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ЛЕКЦИЯ 5. ТЕМА 5. УПРАВЛЕНИЕ КОНФЛИКТОМ

1. Основы конфликтологии: причины возникновения негатива
Конфликт в деловой коммуникации представляет собой форму взаимодействия

субъектов, при которой наблюдается столкновение интересов, ценностей или целей,
сопровождаемое эмоциональной напряжённостью и противодействием. В
профессиональной среде конфликты могут носить как деструктивный, так и
конструктивный характер: в первом случае они снижают эффективность совместной
деятельности, во втором — выступают источником развития организационных процессов
и совершенствования коммуникативных практик.

Причины возникновения негативного фона в деловых отношениях классифицируются
по нескольким основаниям:

 Ресурсные противоречия. Ограниченность материальных, временных или
человеческих ресурсов провоцирует конкуренцию между участниками
взаимодействия. Например, распределение бюджета, кадровых единиц или доступа
к оборудованию может стать источником напряжённости.

Когнитивные расхождения. Различия в интерпретации информации,
несовпадение профессиональных установок и представлений о приоритетах
приводят к недопониманию и эскалации разногласий.

Коммуникативные барьеры. К ним относятся семантические
несоответствия (разное понимание терминов), стилистические несоответствия
(разный уровень формальности речи), а также невербальные сигналы, трактуемые
неоднозначно.

 Ролевые напряжения. Несогласованность ожиданий относительно функций
и ответственности участников (например, конфликт между линейным
руководителем и функциональным специалистом) формирует предпосылки для
деструктивных взаимодействий.

Эмоциональные факторы. Накопленный стресс, усталость, личностные
особенности и предвзятости усиливают склонность к негативной оценке действий
оппонента.
С точки зрения современной конфликтологии (А.Я. Анцупов, А.И. Шипилов),

управление конфликтом начинается с идентификации его типа: реалистический конфликт
обусловлен объективными противоречиями и имеет потенциал к разрешению через
компромисс; нереалистический конфликт носит преимущественно эмоциональный
характер и требует деэскалации и психологической регуляции.

2. Способы работы с негативом в деловой среде
Практики управления негативом опираются на сочетание структурных,

процессуальных и психологических методов. К структурным методам относятся:
 Регламентация ролей и процедур. Чёткое описание функций, зон

ответственности и алгоритмов взаимодействия снижает неопределённость и
предотвращает возникновение спорных ситуаций.

Механизмы обратной связи. Регулярные каналы коммуникации
(совещания, отчёты, цифровые платформы) позволяют выявлять и корректировать
расхождения на ранних стадиях.

Медиация и фасилитация. Привлечение нейтрального посредника для
структурирования диалога и поиска взаимоприемлемых решений.
Процессуальные методы включают:

Декомпозицию проблемы. Разделение сложного противоречия на
отдельные компоненты, каждый из которых подлежит обсуждению и согласованию.
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Поэтапное принятие решений. Использование последовательных шагов
(диагностика, генерация альтернатив, оценка, выбор, реализация) минимизирует
импульсивные реакции и способствует рациональному подходу.
Психологические техники направлены на снижение эмоционального напряжения и

включают:
Активное слушание. Демонстрация готовности воспринимать позицию

оппонента без немедленной оценки.
Валидизация эмоций. Признание значимости переживаний собеседника («Я

понимаю, что эта ситуация вызывает у вас напряжение») снижает защитную
реакцию.

Перефразирование и уточнение. Формулирование услышанного своими
словами позволяет устранить семантические искажения и подтвердить точность
понимания.
В рамках когнитивно-поведенческого подхода (А. Бек, Д. Бернс) важным элементом

является работа с иррациональными установками, которые усиливают негативную
интерпретацию действий партнёра (например, «он делает это специально, чтобы меня
подставить»). Замена таких установок на более объективные формулировки («возможно, у
него есть иные приоритеты, не связанные со мной лично») способствует деэскалации
конфликта.

3. Понятие репутации в профессиональной коммуникации
Репутация организации или специалиста представляет собой устойчивую

совокупность оценок, формируемых на основе опыта взаимодействия, публичных
высказываний, медиаконтента и отзывов заинтересованных сторон. В современной деловой
практике репутация рассматривается как нематериальный актив, влияющий на доверие
клиентов, партнёров и сотрудников, а также на экономические показатели деятельности.

Формирование репутации происходит в результате взаимодействия нескольких
факторов:

Качество продуктов и услуг. Стабильное соответствие заявленным
характеристикам является базовым условием положительной репутации.

Прозрачность и этичность поведения. Открытость в принятии решений,
соблюдение договорённостей и норм деловой этики укрепляют доверие.

Эффективность коммуникации. Способность своевременно и корректно
информировать о важных изменениях, признавать ошибки и предлагать решения
повышает устойчивость репутации в кризисных ситуациях.

4. Влияние негативных и позитивных отзывов на репутацию
Отзывы выступают одним из ключевых механизмов формирования репутации в

цифровой среде. Их влияние обусловлено следующими характеристиками:
Доступность и скорость распространения. В условиях цифровых платформ

отзывы становятся публичными практически мгновенно, что увеличивает их
потенциальное воздействие.

Перцептивная асимметрия. Исследования в области поведенческой
экономики (Д. Канеман, А. Тверски) показывают, что негативные стимулы
воспринимаются как более значимые и запоминающиеся, чем позитивные. Это
означает, что один негативный отзыв может оказывать более сильное влияние, чем
несколько положительных.

Социальное доказательство.Мнения других потребителей воспринимаются
как релевантный источник информации, особенно при отсутствии личного опыта
взаимодействия.
Стратегии управления репутацией включают:



ЧАСТНОЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАТЕДЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ «СЕВЕРО-
КАВКАЗСКИЙ КОЛЛЕДЖ ИННОВАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ»

Систематический мониторинг. Регулярное отслеживание упоминаний в
открытых источниках (социальные сети, агрегаторы отзывов, отраслевые форумы)
позволяет выявлять потенциальные риски на ранней стадии.

Структурированный ответ на негатив. Эффективная реакция предполагает
признание факта проблемы, объяснение причин, описание мер по устранению и
предложение компенсации или альтернативного решения.

Стимулирование позитивной обратной связи. Создание удобных каналов
для выражения удовлетворённости (формы обратной связи, опросы, поощрения за
отзывы) способствует формированию сбалансированного информационного поля.

Интеграция репутационных показателей в систему управления
качеством.


