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Аннотация

Методическое пособие предназначено для студентов и преподавателей психологии общения средних профессиональных учебных заведений.

Методическое пособие «Психология общения в картинках, часть 6» включает следующие разделы: конфликты и способы их предупреждения и разрешения (конфликты: определение, виды и причины конфликтов, стратегии поведения в конфликте) и список источников информации (список литературы, список источников иллюстраций).
Методическое пособие содержит  54 картинки и 1 таблицу.
Методическое пособие предназначено для студентов и преподавателей психологии общения средних профессиональных учебных заведений.
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АННОТАЦИЯ

Методическое пособие «Психология общения в картинках, часть 6» включает следующие разделы: конфликты и способы их предупреждения и разрешения (конфликты: определение, виды и причины конфликтов, стратегии поведения в конфликте) и список источников информации (список литературы, список источников иллюстраций).
Методическое пособие содержит  54 картинки и 1 таблицу.
Методическое пособие предназначено для студентов и преподавателей психологии общения средних профессиональных учебных заведений.
5. КОНФЛИКТЫ И СПОСОБЫ ИХ ПРЕДУПРЕЖДЕНИЯ И РАЗРЕШЕНИЯ

5.1. КОНФЛИКТЫ: ОПРЕДЕЛЕНИЕ, ВИДЫ И ПРИЧИНЫ КОНФЛИКТОВ
Понятия «конфликта» и конфликтной ситуации
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Рис. 267. Конфликт

Конфликты являются предметом изучения науки конфликтологии. Конфликт – ситуация, в которой каждая из сторон стремится занять позицию, несовместимую и противоположную по отношению к интересам другой стороны. Конфликт – особое взаимодействие индивидов, групп, объединений, которое возникает при их несовместимых взглядах, позициях и интересах. 

Конфликт обладает как деструктивными, так и конструктивными функциями. Конфликтующими сторонами могут быть общественные группы, группы животных, отдельные личности и особи животных, технические системы. В психологии общения рассматриваются преимущественно конфликты между отдельными индивидами или конфликты между индивидом и группой. 

Существует обыденное представление, что конфликт – это всегда негативное явление, вызывающее угрозы, враждебность, обиды, непонимание, то есть это нечто такое, чего по возможности следует избегать. Однако в настоящее время управления все чаще склоняются к той точке зрения, что некоторые конфликты могут нести и позитивные функции. 

Понятие конфликта стоит отличать от понятия конфликтной ситуации. Основными элементами конфликта является конфликтная ситуация и инцидент. Это можно представить в виде формулы: 

Конфликтная ситуация + Инцидент = Конфликт 
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Рис. 268. Конфликтная ситуация
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Рис. 269. Инцидент

Например, скрытая или явная борьба за возможность выступить на важных соревнованиях может стать источником конфликта, хотя поводом для обострения отношений может выступить, например, обидное замечание одного из них. Участники конфликта стремятся достигнуть собственных целей, видя в оппоненте (возражающий, противник в споре) препятствие, которое необходимо преодолеть. Для этого, в конечном счете, используется конфликт как способ, так или иначе устраняющий преграду.
Последствия конфликтов принято делить на конструктивные и деструктивные: 
Конструктивные последствия. Возможно несколько функциональных последствий конфликта. Одно из них заключается в том, что проблема может быть решена таким путѐм, который приемлем для всех сторон, и в результате люди будут больше чувствовать свою причастность к решению этой проблемы. Это, в свою очередь, сводит к минимуму или совсем устраняет трудности в осуществлении решений - враждебность, несправедливость и вынужденность поступать против воли. Другие конструктивные последствие состоит в том, что стороны будут больше расположены к сотрудничеству. Кроме того, конфликт может уменьшить возможности группового мышления и синдрома покорности, когда подчинѐнные не высказывают идей, которые, по их мнению, не соответствуют идеям их руководителей. Через конфликты члены группы могут проработать проблемы в исполнении ещѐ до того, как решение начнѐт выполняться. 
Деструктивные последствия. Если конфликтом не управляли или управляли неэффективно, то могут образоваться следующие деструктивные последствия, т.е. условия, мешающие достижению целей: 
· неудовлетворѐнность, плохое состояние духа, рост текучести кадров и снижение производительности; 
· меньшая степень сотрудничества в будущем; 
· сильная преданность своей группе и больше непродуктивной конкуренции с другими группам в организации; 
· представление о другой стороне как о «враге»; 
· представление о своих целях как о положительных, а о целях другой стороны как об отрицательных;

· сворачивание взаимодействия и общения между конфликтующими сторонами; 
· увеличение враждебности между конфликтующими сторонами по мере уменьшения взаимодействия и общения; 
· смещение акцента: придание «победе» в конфликте большего значения, чем решению реальной проблемы.

Причины конфликтов

Выделяют несколько основных причин конфликтов: 
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Рис. 270. Основные причины конфликтов

Ограниченность ресурсов. Причиной конфликтов может стать борьба за ограниченные ресурсы. Она может проявляться как противостояние людям, обладающими ими, так и как противостояние людям, занимающимися их распределением. В качестве ресурсов могут выступать как материальные ресурсы, финансовые, информационные, так и социально-психологические (статус, уважение, внимание, отношение и проч.) 

Взаимозависимость задач. Все организационные системы состоят из взаимозависимых элементов. В командных видах спорта успех одного спортсмена зависит от другого. Если один спортсмен недостаточно хорошо «работает» в ходе соревнований или тренировок, то взаимозависимость целей и задач может стать причиной конфликта. Различия в целях. Типичным конфликтом в этой категории является конфликт на поле между игроками разных команд, или между судьей и игроками. 

Различия в представлениях и ценностях. Одна из самых распространенных, хотя и как правило, скрытых причин конфликтов. 

Различия в способах достижения целей. Очень часто тренер и спортсмен могут иметь разные взгляды на пути и способы достижения общих целей даже при отсутствии противоречивых интересов. При этом каждый считает, что его решение самое лучшее, и это является основой для конфликта. Различия в манере поведения и жизненном опыте. Люди существенно отличаются друг от друга. Встречаются люди излишне агрессивные, авторитарные, безразличные по отношению к другим. Именно такие люди чаще провоцируют конфликт. Различия в жизненном опыте, образовании, стаже работы и возрасте увеличивают возможность возникновения конфликта. 
Неудовлетворительные коммуникации. Коммуникации, являясь средством передачи информации, могут стать причиной конфликта. Это наблюдается, например, когда одни и те же слова могут иметь различное значение для разных людей. Возникновению конфликта способствуют информационные перегрузки, плохая обратная связь, искажение сообщений. Особую остроту конфликт может приобрести в случае появления в коллективе сплетен. 
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Рис. 271. Сплетни

К другим распространенным проблемам передачи информации, вызывающим конфликт, можно отнести недостаточно четкие критерии оценки достижений, предъявление тренером спортсмену взаимоисключающих требований.
Виды конфликтов

Таблица. 7. Виды конфликтов

	Признак классификации 
	Виды конфликтов 

	По действию на функционирование группы/организации 
	Конструктивные (функциональные) 

Деструктивные (дисфункциональные) 

	По содержанию 
	Реалистические (предметные) 

Нереалистические (беспредметные) 

	По характеру участников 
	Внутриличностные 

Межличностные 

Между личностью и группой 

Межгрупповые 


Конструктивные (функциональные) конфликты приводят к принятию обоснованных решений и способствуют развитию взаимоотношений. 

Выделяют следующие основные функциональные последствия конфликтов: 

· Проблема решается таким путем, который устраивает все стороны, и все чувствуют себя причастными к ее решению. 

· Совместно принятое решение быстрее и лучше претворяется в жизнь. 

· Стороны приобретают опыт сотрудничества при решении спорных вопросов. 

· Практика разрешения конфликтов разрушает стереотипы, страхи открыто высказывать свое мнение, отличное от мнения других. 

· Улучшаются отношения между людьми. 

· Люди перестают рассматривать наличие разногласий как «зло», всегда приводящее к дурным последствиям. 

Деструктивные (дисфункциональные) конфликты препятствуют эффективному взаимодействию и принятию решений. 

Основными дисфункциональными последствиями конфликтов являются: 

· Непродуктивные, конкурентные отношения между людьми. 

· Отсутствие стремления к сотрудничеству, добрым отношениям. 

· Представление об оппоненте, как о «враге», его позиции — только как об отрицательной, а о своей позиции — как об исключительно положительной. 

· Сокращение или полное прекращение взаимодействия с противоположной стороной. 

· Убеждение, что «победа» в конфликте важнее, чем решение реальной проблемы. 

· Чувство обиды, неудовлетворенность, плохое настроение. 
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Рис. 272. Реалистические и нереалистические конфликты

Внутриличностный конфликт имеет место тогда, когда отсутствует согласие между различными психологическими факторами внутреннего мира личности: потребностями, мотивами, ценностями, чувствами и т.д. Такие конфликты, связанные с работой в организации, могут принимать различные формы, однако чаще всего это ролевой конфликт, когда различные роли человека предъявляют к нему различные требования. Например, будучи хорошим семьянином (роль отца, матери, жены, мужа и т. д.), человек должен вечера проводить дома, а положение руководителя может обязывать его задерживаться на работе. Здесь причина конфликта – рассогласование личных потребностей и требований производства
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Рис. 273. Межличностный конфликт

В межличностных конфликтах выявление и оформление интересов и целей представляют собой значительную часть процесса разрешения, если этот процесс организован с установкой на продуктивное разрешение и протекает в форме переговоров. Примечательно при этом, что интересы сторон могут иметь существенные различия при совпадении целей, и наоборот - различные цели могут преследоваться при общем интересе. Важно при анализе конфликтной ситуации отдавать преимущества не противопоставлению интересов и целей, а их сопоставлению. При этом важно обращать внимание на такие варианты интересов, которые выглядят как принципиально антагонистические и ни при каких условиях не совместимые. В этом случае попытки построения переговорных процессов, направленных на совместное оформление ситуации и превращение ее в задачу для решения, заведомо обречены на неудачу, и даже более того - могут привести к эскалации деструктивности. 

Достаточно часто как межличностный конфликт проявляет себя надличностный конфликт, хотя по своей сути они отличны друг от друга. В надличностных конфликтах, непосредственные участники которых обычно выступают лишь как агенты конфликтующих сторон, действительные интересы вошедших в противоречие систем могут в какой-то мере воплощаться в деятельности их представителей. Адекватность такого рода воплощения и, соответственно, субъектность участника зависит от его позиционного уровня, но всегда представляет собой лишь относительную величину. 

Конфликт между личностью и группой возникает тогда, когда кто-либо из членов организации нарушает нормы поведения или общения, сложившиеся в неформальных группах. К этому виду относятся и конфликты между группой и руководителем, которые протекают наиболее тяжело при авторитарном стиле руководства. 

Межгрупповой конфликт – это конфликт между формальными и (или) неформальными группами, из которых состоит организация. Например, между администрацией и рядовыми работниками, между работниками различных подразделений, между администрацией и профсоюзом.
Стадии протекания конфликта
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Рис. 274. Латентная стадия конфликта (предконфликтная ситуация, скрытая фаза конфликта)
Противоречия и факты, приводящие к противоборству, в этот период скрыты и явно не обнаруживаются. Будущие оппоненты конфликта еще не осознают нарастание и последствия уже наметившегося конфликта. Для предконфликтной ситуации характерно существование реальной возможности конфликта, который еще может быть разрешен «мирным» путем. Осознание причин потенциального конфликта в предконфликтной ситуации может быть адекватным (правильным) и неадекватным. При неадекватном восприятии причин конфликта он не может быть устранен окончательно, т. к. истинные причины конфликта рано или поздно дадут о себе знать, а задержка с разрешением конфликта может только усилить его остроту. В скрытой фазе не всегда удается определить противоборствующие стороны конфликта. Но когда конфликт принимает открытую форму, участники противоборства могут быть выявлены со всей определенностью. 
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Рис. 275. Открытый конфликт

Стадии открытого конфликта: 
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Рис. 276. Инцидент

Для инцидента характерно обнажение позиций сторон, деление на «своих» и «чужих», однако реальные силы противников еще до конца не известны, что может способствовать сдерживанию развития конфликта или дальнейшему его развитию. На этой стадии производится: «разведка», сбор информации об истинных возможностях и намерениях оппонентов, поиск союзников и привлечение на свою сторону дополнительных сил. Ещѐ сохраняется возможность решить конфликт мирным путем. 
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Рис. 277. Эскалация конфликта

Переговоры и другие мирные способы разрешения конфликта на этой стадии затруднены. Разум уступает место эмоциям, могут теряться первоначальная причина и основная цель конфликта, на первое место выдвигаются новые причины и новые цели. Конфликт приобретает спонтанный, неуправляемый характер.
На этой стадии происходит создание образа врага, демонстрация силы и угроза ее применения, применение насилия, наблюдается тенденция к расширению и углублению конфликта. 
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Рис. 278. Завершение конфликта

Завершение конфликта может быть достигнуто путем устранения оппонента или обоих оппонентов, устранения объекта конфликта, изменения позиций обеих или одной из сторон конфликта, при участии в конфликте новой силы, способной завершить его путем принуждения, при обращение субъектов конфликта к арбитру и завершение его при посредстве третейского судьи или путем переговоров. Завершение конфликта может быть мирным или насильственным, конструктивным или деструктивным. На этой фазе конфликт может быть исчерпан и разрешен примирением сторон, прекращен ввиду выхода из него одной из сторон или вмешательства третей стороны. Конфликт также может принять видимость прекращенного, однако реально происходит возврат в латентную (скрытую) фазу. 

Развитие конфликта может быть пресечено, либо конфликт может быть прекращен в результате вмешательства третьей стороны. 
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Рис. 279. Послеконфликтный период
Исследователи выделяют пороги эскалации, прохождение которых означает новый виток спирали напряженности и безвозвратную потерю многих возможностей рационального решения проблемы с учетом желаний всех заинтересованных сторон. 

1. Несмотря на разногласия, стороны сохраняют способность признавать существование общей проблемы и собственную ответственность за ее решение. Для участников характерно: уважение друг к другу; способность слышать друг друга; обмен мнениями. Попытки кооперироваться и случайные срывы ведут к нарастанию напряжения и трениям. 

2. С развитием конфликта расхождения во мнениях по конкретным вопросам переводятся в обвинения против личности оппонента, который стал противником - носителем причины конфликта. Стороны провоцируют друг друга на занятие оборонительной позиции. Взаимодействие преимущественно происходит в виде споров и ссор - то есть интеллектуального насилия. 

3. Последовательно происходит разрастание первоначальной проблемы. От деталей конкретного конфликта участники переходят к сомнительным обобщениям. Возникает атмосфера неуправляемости ситуации, нарушается разумный диалог. Стороны переходят от слов к практическим действиям и тем самым преодолевают первый порог эскалации. 

Предпринимаются действия по защите своей репутации, активно формируется лагерь сторонников. 

Коллектив, где происходит конфликт разбивается на коалиции, происходит изменение его психологической атмосферы. Неучаствующие члены коллектива чувствуют обязанность примкнуть к какой-либо стороне, так как соблюдение нейтралитета ведет к потери влияния в коллективе.
4. Вслед за этим наступает отчуждение и поляризация сторон, которые проявляются в следующих закономерностях: 
[image: image33.png]



[image: image34.png]



[image: image35.png]



[image: image36.png]



[image: image37.png]



[image: image38.png]



[image: image39.jpg]



Рис. 280. Закономерности отчуждения и поляризации сторон
Таким образом, стороны проходят второй порог эскалации напряженности, 

5. Теперь конфронтация становится очень жесткой, доминирует стратегия угроз. Происходит обострение конфликта, для которого характерно: 

· стороны совершают систематические деструктивные действия против потенциальных санкций другой стороны; 

· в перерывах между активными действиями стороны «подхлестывают» себя воспоминаниями о недавних действиях противника, более остро реагируя на них и повторно переживая происшедшие события; 

· действия разворачиваются по схеме: «око за око, зуб за зуб»; 

· недоверие друг к другу, которое охватывает все связи, и в отношениях доминирует обман. 

6. Конфликт перерастает в открытую вражду. Создаются благоприятные условия для применения насилия, подавления сопротивления любой ценой. Стороны балансируют на грани полного разрушения и самоуничтожения. 

Подобное развитие событий не проходит бесследно для окружающих – происходит изменение психологической структуры внутри группы, где возник конфликт: 

· нарастает отчуждение; 

· неучаствующие в конфликте члены группы чувствуют обязанность примкнуть к одной из сторон;

· трудно сохранить или занять исходные позиции; 

· умеренно настроенные члены группы теряют влияние. 

7. Последняя стадия – завершение конфликта.

Участники конфликта, их цели и субъективные мотивы
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Рис. 281. Противоборствующие стороны конфликта

В качестве противоборствующих сторон могут выступать как отдельный человек, так и группа, коллектив, этническое образование, социальный слой или государство. Противоборствующие стороны могут быть неравными, например: индивид – группа, коллектив – государство и т.п. 

В психологии общения рассматриваются преимущественно конфликты между отдельными индивидами и малыми группами и их представителями. Однако общие механизмы конфликта во всех случаях оказываются схожи. 
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Рис. 282. Зависимость исхода конфликта от характеристик противоборствующих сторон
Противоборствующие стороны (одна из них, или все) могут на некоторое время выходить из конфликта (например, объявить перемирие, покинуть территориальные границы конфликта и т.д.). Но основная роль противоборствующих сторон в течение развития конфликта остается неизменной. 
Вопрос о том, кто является участниками конфликта, на первый взгляд может показаться вполне очевидным, однако, как показывает практика, он нуждается в специальном уточнении. 

Прежде всего, следует различать употребление таких понятий, как стороны и участники конфликта. Понятно, что далеко не все, кто так или иначе вовлечен в конфликт, являются его непосредственными и прямыми участниками. В сложной структуре конфликтного взаимодействия можно выделить его подлинных субъектов – позиционеров в конфликте и их агентов, а также фигуры, так или иначе представляющие собой ресурсы сторон.
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Рис. 283. Прямые участники конфликта

Только прямые участники, по сути, являются субъектами, разрешающими конфликт. Все остальные в той или иной мере могут только способствовать или препятствовать разрешению. 
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Рис. 284. Непосредственные участники конфликта

Кстати,  принятие той или иной стороны в конфликте, зачастую совсем не связано с отношением к разрешаемому в нем противоречию или другим содержательным и даже формальным характеристикам взаимодействия. Такая позиция может быть обусловлена предыдущими отношениями. Так друзья вступаются друг за друга, подростки солидарно выступают против взрослых и т.п. Вместе с тем, появление на стороне одного из основных действующих лиц дополнительных фигур, даже тогда, когда они не принимают непосредственного участия в конфликтных действиях, может рассматриваться как дополнительный ресурс участника, который учитывается при принятии решений. 

В современной литературе по конфликтологии иногда прибегают к более детальному описанию характеристик так называемых эпизодических участников. К ним относят: организаторов, подстрекателей, пособников. При этом наряду с прямыми и косвенными участниками, выступающими по определенным причинам сторонами в конфликтном взаимодействии, следует отмечать и такие фигуры, которые привлекаются к разрешению конфликта в силу профессиональных обязанностей либо по другим причинам, не связанным прямо с содержанием разрешаемого противоречия. В качестве таких фигур могут выступать консультанты, арбитры, посредники. 

В массовых и продолжительных конфликтах возможны перегруппировки участников, временные коалиции между ними, сговор или внутренние разногласия, что крайне запутывает и усложняет общую картину. Роли подстрекателей, пособников, организаторов конфликта, а также посредников и судей являются главным образом эпизодическими, но иногда довольно важными. 


Рис. 285. Подстрекатель

Древний принцип «разделяй и властвуй» по сути, олицетворяет такую практику разделения общества (группы) на конфликтующие группы, каждая из которых заинтересована в поддержке власти. 


Рис. 286. Пособник

При групповых конфликтах, в которых участвует неопределенный круг лиц, многие присутствующие фактически выступают как пособники основных участников – противоборствующих сторон. Одни выкрикивают лозунги, другие угрожающе размахивают палками и бросают камни, третьи подают советы, возбуждают окружающих. В большинстве случаев довольно трудно дифференцировать активных участников, пособников и пассивных наблюдателей происходящего. Однако такая задача всегда возникает перед органами правосудия, когда рассматриваются дела о массовых беспорядках, драках или групповом хулиганстве.


Рис. 287. Организатор

Пример последнего – Яго из трагедии Шекспира «Отелло»: Яго сам не участвует в трагическом конфликте Отелло и Дездемоны, но тщательно организует его. 

Посредников можно в определенной степени считать участниками конфликта, особенно тех, которые пытаются не просто разобраться в причинах и обстоятельствах происходящего (что делают и судьи), но предотвратить, остановить, разрешить конфликт. В связи с развитием множества национальных конфликтов в мире все чаще прибегают к посредничеству миротворческих сил, в том числе войск ООН. В Конго, Сомали, Косово среди посредников были убитые и раненые, хотя их целью является прекращение конфликта, по возможности ненасильственным путем. 

Проблема посредничества имеет большое значение при разрешении конфликтов. Сам посредник должен быть строго нейтральным лицом, помогающим конфликтующим сторонам достигнуть согласия с помощью переговоров. 

Выявление и исследование интересов и целей участников конфликта. 


Рис. 288. Мотив участников конфликта
Обычно потребности и интересы служат мотивами конкретных поступков. Существующие многообразные и даже противоречивые потребности человека складываются в определенную иерархию в зависимости от следующих факторов: значимости определенной потребности для субъекта; достижимости ее в конкретной ситуации и на перспективу; количества и качества препятствий на пути ее удовлетворения. 

Многие потребности не осознаются субъектом как побудительная сила. Интерес представляет собой осознанную потребность, удовлетворению которой мешают конкретные препятствия. Субъективные интересы также слагаются в определенную иерархическую систему, в которой выделяются доминирующие (актуальные) и вспомогательные (потенциальные). 

Сложность в выявлении потребностей и интересов участников конфликта заключается в том, что они могут быть как реальными и обоснованными, так и основываться на неадекватном понимании сложившейся ситуации. В этой связи известный российский конфликтолог А. Зайцев
 выделяет шесть групп интересов: 







Рис. 289. Интересы участников конфликта

Помимо потребностей и интересов влияние на конфликт оказывают убеждения и ценностные ориентации участников противоборства. Нравственные, социально-политические, экономические, правовые, религиозные, эстетические и прочие убеждения и ценности обычно представляют потенциальную, «свернутую» программу возможного поведения. На развитие конфликта и ролевое распределение также оказывают большое влияние цели участников. 

Эти цели исходят не только из сложившейся конфликтной ситуации, но выходят далеко за ее пределы. При этом тактические (краткосрочные) цели участника конфликта зачастую противоречат его долгосрочным целям. Однако, краткосрочные цели более способствуют мобилизации усилий субъектов, поскольку ожидаемый результат выглядит вполне осязаемо и довольно легко достижимым. 


Рис. 290. Декларируемые и «теневые» цели участников конфликта

Интересы и цели не являются абсолютными и неизменными выражениями намерений субъектов безотносительно к ситуации. Взаимодействие, даже конфликтное, всегда предполагает определенное представление о допустимых и возможных интересах и целях других участников взаимодействия. Даже отчаянное желание с помощью конфликта реализовать свои планы не будет воплощено в жизнь, если потенциальный противник воспринимается как очень сильный и способный не только постоять за себя, но и выиграть противостояние. 

Таким образом, для возникновения конфликта недостаточно наличия ситуации, при которой интересы и цели сторон противоречат друг другу. Позиция – это способ выражения своего интереса и способ поведения в конкретной ситуации. Очень часто конфликт происходит не столько из-за несовместимых интересов, сколько из-за неприемлемого для противоположной стороны способа выражения своих интересов. 

Необходимым условием возникновения конфликта является наличие готовности к конфликтному способу решения сложившейся ситуации – установки. Бывают ситуации, при которой один или несколько субъектов имитируют активность и агрессивность во взаимоотношениях, при этом субъекты как бы входят в роль непримиримой стороны, когда конфликта еще нет, либо он уже угас. Чаще всего подобное состояние обусловлено личностными амбициями, эмоциональными или характерологическими особенностями субъекта, какими-либо интересами. Следует отметить, что подобное поведение не безвредно, поскольку само по себе является конфликтогенным. 

Ролевое поведение участников конфликта достаточно определенно и детерминировано следующими факторами: 








Рис. 291. Факторы ролевого поведения участников конфликта
5.2. СТРАТЕГИЯ ПОВЕДЕНИЯ В КОНФЛИКТЕ
Стратегии поведения: уход, избегание, компромисс, соперничество, сотрудничество

Конфликты являются естественной частью социальной жизни человека, но они превращаются в проблему только через их решение. Средства и методы разрешения конфликта определяют, будет конфликт позитивным или негативным.
Идеалы непримиримости («око за око»), готовности «идти до конца», стандарты борьбы («биться до последнего») привели к откровенному доминированию силовых методов воздействия на партнера в конфликте. 
Кстати. Есть притча о том, как два старца встретили молодого человека и предложили ему исполнить любое его желание, но с условием, что все, что будет сделано для него, вдвое будет увеличено для его соседа. Молодой человек задумался и вдруг, обрадовавшись, сказал: «Выколи мне один глаз». Такой изощренный способ выигрыша, как потеря собственного глаза, для того, чтобы стало вдвое хуже соседу, к сожалению, часто встречается в конфликтах. 
Использование силовых методов разрешения конфликта вплоть до уничтожения соперника имеет глубокие культурные и даже биологические корни. Ориентация только на победу является основным стимулом к использованию силовых методов для достижения своих целей. В свое время К. Хорни
 писала о распространенности в европейской культуре тенденций к соперничеству: 



Рис. 292. Цитата Карен Хорни
Если культурные стереотипы «быть сильным», «быть на уровне» означают применение силы, то человек, стремясь соответствовать распространенным культурным образцам, будет использовать силовые методы. Воспитание в семье также может развивать агрессивные тенденции. Родители часто не замечают того, как своим поведением учат ребенка не замечать, не учитывать других, ориентируясь исключительно на себя. Как отмечает немецкий психолог К. Бютнер, «даже при самом альтруистическом семейном воспитании трудно не учитывать того факта, что неудача чужого ребенка приносит успех собственному» и тем самым позволяет родителям и их детям радоваться чужим неудачам. Агрессивность относят к числу первичных ценностей западных культур и черных культур Америки, хотя в этих культурах выработаны определенные ограничения, определяющие допустимые пределы агрессивности.


Рис. 293. Культ жестких и агрессивных способов разрешения возникающих противоречий в обществе

Кстати. Было произведено исследование речи современных отечественных политиков, где встретили много метафор интолерантности (нетерпимости и ориентации на агрессивное поведение), например: «Вместе с правоохранительными органами мы идем в бой не с врагом, а в бой за лучшую жизнь»; «Последним смеется тот, кто стреляет первым»; «Тем ноги повыдергиваем, а этим головы поотворачиваем»; «Я мечтаю, чтобы русские солдаты омыли свои ноги водой Индийского океана...». В речи учителей и учеников, в общем то, можно наблюдать не менее удручающую картину: «Петя, ты черное пятно на белом теле коллектива нашей школы»; «Еще раз увижу – убью своими руками»; «Таких гадов давить надо» и т.д. 
Вместе с тем, в ряде культур прямое агрессивное поведение часто просто заменяется на манипулятивное, при котором обучают использовать других, для достижения своих целей (в общем – то, что в лоб, что по лбу. Ни ту ни другую альтернативу нельзя назвать гуманистической). 

Конфликт может иметь различные последствия в зависимости от сформировавшихся установок и воспитания: для одних он станет творческой силой, способствующей достижению нового уровня продуктивной деятельности и отношений; для других останется неизбежным злом, т. е. кто считает конфликт разрушительной силой, чем-то таким, чего следует избегать любой ценой, убежден в том, что из конфликта нельзя извлечь ничего позитивного. Это еще больше укрепляет их в желании уйти не только от конфликта, но и от поиска путей к его разрешению. Определив свое отношение (пусть даже неосознанно) к конфликту как конструктивному или деструктивному началу, человек выбирает стратегию своего поведения. Не меньшую побудительную силу имеет и фоновое состояние, определяемое сформированными установками, что, в свою очередь, влияет на выбор соответствующего стиля поведения и поведения в конфликтных ситуациях. 

Выделяют пять основных стратегий поведения в конфликтных ситуациях:



Рис. 294. Соперничество (противоборство)

В этом случае высокая напористость сочетается с низкой кооперативностью. Характеризуется активной борьбой индивида за свои интересы, применением всех доступных ему средств для достижения поставленных целей: применением власти, принуждения, других средств давления на оппонентов, использованием зависимости других участников от него. Противоборство предполагает восприятия ситуации как победу или поражение, занятие жѐсткой позиции. Заставить принять свою точку зрения любой ценой. Обычно такая стратегия приводит к ухудшению отношений между конфликтующими сторонами. 


Рис. 295. Уход (уклонение)

Такое поведение может быть уместным, если предмет разногласий не представляет большой ценности или если сейчас нет условий для продуктивного разрешения конфликта, а также тогда, когда конфликт не является реалистическим, либо у индивида не хватает власти и сил для решения конфликта в свою пользу. 


Рис. 296. Приспособление (уступчивость)

Такая стратегия может быть целесообразной, когда предмет разногласий имеет для человека меньшую ценность, чем взаимоотношения с противоположной стороной. Однако если такая стратегия становится доминирующей, то она приводит к негативным последствиям для самого субъекта.


Рис. 297. Компромисс

Характеризуется действиями участников направленные на поиски решения за счѐт взаимных уступок, на выработку промежуточного решения, устраивающего обще стороны, при котором особо никто не выигрывает, но и не теряет. Однако компромиссное решение может впоследствии привести к неудовлетворенности из-за своей половинчатости и стать причиной новых конфликтов. 


Рис. 298. Сотрудничество

Данная форма требует продолжительной работы и участия всех сторон. Если у оппонентов есть время, а решение проблемы имеет для всех важное значение, то при таком подходе возможно всестороннее обсуждение вопроса, возникших разногласий и выработка общего решения с соблюдением интересов всех участников. Благодаря сотрудничеству могут быть достигнуты наиболее эффективные, устойчивые и надѐжные результаты. Минусом этой формы являются затраты времени, а также ситуации, при которых две стороны начинают сотрудничать «против третей стороны». Данная стратегия возможна когда участники признают право друг друга на собственное мнение и готовы его понять, что дает им возможность проанализировать причины разногласий и найти приемлемый для всех выход. Эта стратегия основана на убежденности участников в том, что расхождение во взглядах – это неизбежный результат того, что у умных людей есть свои представления о том, что правильно, а что нет. При этом установку на сотрудничество обычно формулируют так: «Не ты против меня, а мы вместе против проблемы». 

При уклонении и приспособлении не происходит активного использования конфронтации при решении конфликта. Однако решение конфликта зачастую просто откладывается, участники надевают маски, а сам конфликт переводится в скрытую форму. 
Компромисс может принести лишь частичное разрешение конфликтного взаимодействия, так как остаѐтся достаточно большая зона взаимных уступок, а полностью причины не устранены.

При противоборстве и сотрудничестве конфронтация является необходимым условием выработки решения. В некоторых случаях считается, что конфронтация в разумных контролируемых пределах более продуктивна с точки зрения решения конфликта, чем сглаживание, уклонение и даже компромисс, хотя данного утверждения придерживаются не все специалисты. Вместе с тем встаѐт вопрос о цене победы и что представляет собой поражение для другой стороны. Это крайне сложные вопросы при управлении конфликтами, так как важно, чтобы поражение не явилось базой формирования новых конфликтов и не привело бы к расширению зоны конфликтного взаимодействия. 
Учитывая, что решение конфликта предполагает устранение причин, его породивших, можно сделать вывод, что только стиль сотрудничества реализует данную задачу полностью. Для реализации стратегий компромисса и сотрудничества рекомендуют следующие шаги: 






Рис. 299. Шаги для реализации стратегий компромисса и сотрудничества
Кроме названных пяти основных стратегий поведения в конфликтных ситуациях в их рамках встречаются и другие приемы разрешения межличностных конфликтов: 


Рис. 300. Координация

Такое согласование может производиться между организационными единицами на разных уровнях управленческой пирамиды (вертикальная координация); на организационных уровнях одного ранга (горизонтальная координация) и в виде смешанной формы обоих вариантов. Если согласование удаѐтся, то конфликты разрешаются меньшими затратами. 
2.Интегративное решение проблемы. Данная техника разрешения конфликта основывается на предпосылке того, что может существовать такое решение проблемы, которое включает и устраняет конфликтные элементы обеих позиций, что приемлемо для обеих сторон. Считается, что это одна из наиболее успешных стратегий поведения менеджера в конфликте, так как в этом случае рем ближе всего подходят к разрешению условий, которые изначально породили конфликт. Однако подход по принципу решения проблем часто трудно воплощать в жизнь. Это связано с тем, что он во многом зависит от профессионализма и навыков в управленческой деятельности менеджера и, кроме того, в этом случае для разрешения конфликта требуется много времени. В этих условиях менеджер должен иметь хорошую технологию – модель для решения проблем. 


Рис. 301. Конфронтация как путь разрешения конфликта
Это даѐт возможность свободно обсуждать еѐ с привлечением максимального количества участников конфликта (а по сути – это не конфликт, а трудный спор), поощрять вступление в конфронтацию с проблемой, а не друг с другом с тем, чтобы выявить и устранить препятствия. Цель конфронтационных заседаний – свести людей вместе на невраждебном форуме, который способствует общению. Публичное и откровенное общение является одним из средств управления конфликтом.

Эмоциональное реагирование в конфликтах и саморегуляция


Рис. 302. Конфликт как лакмус для человеческих взаимоотношений

Конфликт часто высвечивает те черты и проявления, о которых не подозревал даже сам человек. В незатейливом «кухонном» конфликте человек может вдруг понять, способен ли он в гневе управлять своими реакциями, может ли держать удар, способен ли укротить свои чувства, чтобы не превратиться в зверя. Все это проявления внутренней толерантности, устойчивости, сохранения равновесия в конфликтных ситуациях. Именно эта внутренняя толерантность, которая постоянно развивается и самим человеком в себе культивируется, способствует саморегуляции. Эмоциональное реагирование и соответствующее поведение в конфликте могут превратить жизнь человека в бесконечную череду эмоциональных взрывов, опустошающих его, порождающих уныние, потерю отношений с людьми. Однако конфликт для человека, ориентированного на толерантность, сопровождаемый получением конструктивной обратной связи и соответствующим осознанием, может оказаться средством выхода из сложившейся ситуации и способствовать личностному росту. 

Умение наблюдать за своими действиями, за собой со стороны, да еще в ситуации аффекта – задача практически невозможная. Возможна, однако, постоянная тренировка собственной толерантности как профилактика. Поскольку в конфликте проявляются все достоинства и недостатки человека, то самопознание и самовоспитание – это самое важное условие развития внутренней толерантности. 


Рис. 303. Эмоции как основная причина перехода конфликтной ситуации в конфликт

Все мы знаем, что настроение влияет на непосредственные эмоциональные реакции: меняет направление мыслей, восприятие и поведение человека. Практически все негативные эмоции – страх, горе, стыд, гнев, вина, возбуждение, злость и каждая из них может вылиться в форме агрессии. Если человек, обиженный кем-нибудь, очень расстроен или раздражен, то он находит тысячу поводов для неудовольствия, нетерпения, страха и др., особенно если повод к этому он может найти в том человеке, который был причиной его первичной реакции, или в чем-нибудь, с ним связанном. 

Отрицательные эмоции влияют и на процесс мышления. Страх сковывает мысль, стыд делает человека чувствительным к оценкам других, а желание избежать стыда в будущем активно направляет мышление в соответствующее русло. Вина стимулирует огромное количество мыслей, отражающих озабоченность своей ошибкой. 

Восприятие конфликтной ситуации и поведение человека в конфликте зависят от прошлого опыта, в том числе и от опыта эмоциональных переживаний. 

Кстати. Это хорошо демонстрируют опыты с овцами. Удар током стимулирует появление у овцы страха, но после двадцати ударов страх проходит. Если же перед ударом включить метроном, прибор, в свою очередь, станет причиной страха у овцы. После ста таких включений прибора, сопровождавшихся ударами тока, обнаружилось, что страх у животного, вызванный звуками метронома, сохраняется, причем на всю жизнь. Метроном в данном опыте стал условным активатором эмоций, причем даже более сильным, нежели первоначальный стимул. 
Условным активатором конфликта может служить любой сигнал, вызывающий определенную эмоцию, сигнал (стимул) который в прошлом был связан с негативными переживаниями. Человек, имеющий опыт негативных переживаний, в определенной ситуации сталкивается с условным активатором, что влечет за собой снова отрицательные переживания, влияющие на восприятие, мышление, внимание. Активатором может быть слово, предмет или действие, которые сохраняются в памяти, увеличивая вероятность их последующего воспроизведения. Люди различаются по степени таких воспоминаний и актуализирующихся эмоций. 


Рис. 304. Безысходность

Кстати. Пример влияния прошлого опыта на эмоциональное реагирование описан в эксперименте В.С. Роттенберга
 и В.В.Аршавского
 с крысами. Крысы подвергались ударам тока, но, будучи лишенными всякой возможности избежать этого, у них формировалось чувство безысходности. На следующем этапе они могли бы избежать ударов тока, если бы активно реагировали, но сформированная ранее безысходность служила причиной их дальнейшей пассивности. Помните притчу о лягушке, попавшей в крынку со сметаной? Пассивная лягушка утонула, а активная, барахтаясь, сбила из сметаны масло и благополучно выскочила наружу. 
Напоминания о прошлом конфликте, сопровождаемые возникновением эмоциональных переживаний, изменяют процессы мышления, внимания и «программируют» восприятие конфликта и мира вообще, подгоняя его под уже сложившийся образец. Важную приспособительную роль, поэтому играют установки толерантности, помогая человеку сохранять определенную стабильность в постоянно изменяющемся мире, существовать, не затрачивая сил на «борьбу с ветряными мельницами», т.е. бессмысленную борьбу.


Рис. 305. Эмоциональная ригидность

Если мы ограничиваем выражение таких эмоций, как гнев, страх, мы снижаем нашу способность адекватно воспринимать действительность. Травмирующий опыт, неразрешенные, невыраженные, а часто неосознанные эмоции накладывают свой отпечаток на наше восприятие. Такие эмоции, затаившись, ожидают возможности выйти наружу, и чем больше их в прошлом, тем меньше мы в контакте с настоящим.

Невыраженные, не нашедшие себе выход эмоции загоняются вовнутрь и могут неожиданно проявиться совсем не в той ситуации, в которой возникли изначально. Поэтому большое значение имеет развитие своего умения выражать свои истинные чувства не раня других людей и не нарушая отношений с ними. Понятно, что совершенно необузданное выражение своих отрицательных эмоций по отношению к другому человеку – тупиковый путь, препятствующий конструктивному разрешению конфликта. 
Способы эмоциональной разрядки. Агрессивные состояния имеют и биологическую основу, которую необходимо учитывать. Как известно, изменение гормонального фона, выделение адреналина и норадреналина являются сильными конфликтогенами. Состояние гнева, ярости всегда сопряжено с выделением норадреналина. Гнев требует выхода, но, выплеснувшись, он возвращается, словно бумеранг. Существуют разнообразные способы снятия агрессии. 







Рис. 306. Способы эмоциональной разрядки

Каждому человеку свойственно использовать три основных неэффективных способа ответа на агрессию.
1. Ответная атака. Данный способ заключается в том, что жертва агрессии отвечает на реплики агрессора схожими репликами, что, во-первых, моментально создает порочный круг вербальной агрессии, а во-вторых, служит доказательством того, что агрессор достиг своей цели – привлек внимание жертвы и самоутвердился за ее счет. Упрек – явно враждебный стиль сообщения. Человек, использующий его, моментально развязывает вербальную конфронтацию. Излишний сарказм, в отличие от упрека, облечен в форму лживо-приветливого сообщения, что, однако, не мешает ему быть столь же опасным для окружающих, как и упрек. 
2. Логически обоснованный спор. Менее опасным, чем первый, способом, является попытка убедить агрессора в его неправоте путем спора с подкреплением своей точки зрения доказанными (или общепризнанными) фактами. В этом случае у жертвы появляется шанс остановить акт агрессии, если агрессор действительно хочет понять суть. К сожалению, по данным американских ученых, 93 % вербальных агрессоров объясняют мотивы скандалов исключительно потребностью привлечь внимание жертвы. 
3. Просьбы и мольбы. Этот способ в большинстве случаев приводит к обратному результату – поощрению агрессора, сигнализируя ему о том, что он добился своей цели. Жертва неявно признает силу и право агрессора на доминирование в отношениях, следовательно, провоцирует личность агрессора на новые эксперименты с ней. 

4. Сбивание с толку соединяет в себе использование нескольких типов ответов с попеременным переходом от одного к другому, сопровождаемым изменением языка телодвижений. Данный тип характерен для ситуации паники; он свидетельствует о том, что человек, употребляющий его, находится в неловком положении и ищет посторонней помощи, не зная, что сказать. В быту про такое поведение обычно говорят, что такой человек теряется. 

Существуют и другие стратегии, которые могут использоваться человеком при реагировании на раздражающие ситуации. Выйти достойно из подобной ситуации, т.е. не потеряв сознательного контроля над ней, – значит, избежать насилия, сохранить хорошее настроение.


Рис. 307. Логический ответ

Следует, однако, отметить, что «компьютерные» ответы могут вызвать ярость у неуравновешенного человека, а это может привести к переходу вербальной агрессии в физическую. 


Рис. 308. Уравнивание
Тот, кто лучше владеет собой, управляет своим состоянием и трезво оценивает ситуацию, более успешен. Приемы аутогенной тренировки или психологического тренинга помогают человеку обрести нужный настрой. 


Рис. 309. Антипровокация

Действуя таким образом, Вы становитесь на голову Выше агрессивного собеседника. На агрессивные, захватывающие жесты партнера не реагировать резко, следует замедлить свои движения 


Рис. 310. Присоединение

Действуя таким образом, мы демонстрируем определенное понимание и, как правило, в результате оппонент успокаивается и становится готов к конструктивному диалогу.

Рис. 311. Рационально-интуитивный метод

Задача состоит не в том, чтобы уйти от конфликта, который потенциально возможен в сфере любых социальных или межличностных отношений, а в его распознавании и контроле над ним с целью получения оптимального результата. Овладение собственными отрицательными эмоциями, а иногда и помощь партнеру преодолеть это, возможность использовать разум и интуицию для формулирования приемлемых решений — именно это лежит в основе метода, который разработал американский психолог Д.Г. Скотт
. 
Первое, чему учит автор в рамках ее рационально-интуитивного метода, – изменение отношения к проблеме. Когда мы говорим или просто думаем, что это проблема, мы увеличиваем собственные трудности. Когда же мы начинаем относиться к проблеме как к задаче, которая требует лишь решения, ощущение этих трудностей снижается и тогда остается подобрать лишь соответствующие средства. Существует несколько приемов, помогающих выйти из сложной ситуации в трудном разговоре, где есть стремление снизить градус конфликта. Можно, например, себе сказать: 

· «А стоит ли отвечать на такой вопрос?» (снижение значимости вопроса); 
· «С ходу ответить на этот вопрос трудно, нужно разобраться» (выигрыш времени для продумывания вариантов и выбора подходящей формы ответа); 
· «Стоит ли разбираться в этом вопросе, ответ и так очевиден» (придание вопросу явно бессмысленного характера); 
· «Он может думать так, а я – иначе, но это не значит, что мы будем сражаться. Каждый может иметь свою точку зрения» (толерантная позиция, позволяющая сохранить свое мнение, не стремясь обязательно выиграть). 

Избавление от гнева. Необходимым условием разрешения конфликта является контроль над собственным раздражением и страхом. Д. Г. Скотт предлагает ряд способов избавления от гнева. 





Рис. 312. Способы избавления от гнева

В конфликтной ситуации можно использовать и другие способы саморегуляции, например: резко изменить ритм своей деятельности, заняться делом, которое еще недавно казалось совершенно ненужным, второстепенным, далеким. Это переключает внимание, дает возможность более трезво взглянуть на себя со стороны, т.е. осуществить рефлексию. 

Наилучший подход к трудной эмоции или состоянию – прочувствовать их, исследовать их содержание и понять их причину. Правильное опознавание проблемы как будто распутывает какой-то узел внутри, и вы можете расслабиться. Это ощущение распутывания клубка не приходит, если вы просто обдумываете проблему, пользуясь старыми категориями, которые могут включать утверждения: «Какие они гады!» или «Ну и дурак же я!» 

Теперь рассмотрим процесс самососредоточения в целом в применении к какой-то проблеме или конфликту. Задача состоит в том, чтобы сосредоточиться на ощущении и задать себе, по меньшей мере, один из следующих вопросов: «Что здесь самое главное?», «В чем здесь суть?» или «В чем здесь дело?» Выяснение проблемы напоминает в некоторой мере процесс распутывания запутанной рыболовной лески. По мере того как вы находите правильную формулировку для одного аспекта проблемы, другие становятся все более ясными, и клубок распутывается все легче от одного узла к другому. 

Для этого, например, может использоваться метод творческой визуализации. Данный метод может быть использован для анализа причин конфликта. Это фактически использование воображения, путешествие в собственные конфликты с целью выяснения их источников. Этот метод может быть использован и для принятия решений и выборов на будущее. Вы мысленно моделируете конфликтную ситуацию, воссоздаете в своем воображении предстоящую встречу, разговор с возможным оппонентом и психологически готовите себя к ней. При этом позиция ваша внешняя, т.е. вы наблюдаете за собой и своим оппонентом со стороны, как фильм смотрите, подмечая все промахи актеров. Иногда это помогает снять раздражение путем воображаемого реванша, не прибегая к насилию. 

По мере нашего сосредоточения на проблеме мы можем лучше начать понимать другую сторону и порой находим в себе возможность испытать сочувствие к ней. Мы перестаем думать, что «они во всем виноваты». Процесс самососредоточения может оказаться очень полезным, когда мы чересчур эмоциональны и недостаточно хорошо изучили причины возникновения у себя негативных переживаний.

Профилактика и разрешение конфликтов


Рис. 313. Нормативное регулирование конфликтов

Большое значение при этом имеют нравственные нормы, затрагивающие наши представления о добре и зле, правильном и неправильном поведении, справедливости и порядочности и т.п. В обществе действуют нормы, в соответствии с которыми участники получают возможность должным образом оценивать сам конфликт, себя и другую сторону. Трудность, однако, состоит в том, что эти оценки неоднозначны, а порой весьма различны и даже противоположны. Все это в значительной мере определяется установками, традициями, воспитанием и т.д., но прежде всего знанием этих норм, пониманием того, как следует действовать в соответствующих ситуациях. 

Установка толерантности призывает отказываться от такой позиции, когда единственным критерием правоты может быть сила. Такая установка предполагает учет интересов другого человека именно тогда, когда ты сам обладаешь силой, властью и т.д. 

Стабилизирующим фактором, препятствующим возникновению конфликтов, служат четко обозначенные нормы поведения и положительные традиции. Традиции – это хранители нашей культуры, человечности, и их надо всячески поощрять, но при этом следует помнить, что возможно возникновение известного психологического феномена, когда традиции становятся самоцелью и выступают как консервативный фактор. Профилактика конфликта важна как в социальном плане, так и в личностном. Существенной задачей является конфликтологическая грамотность, предполагающая овладение стратегиями эффективного взаимодействия, способами разрешения и предупреждения конфликтов, возможностями перевода конфликта из деструктивного русла в конструктивное, навыками саморегуляции в конфликте и т.д. Третья важная задача – осознанное отношение к собственным психологическим проблемам, понимание важности самоисследования и самоизменения, свободное и осознанное принятие толерантности как нормы существования и сосуществования. 
Этот далеко не полный перечень мер профилактики конфликта необходим сегодня каждому человеку. Конфликтологами использован ряд способов поддержания и развития сотрудничества. К ним, в частности, можно отнести следующие: 






Рис. 314. Способы поддержания и развития сотрудничества
Кстати. Опыт показывает, что уже в младших классах школы можно ввести обучение практической конфликтологии, разрешению конфликтов, методам посредничества, ведения переговоров. Процесс посредничества имеет универсальное применение и довольно прост для освоения. Как только учащиеся осваивают основные навыки посредничества и достаточно натренируются в их применении, они могут эффективно вмешиваться в реальные споры между одноклассниками. Особенно это полезно учащимся, имеющим проблемы с дисциплиной. Освоив более успешные позитивные подходы к решению споров, они имеют возможность заслужить положительное отношение сверстников, учителей и родителей. 

Выделяют несколько этапов разрешения конфликта, те шаги, которые следует сделать для его правильного разрешения: 
1) Признать существование конфликта, т.е. признать наличие противоположных целей, методов у оппонентов, определить самих этих участников. Практически эти вопросы не так вопросы решить, бывает достаточно сложно сознаться и заявить вслух, что ты находишься в состоянии конфликта с сотрудником по какому-то вопросу. Иногда конфликт существует уже давно, люди страдают, а открытого признания его нет, каждый выбирает свою форму поведения и воздействия на другого, однако совместного обсуждения и выхода из создавшейся ситуации. 
2) Определить возможность переговоров. После признания наличия конфликта и невозможности его решить с ходу целесообразно договориться о возможности проведения переговоров и уточнить, каких именно переговоров: с посредником или без него и кто может быть посредником, равно устраивающим обе стороны. 
3) Разработать варианты решений. Стороны при совместной работе предлагают несколько вариантов решений с расчѐтом затрат по каждому из них. Подготавливают списка возможных действий по регулированию конфликта. 
4) Осознать ценности конфликта. Это крайне важный момент. И руководители предприятия и участники конфликтной группы должны видеть ценность изменений вызванных конфликтом. Конфликты просто необходимы для нормального, не говоря уже об ускоренном, развитии предприятия и ли организации. И при естественном ходе дел, какой бы тихой и спокойной не казалась атмосфера в организации, в ней обязательно будут конфликты. И это очень хорошо и для владельцев предприятия и для фирмы. Конструктивные конфликты вносят новизну. 
5) Реализовать план по урегулированию конфликта. Действия должны быть согласованными, справедливыми и простыми. Нужно помнить, что своевременное действие может принести большую пользу. 
6) Проверить исполнения. Не следует полагать, что однократное действие может разрешить личностные конфликты, оно может только спрятать проблему. Постоянно наблюдайте за развитием ситуации и исследуйте ее снова и снова.
Картография конфликта


Рис. 315. Картография

Чем более четко для себя и другого мы сможем выразить то, что реально существует в нашем видении, тем лучше сумеем понять – это наш партнер. И наоборот, чем четче выразит это партнер, тем проще будет понять его. Сблизить «карты» разных людей пытается предлагаемый метод картографии. Говоря о «столкновении характеров», люди часто не знают, что движет другими людьми. Конфликтные, или «трудные», люди имеют свою структуру тезауруса и свою «карту», описание которой может помочь общению с ними. За ершистостью подростка может скрываться опасение быть отвергнутым сверстниками или потребность обрести самостоятельность в принятии взрослых решений и т.д. Возможно, понимание этого учителем или родителем позволит изменить к нему отношение и одновременно решит проблемы его поведения. Притязания на признание могут иметь место не только в подростковом возрасте, но и у взрослых людей, и иногда требуется лишь своевременно откликнуться похвалой, поощрением в его адрес, чтобы снять проблему. Создавать картографию можно как самостоятельно, так и с участием другой стороны, можно сделать явным то, что мешает согласию, в чем вы расходитесь.





Рис. 316. Этапы картографии

I. Первый этап – уяснение сути проблемы и краткое ее обозначение. Опишите проблему в общих чертах и обозначьте ее в двух словах (одной фразой). На данном этапе нет необходимости вдаваться в проблему или искать ее решение. Если проблема касается, например, того, что в группе кто-то «тянет одеяло на себя», т.е. пользуется всем, не желая прикладывать усилий со своей стороны, то можно выразить это словами «справедливое распределение обязанностей в группе». Если речь идет о столкновении и отсутствии доверия, проблема может быть обозначена темой «Общение». Возникшая в семье проблема, связанная с мытьем посуды или беспорядком в квартире, может быть обозначена как «мытье посуды» или «домашняя работа». Не волнуйтесь пока, если это не полностью отражает суть проблемы. Важно определить сам конфликт, расписыванием которого вы займетесь. Помните, что не следует определять проблему в форме выбора «да или нет», «так или этак». Далее у вас будет возможность найти новые и оригинальные решения и иначе их обозначить. 
II. Второй этап – выявление сторон, или участников, конфликта. Определите основных участников конфликта, в число которых могут попасть как отдельные люди, так и группы (т. е. группа или группы студентов, преподаватели, директор, родители студентов и т.д.). Их можно сгруппировать в зависимости от степени вовлеченности в конфликт или от их роли в нем. Если, например, картография определяет конфликт между учениками и одним из преподавателей школы, в нее могут быть включены учитель, ученики, директор, родители и т.д., хотя непосредственно она может касаться только учителя и учеников. Если вы картографируете конфликт двух студентов, то можно включить конкретно Петю К. и Васю Т., объединив всех остальных студентов в одну группу, а возможно, придется включать всех поименно и добавить в список еще фамилию или имя преподавателя, руководителя практики и т.д. 
III. Третий этап – выявление истинных потребностей. Назовите основные потребности и опасения каждого из основных участников в связи с данной проблемой. Потребности в широком смысле — желания, ценности, интересы и вообще все, что может казаться важным для человека. К числу потребностей могут относиться: признание и понимание, учеба, приносящая удовлетворение, интересная постоянная работа, уважение и т.д., а также вполне материальные вещи — квартира, машина, конкретная книга, стол и даже возможность держать вещи в беспорядке, делать что-то как хочется. Для выявления потребностей следует задавать вопросы (себе или другим): «А чего бы ты хотел?», «Чего ты еще хочешь?», чередуя с вопросом: «А зачем?». Это позволяет перейти на истинные мотивы поведения. 

Когда появится впечатление, что этот список исчерпан, следует задать вопрос: «Чего ты опасаешься?» или «Каковы твои опасения?» Расписывая в каждой графе все потребности и опасения, мы расширяем спектр возможных решений и создаем условия для более приемлемых и эффективных решений по окончании этого процесса. Иногда взгляды участников могут быть столь жесткими и категоричными, что их практически не удается отвлечь от заранее заготовленных решений. Для того чтобы переключить внимание на потребности, полезно задать вопросы типа: «Ваше решение таково, что нам (им) следует сделать то-то и то-то. Что это вам даст?» Ответ на этот вопрос также поможет вскрыть неявные потребности. 
IV. Четвертый этап – анализ картографии. Иногда одна и та же потребность будет зафиксирована у нескольких или даже у всех участников. В таком случае стоит подчеркнуть или как-то выделить эту потребность, чтобы показать наличие общих интересов у всех участников. 

Если имеются общие опасения, например, часто бывает, что люди, чтобы не потерять авторитет, обостряют конфликт. Родители, боясь утратить уважение сына, «потерять свой авторитет», запрещают подростку приходить позже положенного срока, а подросток, притязая на то же уважение, требует права приходить, когда он считает нужным, и т.д. Здесь важно увидеть, что общие потребности и интересы могут быть поняты: 











Рис. 317. Учет общих потребностей и интересов

Метод принципиального ведения переговоров. Суть данного метода базируется на изменении установок в направлении толерантности, что прослеживается в ряде положений: 
1. Участники переговоров перестают быть противниками, оппонентами, а провозглашаются партнерами, перед которыми стоит задача совместного принятия решения. 
2. Они объединяются общей целью – достичь разумного решения, полученного быстро и при полном согласии. 
3. В ходе переговоров требуется отделять споры от решаемых задач. 
Основой переговоров является уважение к позициям друг друга, а не стремление навязать свою. Данный подход признает, что люди способны по-разному воспринимать одни и те же вещи, иметь разные взгляды и позиции. Если партнер не разделяет нашу позицию, это не должно вызывать у нас негативных чувств по отношению к нему, равно как не означает, что он относится к нам с недостаточным уважением или доверием. 
4. Надо быть мягким с людьми и требовательным к задаче. Целесообразно сочетать жесткость, когда речь идет о существе решаемой проблемы, и уступчивость в отношении к партнеру как к личности. 
5. Действовать следует независимо от доверия или недоверия. Степень доверия/недоверия партнеров влияет не только на поведение, но и на всю ситуацию в целом. К одним людям у нас больше доверия, к другим – меньше, да и мы сами можем в большей или меньшей степени доверять. При ведении переговоров необходимо действовать независимо от доверия или недоверия. Строить свое поведение следует, ориентируясь не на максимальную откровенность со своим партнером, предполагая, что он оценит это по достоинству и пойдет вам на уступки в знак благодарности. Вместе с тем не следует и «закрываться» от оппонента, которого подозреваете в желании воспользоваться вашей откровенностью. Итак, дело не в доверии или недоверии, а в готовности действовать разумно, ожидая того же от партнера. 
6. Сосредоточиться нужно на результатах, а не на позициях. При ведении переговоров предлагается (независимо от конкретных позиций партнеров) сделать главным объектом своего внимания поиск взаимовыгодных решений. Безусловно, бывают ситуации, когда спор идет именно о позициях, но разные точки зрения не мешают людям успешно сотрудничать при решении конкретных вопросов, изучать интересы сторон. Попробуйте вместо угроз или уступчивых предложений сосредоточиться на интересах сторон. Только определив зону взаимных интересов или точки их пересечения, вы сможете прийти к взаимовыгодному решению. 
7. Не надо устанавливать «нижней границы». «Нижняя граница», как худший из вариантов, на который вы в данной ситуации готовы согласиться, удерживает вас от неразумных шагов. По мнению авторов данного метода, в установлении «нижней границы» есть существенный недостаток – человек начинает слишком держаться за нее и тем самым сковывает свою инициативу и воображение. Лучше вовсе не устанавливать «нижней границы», чтобы не сковывать себя, а для защиты от импульсивных неразумных решений существует наилучшая альтернатива предлагаемому соглашению. Больше шансов на успех у того, кто продумает такие альтернативы и определит для себя наилучшую из них. 
8. Необходимо продумать возможность взаимной выгоды. Идти не по пути избегания неудач, а поиска взаимной выгоды.

9. Стоит представить множество вариантов на выбор, а решение принять позже. Если «уступчивый» партнер стремится удовлетворить желания другой стороны, «жесткий» – настоять на своем, то партнер, руководствующийся принципиальным методом, предпочитает рассмотреть множество вариантов. Особо оговаривается, что не следует заранее рассматривать один из них как ваше решение: это заставит вас особенно упорно его отстаивать, ограничивая тем самым свободу выбора и использования возможностей, возникающих по ходу ведения переговоров. 
10. Надо настаивать на использовании объективных критериев. Для защиты от давления партнера стоит заранее оговорить критерии, которым должно отвечать предполагаемое решение проблемы, и не действовать по ситуации, импульсивно. 
11. Стараться достичь результата, основанного на нормах, не зависящих от воли. Если партнерами сформулированы объективные критерии принятия решения, то они идут к результату, основанному на нормах, выработанных критериях, а не из-за нажима со стороны кого-либо из партнеров. 
12. Следует рассуждать и прислушиваться к доводам, уступать принципам, а не нажиму. Этот заключительный признак описывает особенности процедуры, поведения участников переговоров: «уступчивый» партнер поддается нажиму, «жесткий» – строит на нем свою тактику ведения переговоров, «принципиальный» – руководствуется принципами, а не идеями борьбы. Эти положения считаются сегодня общепринятыми в переговорной практике. 
Существуют две модели переговорного процесса. 

Рис. 318. Модель «взаимных выгод»
Основным принципом данного подхода является поиск соглашения на основе анализа интересов, а не позиций сторон. Модель взаимных выгод активно используется в переговорной практике. Модель, неявно предполагающая наличие установок толерантности или хотя бы понимания важности такого направления, учитывающая и соотносящая интересы собственные с интересами партнера, ориентирована на сотрудничество. 


Рис. 319. Модель «торг» или модель «уступок и сближений»

Кстати. Классическим примером такой ситуации является торг покупателя и продавца по поводу цены на товар. В литературе этот вид переговоров часто так и именуется –  «торг». Нетрудно заметить, что это модель, основанная на компромиссе. 
Участие третей стороны в разрешении конфликтов. В литературе в большинстве случаев участие третьей стороны в разрешении конфликтов также рассматривается как форма переговорного процесса; при этом различаются прямые переговоры (между самими участниками ситуации) и переговоры с участием третьей стороны. 

Кстати. Практика, когда третья сторона выступает в роли судьи, принимающего решение в спорных ситуациях, имеет давнюю историю и реализуется в разных формах. Так, А.Г. Здравомыслов
 отмечает, что «князь в Древнерусском государстве не только военный защитник и сборщик дани, но и судья. Он определяет, кто прав и кто виноват в конфликтах, возникающих между заимодавцем и должником, продавцом и покупателем, претендентами на наследство, выросшими детьми, желающими отделиться от родителей вопреки их воле. И в массе других повседневных ситуаций».


Рис. 320. Урегулирование конфликтов с помощью вмешательства третьей
Руководитель – в силу наличия у него власти, учитель или родитель – как непререкаемый авторитет, взрослый, администрация – просто уважаемый третий. Практика участия таких посредников распространяется от бракоразводных процессов и семейного консультирования до работы с конфликтами в области бизнеса, трудовых отношений, социальных или международных споров. В школах распространен и процесс обучения посредничеству. 

Различаются несколько возможных форм посредничества. Практика посредничества предполагает выявление и согласование ценностей, норм, принципов и интересов, носителями которых являются участники, выработку планов действий, проектов соглашений, снятия напряженности. Посредник помогает выявить все имеющиеся проблемы, сообща их понять и сформулировать. При этом может быть также найдено решение, которое удовлетворит всех участников.
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11. Рис. 278. Использована картинка, размещенная по адресу: https://kovrovsegodnya.ru/images/2017/7/zz2365.jpg.
12. Рис. 279. Использована картинка, размещенная по адресу: https://www.b17.ru/foto/uploaded/upl_1601227560_357237_uwkk3.gif.
13. Рис. 281. Использована картинка, размещенная по адресу: https://pandia.ru/text/81/026/images/img2_56.jpg.
14. Рис. 282. Использована картинка, размещенная по адресу: http://www.clipartbest.com/cliparts/9cR/L5z/9cRL5zGgi.jpg.
15. Рис. 283. Использована картинка, размещенная по адресу: https://ds02.infourok.ru/uploads/ex/0cce/000417f5-d43d39a7/img3.jpg.
16. Рис. 284. Использована картинка, размещенная по адресу: https://noteru.com/wp-content/uploads/2020/06/08/4c413b25baf309a509d9f496662fd339-2048x1397.jpg.
17. Рис. 285. Использована картинка, размещенная по адресу: https://www.channelfutures.com/files/2013/05/rumor_1.jpg.
18. Рис. 286. Использована картинка, размещенная по адресу: http://rt-online.ru/wp-content/uploads/2019/02/karikatura-otello.jpg.
19. Рис. 287. Использована картинка, размещенная по адресу: http://rt-online.ru/wp-content/uploads/2019/02/karikatura-otello.jpg.
20. Рис. 288. Использована картинка, размещенная по адресу: http://900igr.net/up/datai/100393/0047-012-.png.
21. Рис. 290. Использована картинка, размещенная по адресу: https://i.ytimg.com/vi/NVSCqMp9Mb8/maxresdefault.jpg.
22. Рис. 292. Использована картинка, размещенная по адресу: http://moral.infotaste.com/wp-content/uploads/horni-624x872.jpg.
23. Рис. 293. Использована картинка, размещенная по адресу: https://jility.files.wordpress.com/2012/07/hires.jpg.
24. Рис. 294. Использована картинка, размещенная по адресу: http://www.aktualno21.ru/images/economika/2018/01/10/1801042.jpg.
25. Рис. 295. Использована картинка, размещенная по адресу: https://poluchenie-kreditov.ru/wp-content/uploads/2015/01/razvod-mashna-v-kredit.jpg.
26. Рис. 296. Использована картинка, размещенная по адресу: https://i.mycdn.me/i?r=AyH4iRPQ2q0otWIFepML2LxR8RMJnVVJB7ZVAcg8i6nvww.
27. Рис. 297. Использована картинка, размещенная по адресу: http://mainfun.ru/uploads/images/02/10/91/2018/09/13/e61338.jpg.
28. Рис. 298. Использована картинка, размещенная по адресу: https://www.clipartmax.com/png/full/2-21333_hand-shake-clipart-free-clip-art-of-handshake-getting-to-know-you.png.
29. Рис. 300. Использована картинка, размещенная по адресу: https://www.nasilolunur.net/wp-content/uploads/2014/12/lider-nasil-olunur.jpg.
30. Рис. 301. Использована картинка, размещенная по адресу: https://media.professionali.ru/processor/topics/size4/2017/04/18/10-0.jpg.
31. Рис. 302. Использована картинка, размещенная по адресу: https://yt3.ggpht.com/a/AATXAJzNWqULTH5c-kATIxei4SyDgISuieTb6WCvwAGUYA=s900-c-k-c0x00ffffff-no-rj. 
32. Рис. 303. Использована картинка, размещенная по адресу: https://images.fineartamerica.com/images-medium-large/mixed-emotions-paul-chestnutt.jpg. 
33. Рис. 304. Использована картинка, размещенная по адресу: https://pixy.org/src/81/thumbs350/817654.jpg.
34. Рис. 305. Использована картинка, размещенная по адресу: https://st.weblancer.net/download/2266306_935xp.jpg.
35. Рис. 307. Использована картинка, размещенная по адресу: https://a.d-cd.net/73eb016s-1920.jpg.
36. Рис. 308. Использована картинка, размещенная по адресу: https://fodsg.ru/files/forums/forum_img_25807_1.jpg?397.
37. Рис. 309. Использована картинка, размещенная по адресу: https://www.azbukabez.ru/uploads/posts/2014-11/cd637d0bac1378b236ee17b7f998a217.jpg.
38. Рис. 310. Использована картинка, размещенная по адресу: https://proprikol.ru/wp-content/uploads/2019/10/prikolnye-kartinki-pro-ogorod-25.jpg.
39. Рис. 311. Использована картинка, размещенная по адресу: https://newsomsk.ru/images/news/fullhd/2018/03/18328cfcbe04ef19d4fa31300ce137cb.jpg.
40. Рис. 313. Использована картинка, размещенная по адресу: https://ds04.infourok.ru/uploads/ex/0e54/00124a4b-4bec052f/img26.jpg.
41. Рис. 315. Использована картинка, размещенная по адресу: https://thumbs.dreamstime.com/b/symbol-geodesy-cartography-geodesic-device-map-92742517.jpg.
42. Рис. 318. Использована картинка, размещенная по адресу: http://copiwrater.ru/wp-content/uploads/2015/07/vyigodyi.jpg.
43. Рис. 319. Использована картинка, размещенная по адресу: https://cs3.livemaster.ru/zhurnalfoto/6/c/8/1601140919536c880d43a4d5bcc83819ee5f7d5520ac275137x352111.jpg.
44. Рис. 320. Использована картинка, размещенная по адресу: https://ic.pics.livejournal.com/realistromantic/72578518/7774/7774_900.jpg.
1. Координация – согласование тактических подцелей, поведение в интересах главной цели или решения общей задачи.





во время общения создайте положительное отношение друг к другу, проявляя симпатию и выслушивая мнения другой стороны, а также сводя к минимуму проявления гнева и угроз





создайте атмосферу доверия, увеличив взаимное влияние на обмен информацией





сосредоточьте внимание на проблеме, а не на личных качествах другой стороны





после того как проблема определена, определите решения, которые приемлемы для обеих сторон





определите проблему





шаги для реализации стратегий компромисса и сотрудничества





Сотрудничество. Здесь действия направлены на поиск решения, полностью удовлетворяющего как свои интересы, так и пожелания других в ходе открытого и откровенного обмена мнениями о проблеме.








Компромисс. Когда одна сторона принимает точку зрения другой, но лишь до определенной степени.





Приспособление (уступчивость), когда человек отказывается от собственных интересов, готов принести их в жертву другому, пойти ему навстречу. Действия, которые предпринимаются при такой стратегии, направлены на сохранение или восстановление благоприятных отношений, на обеспечение удовлетворенности другого путем сглаживания разногласий.





Уход (уклонение), когда человек стремится уйти от конфликта. Данная форма поведения выбирается тогда, когда индивид не хочет отстаивать свои права, сотрудничать для выработки решения, воздерживается от высказывания своей позиции, уклоняется от спора.





Ищите новую информацию и новое понимание – что-то незамеченное или недопонятое вами ранее. Картография помогает видеть ситуацию глазами другого человека.





Соперничество (противоборство), когда участник конфликта пытается заставить принять свою точку зрения во что бы то ни стало, его не интересуют мнения и интересы других.





Итак, достаточно часто общество, провозглашая идеи солидарности, может насаждать довольно жесткие и агрессивные способы разрешения возникающих противоречий. При этом концепция силы может закладываться как явно, так и неявно. В учебниках истории большое место занимают описания войн, многие телепередачи и газеты обращены к событиям, которые содержат столкновения различных сил (криминальных и правопорядка), в большинстве компьютерных играх доминируют идеи противостояния, агрессии, и т.д. и т.п. Основное внимание уделяется результатам, достигнутым с использованием силы, соперничества, а не сотрудничества, единства.





В соперничестве и борьбе, свойственных нашей культуре, часто бывает выгодно попытаться причинить вред сопернику для того, чтобы укрепить собственное положение или свою славу или устранить из борьбы потенциального соперника





опытом предыдущих конфликтов





планами соперников, понуждающих к определенным действиям





 личностными особенностями





конкретной ситуацией





своими социальными функциями и ролью в конфликте





целями и задачами, стоящими перед ними





собственными потребностями и интересами





факторы ролевого поведения участников конфликта детерминированы:





Особенность конфликтной ситуации отражается на существовании у участников декларируемых и «теневых» целей, между которыми имеется определенное расхождение. Во время конфликта под влиянием обстоятельств могут актуализироваться одни и уходить на «второй» план другие.





Транслируемый интерес, который не является реальным интересом субъекта, представляющего чужой интерес. Субъект в данном случае является объектом манипулирования.





Гипотетический, надуманный интерес, основанный на искаженном понимании своего положения в социальном конфликте.





Завышенные интересы, связанные с переоценкой имеющихся сил и неадекватностью предъявляемых другим претензий.





Интересы, связанные с ограниченностью ресурсов.





 Ценностно-ориентированный интерес, связанный с пониманием как должно быть и разногласий по поводу возможных решений.





Действительный интерес, фактически обоснованный и объективно отражающий положение субъекта в конфликтной ситуации и ее возможном завершении.





интересы участников конфликта





Какие бы конкретные причины не лежали в основе поведения участников конфликта, и в первую очередь, противоборствующих сторон, в конечном счете, они обусловливают выбор позиции в конкретной ситуации. А за определенной позицией участника противоборства скрываются его потребности и интересы. Эти потребности и интересы в случае конфликта оказываются несовместимыми или противоположными. Основным побудительным моментом, управляющим поведением человека, является мотив.





Организатор – лицо (группа), планирующее конфликт, намечающее его развитие, предусматривающее различные пути обеспечения и охраны участников и др. Организатором может быть одна из противоборствующих сторон («теневая») или самостоятельная фигура.








Пособник – лицо, содействующее конфликту советами, технической помощью и другими способами.





Подстрекатель – это лицо, организация или государство, подталкивающее другого участника к конфликту. Подстрекатель может в этом конфликте и не участвовать; его задача ограничивается тем, чтобы спровоцировать, развязать конфликт между другими лицами (группами).





Непосредственные участники конфликта – те, кто своими непосредственными действиями вовлечен в конфликтное взаимодействие. Буквально – это исполнители, своеобразные актеры или агенты, действующие по определенному сценарию, зачастую не вполне осознавая свою роль, действительный характер происходящего и последствия. Разумеется, "актер" может проявлять некоторую самостоятельность в тактических моментах, но только тогда, когда в одном лице совпадают и прямой и непосредственный участники, мы видим на сцене конфликта подлинное действующее лицо – субъект.





Прямые участники конфликта – те, чьи интересы и цели оказались недостижимыми в неизменном виде в результате сложившейся конфликтной ситуации, чья позиция прямо определяет динамику и характер конфликтного взаимодействия.





Исход конфликта во многом зависит от следующих характеристик противоборствующих сторон: масштабы социальной поддержки, опыт поведения в конфликтной, кризисной ситуации, владение человековедческими технологиями, широта социальных связей и т.п.





В любом конфликте обязательно присутствуют противоборствующие стороны – это те участники конфликта, которые непосредственно совершают активные действия друг против друга. Обычно в конфликте участвует две противоборствующие стороны, но их может быть и больше. Каждая из противоборствующих сторон имеет свой интерес и свои задачи в конкретном конфликте.





общие потребности и интересы могут быть поняты в следующих случаях:





участники растрачивают свой нравственный потенциал





Четвертый этап – анализ картографии.





Третий этап – выявление истинных потребностей.





Второй этап – выявление сторон, или участников, конфликта.





Первый этап – уяснение сути проблемы и краткое ее обозначение.





этапы картографии





Название метода – картография – появилось в западной литературе в связи с тем, что поступающая информация к человеку формирует его видение мира, своеобразную «карту», которую человек использует для действий и которая иногда сама по себе определяет его поступки.





 психологическое «поглаживание» – это поддержание хорошего настроения, положительных эмоций по самым различным поводам, что снимает напряженность, вызывает чувство симпатии к партнеру и тем самым заметно затрудняет возникновение конфликтной ситуации





 отказ от дискриминации, что означает недопущение подчеркивания различий между партнерами, какого-либо превосходства одного над другим





 взаимное дополнение состоит в использовании таких черт партнера (потенциального соперника), которыми не обладает первый субъект. Развивая и используя эти качества в совместной деятельности, можно укрепить взаимное уважение и сотрудничество и избежать ненужных конфликтов





толерантность к партнеру – «вхождение» в положение партнера, осознание его трудностей, выражение сочувствия; уважительное отношение к нему, хотя интересы обоих партнеров в данном контексте и расходятся





согласие, состоящее в том, что вовлекают в общее дело потенциальных оппонентов, объединяя их общей целью





способы поддержания и развития сотрудничества 





Конфликт, как и любые взаимодействия людей, регулируется нормами социального поведения. Нормативное регулирование конфликтов делает систему более стабильной, определяет долговременный порядок развития и разрешения конфликтов.





 «Отстранение». Если человек для вас не слишком значим и, при этом, вы испытываете трудности в общении с ним, стоит несколько отстраниться, создать определенную дистанцию, а может быть, и просто прекратить общение





 «Не ввязываться в конфликт». Если научиться не отвечать раздражением на раздражение, то конфликтную ситуацию можно легко обойти. Для этого необходимо убедить себя в том, что конкретно к вам она не имеет отношения, поэтому нет необходимости ввязываться в решение чужих проблем, когда и своих более чем достаточно.





 «Проецирование». Можно представить этот самый гнев и спроецировать его на воображаемый экран. Это помогает избежать драки, причинения вреда и других насильственных действий.





 «Заземление». Закройте глаза и представьте, как вместе с гневом из вас уходит вся отрицательная энергия, как, двигаясь внутри вас, она медленно опускается вниз и стекает в землю.





способы избавления от гнева





Рационально-интуитивный метод. Данный подход основывается на оценке обстоятельств, характеров, интересов и потребностей вовлеченных в конфликт людей, а также собственных целей, интересов и потребностей.





Присоединение. Практически всегда можно найти в речи другой стороны те фактологические моменты с которыми можно согласиться. «Я понимаю, что для многих людей эта ситуация была бы неприятна». «Я так понимаю, что Вас это вывело из себя?» и т.п.





Антипровокация. Как сопротивляться агрессии партнера? Прежде всего, есть испытанные способы не поддаваться на провокацию. Так, если ваш партнер повышает голос, не следует отвечать ему тем же, а лучше все больше понижать свой голос или вообще начать говорить шепотом, сохраняя, тем не менее, смысл того, что Вы хотели бы донести до собеседника.





Уравнивание направлено на передачу правдивых данных в разговоре, с полной свободой использования Я-высказываний. Данный тип является оптимальным в разговоре, но, учитывая невозможность постоянного употребления правдивых фраз, особенно в ситуации враждебности.





Логический ответ предполагает, что Ваши ответы начинают носить обезличенный характер без использования личных местоимений, речь состоит из общих, не несущих эмоциональной окраски фраз, заставляющих людей, вовлеченных в конфликт, осознать бесполезность криков и эмоциональных фраз, на которые вы просто не реагируете.





логический





годится не всем и не всегда. Он приемлем только для людей сугубо рациональных, желающих во что бы то ни стало докопаться до сути. Эта аналитическая работа позволяет посмотреть на ситуацию с внешней позиции, и, кроме того, сам процесс требует энергии, что способствует разрядке и успокаивает





активный





состоит в двигательной активности. Адреналин – спутник агрессии – сгорает от физической нагрузки. Вспомните, как былинные богатыри в русском фольклоре выполняли сельскохозяйственные работы в мирное время. Действительно, работа топором, пилой, косой очень полезна. Можно использовать и такие формы, как ручная стирка, уборка квартиры, а также танцы, спорт (бег, бокс, плавание, быстрая ходьба, футбол и т.п.)





пассивный





предполагает возможность кому-то поплакаться, выговориться. Слезы облегчают страдания, снимают внутреннее напряжение. Сами того не ведая, мы осуществляем психотерапевтическую помощь, когда выслушиваем других





способы эмоциональной разрядки








Эмоциональная ригидность выражается в заторможенности, косности эмоциональных откликов на изменяющийся объект. Мысли, действия, эмоции сегодняшнего конфликта возникают, «как оказывается, не только под воздействием происходящего в настоящий момент, но и под воздействием глубинных подсознательных процессов, охватывающих зачатки мыслей, неразрешенные отношения, конфликты и связи».





Неумение правильно разрешить конфликтную ситуацию очень часто связано с таким чувством как «безысходность». Чувство безысходности у людей зависит от их индивидуальных особенностей, но, как полагают некоторые авторы, негативный прошлый опыт человека может способствовать снижению поисковой активности. Достаточно часто корни стратегий поведения в конфликте лежат в особенностях воспитания. Родители, стремясь добиться от ребенка неукоснительного соблюдения норм поведения и правил с помощью наказаний, могут способствовать снижению поисковой активности школьника в целом.





Конфликт является лакмусом для человеческих взаимоотношений, именно благодаря эмоциональному реагированию: одни люди проявляют в таких ситуациях «суровую сдержанность», другие впадают в ажиотаж, одни плачут, ищут защиты, покровительства, другие срывают свой гнев на окружающих. Есть и такие, кто сочетает в себе обе эти реакции – сначала проявляют агрессию, а затем сожалеют об этом.





Эмоции играют значительную роль и в ситуации конфликта. По сути, эмоции являются основной причиной перехода конфликтной ситуации в конфликт. Порой наши эмоции, переполняя сознание, способны заставить нас действовать нерационально. При любых взаимоотношениях может возникнуть раздражение. Попытки выразить его могут привести к новым обидам, а собственное раздражение может подпитывать раздражение другого человека. Эмоции перестают выполнять позитивные функции и начинают тормозить и затруднять разрешение конфликта. Искусство управления собственными эмоциями состоит в умении направлять их в нужное русло: не следует потакать своим чувствам, но и не надо их подавлять.








3.Конфронтация как путь разрешения конфликта. Цель конфронтации состоит в том, чтобы вынести проблему на всеобщее обозрение.





формируется лагерь своих сторонников





сознательно ограничиваются контакты между сторонами





в коммуникациях возрастает количество ложной информации, которая дополняется слухами, домыслами относительно друг друга





негативное обсуждение деловых и личностных качеств противника





переговоры возможны не с оппонентом, а с посредником, третьими лицами





закономерности отчуждения и поляризации сторон








4. Послеконфликтный период – период ликвидации основных видов напряженности, нормализация отношений между сторонами





3. Завершение конфликта – окончательный этап открытого периода конфликта, который может наступать при явном ослабление одной или обеих сторон или исчерпание их ресурсов, не позволяющих вести дальнейшее противоборство, очевидной бесперспективности продолжения конфликта и ее осознание его участниками, преобладании одной из сторон и ее способность подавить оппонента или навязать ему свою волю, появление в конфликте третьей стороны и ее способность и желание прекратить противоборство.





2. Эскалация конфликта – стадия развернутого конфликта, когда обострение противоречий между его участниками достигает максимума и происходит мобилизация всех ресурсов: материальных, политических, финансовых, информационных, физических, психических и др.





1. Инцидент – это пусковой механизм, который инициирует открытое противоборство сторон, начало конфликта. В отличие от инцидента повод (конкретное событие, которое служит толчком, предметом к началу конфликтных действий) – это ещѐ не конфликт.





2. Открытый конфликт наступает в случае, если противоречие интересов достигает такой степени зрелости, что их уже невозможно не замечать или скрывать, наличие противоборства становится очевидным всем.





1. Латентная стадия конфликта (предконфликтная ситуация, скрытая фаза конфликта) – это время вызревания конфликта, развития и обострения противоречий, его вызывающих.





Межличностный конфликт – это самый распространенный тип конфликта. В группах он проявляется по-разному. Однако причина конфликта – это не только различия в характерах, взглядах, манерах поведения людей (то есть субъективные причины), чаще всего в основе таких конфликтов лежат объективные причины. Чаще всего это борьба за ограниченные ресурсы (материальные средства, оборудование, производственные площади, рабочую силу и т.п.).





Реалистические конфликты вызываются неудовлетворением определенных требований участников или несправедливым, по мнению одной или обеих сторон, распределением между ними каких-либо преимуществ. Нереалистические конфликты имеют своей целью открытое выражение накопившихся отрицательных эмоций, обид, враждебности, то есть острое конфликтное взаимодействие становится здесь не средством достижения конкретного результата, а самоцелью.





Сплетни – это всегда негатив и очернение, а поэтому и благоприятная среда для серьезных конфликтов. Они могут действовать как катализатор конфликта, мешая отдельным членам группы или коллективу в целом понять реальную ситуацию.





различия в манере поведения и жизненном опыте; неудовлетворительные коммуникации





различия в представлениях и ценностях





взаимозависимость задач; различия в целях





 ограниченность ресурсов





основные причины конфликтов





Инцидент – это стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта. Инцидент может произойти как по инициативе оппонентов, так и независимо от их воли и желания вследствие каких-либо обстоятельств.





Конфликтная ситуация – это накопившиеся противоречия, содержащие истинную причину конфликта. Конфликтная ситуация предполагает наличие объекта конфликта и его участников (субъектов конфликта). Объектом конфликта способствующего возникновению и развитию конфликтной ситуации, могут быть власть, ресурсы, слава и т.д.





Конфликт – наиболее острый способ разрешения противоречий в интересах, целях, взглядах, возникающий в процессе социального взаимодействия, заключающийся в противодействии участников этого взаимодействия и обычно сопровождающийся негативными эмоциями, выходящий за рамки правил и норм.





Ищите совпадающие потребности как точку опоры.





Ищите совпадающие ценности или идеи, разделяемые всеми участниками, как общую точку зрения и поддерживайте ее.





Рассмотрите взаимодополняющие ценности и перспективы, т.е. то, что может привести к формированию общих взглядов, важных на данном этапе только для одной из сторон.





 В идеале общие взгляды должны быть достаточно широкими, включающими индивидуальные ценности всех сторон. Например, для родителя важно, чтобы ребенок выполнял домашние задания, а для ребенка важно иметь время для игр. Общие ценности должны включать в себя и то и другое.





Ищите скрытые потребности, выигрыши, получаемые одной стороной при определенных вариантах решений. Очень часто это могут быть чувства, потребность в уважении, признании, сохранение репутации. Выделите эти скрытые потребности и опасения.





 Ищите наиболее трудные точки, требующие экстренного внимания. • Ищите те потребности и опасения, которые выявились неожиданно и теперь требуют более подробного рассмотрения.





Ищите и стимулируйте предпосылки выигрыша для всех. Опознайте элементы, важные для какой-то стороны, особенно если ваша уступка в этом плане не связана с большими жертвами.





Ищите основу для взаимного выигрыша всех сторон, предлагая решения, включающие элементы выигрыша для всех.





Проанализируйте вышеприведенные замечания сами и обсудите их со всеми участниками. Затем запишите вопросы, требующие внимания при выработке вариантов решений.





Первая из них – модель «взаимных выгод». Урегулирование конфликтов совсем необязательно предполагает выигрыш одной стороны за счет другой, но, напротив, существует возможность обоюдного выигрыша.








Вторая модель – «торг», или модель «уступок и сближения». Противоречия в интересах сторон преодолеваются путем взаимных уступок, пока не дойдут до приемлемой для них точки.





Урегулирование конфликтов с помощью вмешательства третьей стороны рассматривается сегодня как одна из форм конструктивного разрешения конфликтов. Часто в такой роли выступают учитель, руководитель, родитель.








� Источник: [1].


� Андрей Кириллович Зайцев (13 сентября 1946, Калуга – 26 мая 2015, Москва) – российский учёный в области социальных наук, доктор философских наук, профессор. В 1991 году – Президент Российского общества социологов.


� Карен Хорни, американский психоаналитик и психолог, одна из ключевых фигур неофрейдизма. Акцентировала значение воздействия окружающей социальной среды на формирование личности.


� Вадим Ротенберг родился в 1941 году в Москве. Окончил Первый Московский медицинский институт, доктор медицинских наук, психофизиолог. Автор концепции поисковой активности головного мозга. Возглавлял советское отделение Всемирной ассоциации динамической психиатрии, был вице-президентом Независимой психиатрической ассоциации, созданной в СССР в 1990 г. С начала 90-х живет в Израиле, возглавляет лабораторию сна в Центре психического здоровья имени Абарбанела.


� Виктор (в некоторых источниках – Виталий) Вульфович Аршавский  – советский и латвийский психофизиолог, специалист в области психофизиологии исследовательской активности, сна и творчества. Доктор биологических наук, профессор. Один из создателей (совместно с В.В. Ротенбергом, 1976) междисциплинарной концепции поисковой активности, содержащей оригинальное объяснение ряда когнитивных процессов.  Данная концепция используется, в частности, при анализе внутриличностных конфликтов. В соавторстве с Ротенбергом опубликовал книгу «Поисковая активность и адаптация» (М.: Наука, 1984).





� Уолтер Дилл Скотт был американским психологом, пионером в применении психологии в промышленной сфере. Это революционизировало практику подбора персонала и рекламы в начале 20-го века.


� Андрей Григорьевич Здравомы́слов (18 мая 1928, Ленинград – 7 октября 2009, Москва) – советский и российский социолог, специалист в области теории интереса, социологии конфликта, методологии и методики исследований конфликта, теории власти и национальных отношений, истории социологии. Доктор философских наук, профессор.
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