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РЕФЕРАТ

Отчет 33 с., 1 ч., 5 табл., 4 рис., 25 источников

КОНФЛИКТЫ, ТРАНСПОРТНЫЕ УСЛУГИ, ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ, ПРОВОДНИК 
ПАССАЖИРСКОГО ВАГОНА, ТИПЫ КОНФЛИКТНЫХ ЛИЧНОСТЕЙ, СТРАТЕГИИ 
ПОВЕДЕНИЯ В КОНФЛИКТЕ

Цель работы -  разработать и апробировать систему занятий «Разрешение конфликтов 

в сфере транспортных услуг» для проводников Витебского вагонного участка Белорусской 

железной дороги.

Достижение поставленной цели предполагало решение следующих задач:

1. Анализ теоретических подходов к типам и способам разрешения конфликтов в сфе­

ре транспортных услуг.

2. Разрабртка системы занятий для проводников «Разрешение конфликтов в сфере 

транспортных услуг».

3. Апробация системы занятий для проводников «Разрешение конфликтов в сфере 

транспортных услуг».

При росте напряженности в современном обществе и увеличении количества кон­

фликтов во всех сферах социального взаимодействия, встает необходимость более конструк­

тивного поведения людей в конфликте. Особую актуальность приобретает формирование и 

повышение конфликтологической культуры специалистов сферы обслуживания, в частности 

проводников пассажирский вагонов.

Научная идея проекта заключается в том, чтобы осуществить анализ состояния про-
У

блемы роста конфликтов в сфере транспортных услуг, на основе чего разработать и апроби­

ровать систему мероприятий просветительской и профилактической направленности, ка­

сающихся теории и практики разрешения конфликтов в сфере оказания транспортных услуг.

Методы исследования: анализ, синтез, опрос (методика «Копинг-поведение в стрессо­

вых ситуациях»), проективный метод, методы качественной и количественной обработки 

данных (описательная статистика, частотный анализ, сравнительный анализ: Т-критерий 

Стьюдента).

Объектом разработки являются технологии, эмпирический материал и цикл занятий с 

элементами тренинга, позволяющие осуществлять подготовку проводников Витебского ва­

гонного участка Белорусской железной дороги к разрешению конфликтов.

Система мероприятий для поездных бригад просветительской и профилактической 

направленности включала следующие блоки: 1) «Представление о конфликтах. Типы кон­

фликтов»; 2) «Стратегии поведения в конфликтных ситуациях»; 3) «Типы конфликтных лич­

ностей»; 4) «Алгоритм поведения в конфликтных ситуациях».
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