рый, в данном случае, базируется на представлениях о том, что участник 
программы должен освоить определенный набор специальных компетен-
ций, включающих знания, умения, навыки и личностные способности, необ-
ходимые для процесса эффективного управления различными конфликт-
ными ситуациями.

Ключевые слова: конфликт, причины организационных конфликтов, 
управление конфликтами, программа повышения квалификации.
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использовать в противостоянии ресурсы, свя-
занные со статусом, должностным положени-
ем и др.;

вертикальные конфликты (руководите-
лей с подчиненными) изначально протекают 
в неравных для оппонентов условиях, по-
скольку руководители обладают большими 
ресурсами и возможностями по сравнению с 
подчиненными.

По критерию субъектности (по субъектам 
конфронтации) в организации дифферен-
цируют: личностные, или психологические, 
конфликты; межличностные, или социально-
психологические, конфликты; межгрупповые, 
или социальные, конфликты.

Среди личностных (психологических) 
конфликтов в организации наиболее распро-
странены ролевые и мотивационные.

Ролевые конфликты обуславливают труд-
ности выполнения членом организации своей 
роли — несоответствие ожиданиям, предъяв-
ляемым к члену организации, занимающему 
определенный статус в организации. Ини-
циатором конфликта при этом может быть 
как рядовой исполнитель, у которого работа 
вызывает раздражение и протест (что при-
водит к неудовлетворительной оценке его 
деятельности руководством организации или 
подразделения), так и руководитель, не со-
ответствующий ролевым требованиям или 
не выполняющий нормативные указания или 
запреты. Причинами ролевых конфликтов 
в организациях могут быть: недостаточная, 
слабая ролевая подготовка; неудовлетворен-
ность существующим статусом; неприятные 
условия, сопутствующие выполнению работ-
ником своей роли; предъявление противо-
речивых требований к результатам работы. 
Все это вызывает двойственность при вы-
полнении социальных ролей (или двойные 
стандарты деятельности); несовместимость 
предъявляемых требований с установками и 
ценностями работника [9; 10; 11].

В основе мотивационных конфликтов ле-
жит недостаточная или неправильная мотива-
ция сотрудника в организации, его неудовлет-
воренность работой, условиями труда, неуве-
ренность в собственных силах и т. д.

Межличностные (социально-психоло-
гические) конфликты («лицом к лицу») в 

организации реализуются в зависимости от 
широты разногласий: а) противоборство ох-
ватывает двух или более членов организации, 
при этом группы не задействованы в противо-
стоянии; причины таких столкновений могут 
быть и связаны, и не связаны с организаци-
онной деятельностью, с процессом производ-
ства продукта; б) конфронтация затрагивает 
отдельного работника и социальную группу — 
личностно-групповой конфликт.

Дифференцируют следующие типы меж-
личностных конфликтов: как агрессивная ре-
акция на блокаду потребностей в достижении 
значимых целей трудовой деятельности; как 
агрессивная реакция на блокаду личностных 
потребностей, напрямую связанных с про-
изводственной деятельностью; как реакция 
на «несправедливое» распределение зада-
ний; как претензия на определенную долж-
ность при наличии одной вакансии и мн. др.; 
противоборства, связанные с контролем за 
соблюдением групповых или организаци-
онных норм, возникающие при следовании 
нормативным образцам, отличающимся от 
групповых нормативов, когда сотрудник не 
выполняет нормативные требования, связан-
ные с его статусом в организации и т. д.; про-
тивостояния, связанные с несовместимостью 
ценностей, установок, ориентаций отдельных 
членов организации, которые не имеют непо-
средственного отношения к производствен-
ным процессам в организации [1; 4; 10; 15].

Межгрупповые (социальные) конфлик-
ты в организации возникают в случаях, когда 
интересы членов организации, образующих 
формальную или неформальную группу (т. е. 
социальную общность, способную на совмест-
ные скоординированные действия), вступают 
в противоречия с интересами сотрудников 
другой социальной группы. В основе таких 
столкновений нередко лежат межличностные 
конфликты. Структурный характер межгруп-
повых столкновений проявляется: в наличии 
структурных причин конфликта; в перенесе-
нии напряженности или конфликтной ситу-
ации в целом на другие социальные группы 
при наличии системных связей между ком-
понентами и подразделениями организации; 
в охвате всех компонентов организации, ее 
целей, структуры, технологий, персонала, 
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корпоративной культуры и др. Результатами 
межгрупповых столкновений могут стать из-
менения или отклонения от культурных норм, 
перемещения персонала, изменения нефор-
мальной структуры и т. д. Типичной причиной 
групповых конфликтов в организации являют-
ся разногласия между линейным и штабным 
персоналом, между практическими руково-
дителями и советниками (представителями) 
высшего руководства [8; 12].

Сущность и содержание конфликта в ор-
ганизации проявляется не столько в возник-
новении противоречий, столько в их столкно-
вении и способах предупреждения, разреше-
ния и урегулирования [7; 14].

Понятие «управление конфликтами» в 
организации используется в теории и практи-
ке в узком и широком смыслах.

В узком смысле — это учет субъективных 
моментов, нередко определяющих возмож-
ности и способы противодействия конфликту. 
Как правило, здесь все сводится к принятию 
мер по обеспечению диалога, недопущению 
конфронтации и насилия для достижения 
взаимовыгодных соглашений, компромисса и 
согласия и др.

В широком смысле — это процесс целе-
направленного воздействия субъектов соци-
ального управления на причины конфликта 
в целях осознанного изменения характера 
противостояния в целом или в частных про-
явлениях. Оно включает в себя три основных 
элемента управленческого воздействия, рас-
пределенных по пространству динамики кон-
фликта в организации: 1) предупреждение 
возникновения конфликтогенных проблем 
на предконфликтной стадии; 2) разрешение 
противоречий на этапе открытого противо-
борства; 3) урегулирование послеконфронта-
ционных коммуникаций в постконфликтный 
период [6].

Общеметодологические предпосылки 
эффективного управления конфликтами в 
организации обеспечивают деятельностный, 
исторический и системный подходы.

 При деятельностном подходе работа 
участников противоборства всегда мотивиро-
вана, обусловлена их потребностями, ожида-
ниями, ценностями и интересами. Субъекты 
вынуждены вступать в отношения (коммуни-

кативные связи) с другими субъектами. Пере-
сечение их противоречивых потребностей, 
ожиданий, ценностей и интересов на прак-
тике является причиной возникновения стол-
кновений. Реализация деятельностного под-
хода позволяет анализировать потребности, 
интересы и мотивы оппонентов в ситуации 
конфронтации. При этом обращается внима-
ние не только на объективные (предметные) 
условия возникновения и развертывания 
конфронтаций, но и на их субъективные (пси-
хологические) составляющие. Такая позиция 
становится основополагающей в методоло-
гии анализа противоборств в организации, 
условием эффективного управления, так как 
позволяет исследовать цель (умысел), посту-
пок и результат (итог) конфликтного взаимо-
действия социальных субъектов.

Ценностные предпочтения социальных 
субъектов, по М. Веберу, определяются «инте-
ресом эпохи», т. е. социально-историческими 
обстоятельствами, в которых они действуют. 
В связи с этим актуализируется значимость 
исторического подхода (метода аналогий) 
в управлении конфликтами в организации, 
рассматривающего конфликт в организации 
в динамике. Принцип историзма позволяет: 
осуществлять сравнительно- исторический 
анализ социального противоборства: нахо-
дить сходства и различия в динамике, видеть 
его прогрессивные и регрессивные стороны; 
извлекать уроки из прошлого [7].

В контексте исторического подхода акту-
ализируется важность метода аналогий, по-
зволяющего переносить методики анализа 
столкновений в организации и технологии 
управления ими из одной реальности в дру-
гую. По отношению к новой конфликтной 
ситуации данный метод помогает определить 
гипотетический (вероятностный, предположи-
тельный) вариант развертывания событий [1].

Системный подход определяет ком-
плексный характер восприятия и анализа 
конфликта в организации, обладающего 
собственной структурой, функциями, прямы-
ми и обратными коммуникациями с внешней 
средой, иерархией отношений его участни-
ков. Здесь предполагается признание осно-
вополагающего признака конфронтации в 
организации  — существования ценностно-
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го, трудноразрешимого, фундаментального 
противоречия, определяющего дифференци-
ацию структурных элементов конфликта — их 
взаимосвязь и иерархию и др.

Управление конфликтами в организации 
квалифицируют как процесс целенаправлен-
ного воздействия на причины и условия кон-
фронтации, изменения установок и ценност-
ных ориентаций соперников. Эти составля-
ющие управления конфликтом реализуются 
различными способами, основанными на ор-
ганизационных, социально-психологических и 
социокультурных технологиях [13].

Организационные способы управления 
конфликтами в организации характеризуются 
целенаправленным воздействием субъектов 
управления на подразделения организации 
и отдельных сотрудников. При этом особое 
внимание обращается изменению структуры, 
связей и технологий работы этих подразделе-
ний. Цель таких воздействий — ослабление 
конфликтных взаимодействий или полное по-
гашение конфронтаций с переходом к| сотруд-
ничеству. Способом разрешения конфликта 
является и учет рациональной или эмоцио-
нальной природы конфликта, его причин.

К основным организационным способам 
управления конфликтами в организации мож-
но отнести:

— образование подгрупп внутри кон-
фликтующих сторон. Этот способ направлен 
на снижение сплоченности одной из сторон 
конфликта. При успешном формировании 
подгрупп члены каждой из них будут иденти-
фицировать себя только со своей подгруппой, 
отделенной от других подгрупп. Такой спо-
соб управления конфликтом в организации 
применяется для снижения интенсивности 
противоборства между администрацией и 
подчиненными;

— введение независимых контролиру-
ющих элементов: создание комиссии, экс-
пертных советов, независимых групп по раз-
решению спорных вопросов. В зависимости 
от характеристик конфликтной ситуации 
(характера, причин, длительности) такое 
управление может преследовать следующие 
цели: затягивание времени для прохождения 
критической точки столкновения, после чего 
возможно эффективное воздействие на оппо-

нентов; поиск компромисса на основе пере-
говоров;

— замена лидеров или руководителей 
отдельных групп, подразделений. Нейтрали-
зация лидера, организующего конфликтные 
взаимодействия, как правило, приводит к на-
рушению координации действий в отношении 
соперников, появлению желания исключить 
возникающую неопределенность путем или 
выхода из конфликтной ситуации или поиска 
нового лидера;

— ротация (перемещение членов органи-
зации из одной структурной единицы в дру-
гую) — замена или нейтрализация наиболее 
активных членов конфликтующих групп. При 
этом важно учитывать пространственный 
принцип перемещения. Например, достаточ-
но разделить членов конфликтующих сторон 
по территориальному признаку, чтобы лока-
лизовать либо погасить конфликт;

— изменение содержания труда, т. е. пере-
ключение интересов оппонентов с конфликта 
на выполнение других целей, что способству-
ет ослаблению интенсивности конфронтации.

Социологические и культурные способы 
управления конфликтами в организации свя-
заны с социальными отношениями, социаль-
ными нормами и коммуникационными сетями 
между членами организации. К социологиче-
ским и культурным способам управления кон-
фликтам относятся [13]:

— изменение содержания властных от-
ношений, форм управленческого контроля 
за деятельностью членов организации, по-
зволяющих руководителю организации гибко 
воздействовать на конфликтную ситуацию 
с использованием принуждения, вознаграж-
дения, применения информационной, или 
референтной власти. Это дает возможность 
руководителю воздействовать на причины 
конфликта, приближая ситуацию к разреше-
нию или погашению конфликта;

— изменение отношений зависимости 
(блокирование потребностей каждой из кон-
фликтующих сторон). При этом зависимость 
понимается как способность одной из сторон 
совершать действия, препятствующие удов-
летворению потребностей другой стороны, 
что может привести к снижению интенсив-
ности конфликтных взаимодействий. Пере-
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вод отношений односторонней зависимости 
в отношения взаимозависимости приводит к 
взаимному компромиссу с последующим га-
шением конфликта;

— изменение структуры неформальной 
социальной гриппы, в частности неформаль-
ных отношений одной из конфликтующих 
сторон, что может ослабить ее сплоченность 
или привести к возникновению новых не-
формальных групп, которые изменят степень 
включенности в конфликтную ситуацию. Для 
этого важно выявить неформальные группы 
или коалиции, выяснить основу их существо-
вания путем решения производственных во-
просов неформальными методами (связи, 
знакомства), определить неформальных ли-
деров и т. д.;

— изменение системы ценностей, со-
ставляющих типичные причины конфликтов 
в организации. Изменение отношения к цен-
ностям в конфликтующих группах путем де-
монстрации более значимых ценностей или 
выгод, личного воздействия руководителей 
организации, имеющих целью отодвинуть на 
второй план причину конфликта, что позволя-
ет существенно скоррегировать конфликт;

— введение и принятие новых норм, за-
ставляющих оппонентов соблюдать новые 
правила конфликтного взаимодействия, т. е. 
«играть по новым правилам», исключающим 
возможность конфликта. Такой способ не 
предполагает воздействия на причину кон-
фликта и подразумевает его возможное воз-
обновление в будущем;

— изменение содержания функций ра-
ботника, направляющее его интересы на соб-
ственную деятельность, что отвлекает его от 
конфликтных взаимодействий и снимает при-
чину конфликта;

— концентрация интересов на нейтраль-
ном объекте, т. е. введение нейтрального 
объекта в ситуацию конфликта. Этот объект 
должен привлекать внимание участников кон-
фронтации. С этой целью может быть создано 
новое подразделение, внедрена новая техни-
ка. Для эффективного управления конфрон-
тацией в организации необходимо, чтобы ней-
тральный объект имел определенную связь с 
конфликтом, вызывал интерес у участников 
конфликта, не вызывая напряженности;

— изменение системы коммуникаций, 
каналов осуществления открытых и скрытых 
действий в противостоянии.

В конфронтационных взаимодействиях 
используются как формальные, так и не-
формальные связи, но особое внимание 
следует уделять неформальным межлич-
ностным коммуникациям, пользующимся 
наибольшим доверием членов организации 
в условиях замкнутой организационной 
культуры, которые затем подтверждаются 
и реализуются формальным способом. С их 
помощью участники конфликта координиру-
ют собственные действия, оказывая моти-
вирующее влияние друг друга с целью про-
должения конфликтных взаимодействий. 
Поэтому важно выявить неформальные 
межличностные связи и направить их на до-
стижение сотрудничества.

Социально-психологические способы 
управления конфликтами в организации вли-
яют на психологический настрой, мотивацию 
участников конфликта; их составляют следу-
ющие методы:

— изменение установок по отношению 
к членам группы, создание атмосферы со-
трудничества. При таком способе управления 
конфликтом возможно применение методов 
коррекции отрицательных стереотипов, одо-
брения и др.;

— изменение мотивации членов органи-
зации как силы, побуждающей к совместному 
действию, а не к конфронтации. Это возмож-
но при ослаблении мотивации на противо-
действие по отношению к соперникам и ак-
тивации нерациональности противоборства. 
Появление мотивации к продуктивной работе 
приводит к отвлечению членов организации 
от участия в противостоянии;

— введение новых неформальных лиде-
ров. Подобные способы могут и организо-
вывать конфликты, и кардинально изменять 
взаимоотношения между участниками стол-
кновения в позитивную сторону. Основная 
трудность этого способа состоит в том, что 
нового лидера должны принять противобор-
ствующие члены коллектива, подчиняясь его 
антиконфликтным решениям;

— создание благоприятной эмоциональ-
ной атмосферы, преодолевающей общие 
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недовольства, неприязнь, что должно способ-
ствовать снижению интенсивности конфликт-
ных взаимодействий;

— манипулятивное воздействие на созна-
ние, подсознание и решения конфликтующих 
сторон. Для этого используются различные 
коммуникационные каналы, по которым 
передаются специально подготовленные со-
общения. Однако использование данных ме-
тодик представляется мало эффективным, 
поскольку изменения, если таковые и будут, 
не могут иметь длительный временной ха-
рактер, и, в целом, использование данных 
техник часто приводит к непредсказуемым 
последствиям, иногда деструктивным для 
коллектива и для самой личности, на кото-
рую было оказано манипулятивное воздей-
ствие [2; 3; 6].

Таким образом, анализ концептуальных 
социально-психологических основ управле-
ния конфликтами в организации определя-
ет содержательное наполнение программы 
повышения квалификации специалистов 
в области «конфликт-менеджмента», не 
только нацеливая их на освоение обширно-
го комплекса знаний, получение широкого 
спектра практических умений и навыков, 
но и стимулируя у обучающихся развитие 
профессионально значимых личностных 
способностей.

В результате прохождения курса обучаю-
щийся должен получить углубленное систе-
матизированное представление о теоретиче-
ских подходах к проблеме конфликта с точки 
зрения психологии; представления о различ-
ных вариантах и способах решения конфликт-
ных ситуаций, как конструктивного, так и 
деструктивного характеров. В ходе курса ему 
должна быть предоставлена возможность на 
личном примере исследовать различные вну-
триличностные и межличностные конфликты, 
которые можно наблюдать в современном 
обществе и организациях. Участник програм-
мы также может получить навыки анализа и 
конструирования программ, целью которых 
является профилактика различного рода кон-
фликтных ситуаций.

Общей целью всей программы может 
стать формирование у участников не толь-
ко системных представлений о конфликтах 

и конфликтных ситуациях, о способах их 
анализа, профилактики и регуляции, но и 
комплекса общекультурных, общепрофесси-
ональных и специальных профессиональных 
компетенций, а также ценностного отноше-
ния к деятельности управления, являющихся 
неотъемлемой частью управленческой куль-
туры.

Таким образом, разработчики программы 
ставят перед собой ряд взаимосвязанных за-
дач, а именно:

•	 ознакомить участников с основными 
особенностями конфликтов и конфликтных 
ситуаций;

•	 продемонстрировать участникам основ-
ные механизмы, содержащиеся в конфликте;

•	 актуализировать индивидуальные спо-
собности каждого участника к самостоятель-
ному ретроспективному анализу конфликт-
ных ситуаций;

•	 проанализировать индивидуально-лич-
ностные особенности участников, способ-
ствующие и препятствующие процессу кон-
фликтообразования;

•	 ознакомить участников с различными 
методами и технологиями психологической 
работы и помощи в конфликтных ситуациях;

•	 развить у участников программы навы-
ки эффективного взаимодействия и разреше-
ния конфликтных ситуаций;

•	 сформировать у участников представ-
ление о методе группового тренинга.

Данная программа повышения квали-
фикации строится на интеграции теорети-
ко-методологического комплекса знаний 
(лекционный цикл) и практических навыков 
управления конфликтами (практические, 
интерактивные формы работы) и нацелена 
на формирование следующих компетен-
ций:

•	 способность к толерантному поведению, 
к социальному и профессиональному взаимо-
действию с учетом этнокультурных и конфес-
сиональных различий, к работе в коллективе, 
кооперации с коллегами, к предупреждению 
и конструктивному разрешению конфликтных 
ситуаций в процессе профессиональной дея-
тельности;

•	 способность проявлять психологиче-
скую устойчивость в сложных и экстремаль-
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ных условиях, применять методы эмоцио-
нальной и когнитивной регуляции для оптими-
зации собственной деятельности и психиче-
ского состояния;

•	 способность к деловому общению, про-
фессиональной коммуникации на одном из 
иностранных языков;

•	  способность взаимодействовать с 
различными категориями лиц в сложных 
ситуациях;

•	 способность к предупреждению и кон-
структивному разрешению внутриличност-
ных, межгрупповых и иных конфликтов.

В результате освоения дисциплины обуча-
ющийся должен:

знать:
— основные психологические принципы 

развития конфликта;
— типы конфликтов, структуру и динамику 

конфликтов;
уметь:
— анализировать различные теоретиче-

ские материалы по конфликтологии;
— выявлять причины конфликтов в раз-

личных социальных группах, межгрупповых 
отношениях, межличностных и внутрилич-
ностных отношениях;

— реализовывать полученные в рамках 
курса различные приемы и техники консуль-
тирования в разрешении конфликтных ситу-
аций;

владеть:
м методологическим аппаратом исследо-

вания конфликтных ситуаций;
— методами эмпирического исследования 

конфликтов и причин их возникновения;
— навыками работы по урегулированию 

межличностных, внутриличностных, межгруп-
повых и внутригрупповых конфликтов;

— навыками анализа и интерпретации эм-
пирических данных;

иметь представление:
— о возникновении и развитии подходов 

к изучению конфликта в отечественной и за-
падной психологии;

— о современном состоянии научных ис-
следований в области психологии конфликта 
и конфликтологии;

приобрести опыт:

— участия и проведения различных де-
монстрационно-консультативных сессий;

— создания и проведения различных про-
грамм профилактики и регулирования кон-
фликтов.

Программа повышения квалификации 
должна представлять собой теоретический и 
практический (интерактивный) модули. Дли-
тельность программы устанавливается руко-
водителем индивидуально, но рекомендован-
ным количеством является 144  аудиторных 
часа, при этом количество участников группы 
не должно превышать 15—20 человек.

Лекции читаются по наиболее сложным и 
узловым вопросам теории, при этом внима-
ние слушателей необходимо акцентировать 
на наиболее трудных, проблемных вопросах 
и аспектах изучаемых тем. Для активиза-
ции познавательной деятельности во время 
лекций необходимо использовать мультиме-
дийные презентации, содержащие основные 
изучаемые положения, схемы, модели, ре-
зультаты исследований и другие значимые 
моменты.

Особенный акцент необходимо делать на 
практических занятиях, которые проводятся 
исключительно в групповой форме под руко-
водством ведущего. Для эффективного про-
ведения практических занятий руководитель 
должен обладать большим опытом в консуль-
тативной, тренинговой и организаторской де-
ятельности.

Важным системным элементом разра-
батываемой нами программы должны стать 
интерактивные методы, которые актуализи-
руют личный и аккумулируют коллективный 
опыт участников в процессе решения реаль-
ных задач управления конфликтом. К таким 
методам можно отнести: метод кейс-стади, 
групповую консультацию по типу Балинтов-
ской группы, метод мозгового штурма, метод 
медиации, использование конфликта как диа-
гностического инструмента и т. д.

Ключевым элементом в этой программе 
повышения квалификации специалистов 
должно стать развитие не только конфликто-
логической компетентности, но и конфликто-
логической культуры, основанной на ценно-
сти человеческой личности.
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