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План работы

(1) Понятие конфликта. Понятие управления конфликтом. Структура и 
динамика конфликта. Классификация конфликтов.
Коммуникации: система общения, управление коммуникациями в 
проекте, коммуникативные сети.

(2) Причины конфликтов: система мышления, типологии личности и 
теория лидерства, потеря информации

(3) Обида: структура, система работы.
Теория манипулирования

(4) Дополнительные материалы: теория малых групп, социальные 
коммуникации



Понятие конфликта, управление конфликтом, цели управления конфликтом

Конфликт – это проявление социальных связей и отношений между людьми, способ
взаимодействия при столкновении несовместимых взглядов, позиций и интересов,
противоборство взаимосвязанных, но преследующих свои цели двух и более сторон.

Признаки конфликта:
1. Биполярность: одновременная и взаимосвязанность, и

взаимопротивоположность друг другу неких начал. Истинная точка зрения может
существовать только, только если с ней сосуществует иная либо ложная.
Противостояние интересов предполагает наличие двух противоречащих друг
другу или несовместимых интересов.

2. Активность, направленная на преодоление противоречия.
3. Наличие субъекта или субъектов как носителей конфликта.
4. Наличие объекта конфликта.

Управление конфликтом – это сознательная деятельность по отношению к нему,
осуществляемая на всех этапах его возникновения, развития и завершения
участниками конфликта и/или третьей стороной.

Цели управления конфликтом:
Восстановление отношений 
Поиск кто прав, кто виноват
Преследование личных целей, удовлетворение личных интересов/потребностей



Структура конфликта



Динамика конфликта



Классификация  
конфликтов



Система общения

Коммуникация - процесс общения между людьми, подразумевающий обмен
информацией, чувствами, мнениями, идеями и намерениями.

В менеджменте под коммуникацией понимается как процесс взаимодействия
людей, объединенных для выполнения целей организации, так и совокупность
технических средств, обеспечивающих процесс передачи информации (телефон,
факс, компьютер и др.).

Коммуникация в проектном управлении – это инструмент внутри- и  
внешнесистемной координации, помогающий проекту развиваться в виде
целостного механизма



Управление коммуникациями проекта включает в себя процессы,
необходимые для своевременного создания, сбора, распространения,
хранения, получения и, в конечном счете, использования информации
проекта. Эффективные коммуникации являются мостом, связывающим
различные заинтересованные стороны, вовлеченные в проект, объединяя
разнообразные культурные и организационные особенности, различные
уровни опыта, а также различные взгляды и интересы в отношении
выполнения или результата проекта.

Общая схема процессов включает в себя:
1) Определение заинтересованных сторон проекта. 
2) Планирование коммуникаций. 
3) Распространение информации. 
4) Управление ожиданиями заинтересованных сторон проекта.
5) Подготовка отчетов об исполнении.



Заинтересованная сторона (Stakeholder) - лицо, группа или организация,
которая может влиять, на которую могут влиять или которая может
воспринимать себя подвергнутой влиянию решения, операции или результата
проекта
Определение заинтересованных сторон – процесс выявления людей, групп и
организаций, на которых может оказывать воздействие решение, операция или
результат проекта или которые могут оказывать обратное воздействие, а также
анализа и документирования значимой информации относительно их
интересов, вовлеченности, взаимозависимости, влияния и потенциального
воздействия на успех проекта
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Тема

Дата и 

время Метод Ответственный Участники План обсуждения Список материалов

Согласование закупки

нового оборудования 01.04.19

Очное

совещание Дед Мороз

Снегурочка и

олени

1. Нужно ли покупать

оборудование

2. Достаточно ли у нас средств

3. Оценка рисков использования

существующего оборудования

1. Бюджет на 2017

год

2. Спецификация

оборудования

3. ….

… … … … … … …

План коммуникаций

Основные разделы Плана коммуникаций:
1) Тема
2) Дата/время
3) Отправитель (ответственный)
4) Получатель (участники)
5) Средство коммуникации (что)
6) Частота
7) Способ/вид коммуникации (как)
8) Ожидаемый результат/сроки 



По оценкам специалистов, общение занимает до 45 % времени межличностных
коммуникаций, при этом речь занимает не больше 30 % из общения,
подавляющее большинство (70% и более) – невербальные сообщения



Круг общения:
(1) Захват внимания
(2) Удержание внимания
(3) Завоевание доверия

Восприятие человека:
(1) Обращение внимания
(2) Мгновенная оценка
(3) Атрибуция (приписывание внутренних черт личности, качеств, 

характеистик)
(4) Формирование впечатления
(5) Предсказание поведения



Типология личности (система STRUCTOGRAM®)



Теория лидерства (Гэри Уильямс, Роберт Миллер)

Харизматики Мыслители Скептики Последователи Контролеры

Легко 
заинтересовать

Энергичный
Обаятельный
Доминирует

СЛОВА:
Результат  
Доказано  
Действие  

Легко 
Ясно

Диаграммы,  
графики

Анти-риск 
Сложно убедить  
Рассудительный

Логик

СЛОВА:
Научный
Качество
Думать

Специалист  
Цифры 
План

Логично

Аналитика, 
опросы, кейсы

Недоверие  
Агрессия

Воинственность
Требовательный
Неприветливый

СЛОВА:
Суть 
Сила

Действие
Требовать

Только на  
доверии

Ответственный  
Осторожный

«Как раньше»

СЛОВА:
Бренды
Выгода
Опыт

Предыдущий  
Аналогичный

На ранее 
оправданных 

методах и опыте

Логичный 
Без-эмоций

Скрупулезный  
Дотошный

СЛОВА:
Цифры 
Факты 
Детали 

Причины  
Логично

Подробности
Сила

Чистые и 
безупречные  
аргументы



Потери информации



Процесс формирования:

1. Наши ожидания от деяния (действия или бездействия) других людей
2. Фактические деяния других людей
3. Сравнение 1. и 2.:

➢ Если ДА = счастье
➢ Если НЕТ = обида

Принципы описания:
1. «Я»
2. «обижен(а)»
3. На кого-то конкретно – фактическая личность
4. За что-то конкретно – фактическое деяние, которое можно описать глаголом
5. Контекст
6. Правило 25 слов
7. Одна обида = один глагол
8. Письменно от руки

Обида



Манипуляция – вид психологического воздействия, искусное исполнение которого
ведет к скрытому возбуждению у другого человека намерений, не совпадающих с
его актуально существующими желаниями (по Е.Л. Доценко).

Манипуляция – это скрытое управление адресатом со стороны инициатора, при
котором последний достигает своих целей, нанося ущерб адресату. Скрытым
управлением мы называем такое управляющее воздействие инициатора, при
котором цель управления скрывается от адресата и тот принимает
решение/выполняет действие, запланированное инициатором (по В.П. Шейнову).

Признаки манипуляции:
1. Действие носит скрытый характер по отношению к адресату манипулирования.
2. Практически во всех определениях манипуляция рассматривается как  

специфический способ управления адресатом.
3. Инициатор манипулирования получает одностороннее преимущество.
4. Во многих определениях подчеркивается неблаговидность действий  

манипулятора, идущих в разрез с волей адресата и часто наносящих ему ущерб.
5. Адресат является жертвой скрытого манипулирования им.

Теория манипулирования



Сбор информации 
об адресатах 
воздействия

Вовлечение в 
контакт 

(приманка)

Воздействие 
фоновых факторов

Воздействие на 
мышление 
адресатов

Побуждение к 
изменениям в 

сознании

Универсальная модель манипулирования



Основные способы влияния «руководитель ÷ подчиненный»

Подчиненные 
управляют 

руководителем

Семья, дети, перспективы

Вы нас меньше любите

Дитя на работе

Обезьяна на шее

Меня рвут на части
(либо незаменимый специалист)

Хочу с вами посоветоваться

Руководитель 
управляет 

подчиненными

Компания на вас расчитывает

Просьба о помощи

Хочу с вами посоветоваться

Обещания и посулы

Поручение трудного задания

Лесть и комплименты 
(+ мелкие услуги)



Информационные технологии влияния



Спасибо за внимание!


