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ВВЕДЕНИЕ

В нашем современном мире среди людей возникает очень много конфликтов по самым разным причинам. 
Наверное, никто не будет спорить, что людей, ни разу не вступивших в конфликт, не существует.
По тем или иным причинам конфликты возникают в нашей жизни почти ежедневно, причем 80% из них - помимо желания участников.

Мы называем конфликтом и серьезную ссору между друзьями, и случайную перебранку незнакомых людей в переполненном автобусе, и скандал с родителями из-за очередной двойки, и противостояние представителей различных национальностей, и... словом, каждый из нас может продолжить список до бесконечности.
1.ЧТО ТАКОЕ КОНФЛИКТ?
Конфликт - это столкновение двух или более различных точек зрения. Это понимание, воображение или опасение хотя бы одной стороной того, что её интересы нарушает, ущемляет и игнорирует другая сторона или стороны. Это ситуация, в которой каждая из сторон стремится занять позицию, несовместимую и противоположную по отношению к интересам другой стороны. 
Формула конфликта
Если бы, как в математике, мы захотели вывести общую формулу конфликта, то она выглядела бы так:
Истинная причина + повод = КОНФЛИКТ
Наглядно это можно уподобить сорняку в огороде: как правило, на поверхности находится только его небольшая часть (стечение обстоятельств, повод, приведший к столкновению), а корни (накопившиеся противоречия, содержащие истинную причину конфликта) скрыты "глубоко под землей".

2.ВИДЫ КОНФЛИКТОВ.
Несмотря на свое разнообразие, конфликты бывают всего пяти видов:

ЛИЧНОСТНЫЕ - между одним человеком и группой людей (например, Вася любит слушать Реп, а весь остальной класс Металл).

МЕЖЛИЧНОСТНЫЕ - между двумя людьми (например, девятиклассница Таня красит ногти во время урока, а учительнице Марье Ивановне это почему-то не нравится).

ГРУППОВЫЕ - между разными людьми в какой-то одной группе (например, половина 10 "Б" болеет за ЦСКА, половина - за "Спартак", и после уроков они собираются выяснить какая команда лучше).

МЕЖГРУППОВЫЕ - между разными группами людей (например, между фанатами "Спартака" и "Динамо").

ВНУТРЕННИЕ - то есть "внутри" одного человека (например, хочется покурить и одновременно бросить это дело).

3.ПРИЧИНЫ ВОЗНИКНОВЕНИЯ КОНФЛИКТОВ.

Существует очень много причин, которые могут привести к конфликту. Среди них, например:

СТРЕМЛЕНИЕ К ПРЕВОСХОДСТВУ (угроза, обвинение, замечание или любая другая отрицательная оценка, насмешка и так далее...)

СНИСХОДИТЕЛЬНОЕ ОТНОШЕНИЕ ("Как можно не понимать такие элементарные вещи?", "Детский сад...!", "Ты уже не маленький, а ведешь себя, как...")

ХВАСТОВСТВО ("Я разбираюсь в этом лучше, чем ты!")

КАТЕГОРИЧНОСТЬ ("А я уверена, что ты не прав!!!")

НАВЯЗЫВАНИЕ СВОИХ СОВЕТОВ ("Послушай меня, я старше и лучше разбираюсь в жизни")

РАЗНЫЕ ТОЧКИ ЗРЕНИЯ НА ОДНУ И ТУ ЖЕ ПРОБЛЕМУ ("Казнить нельзя помиловать!" - где запятая?")

УТАИВАНИЕ ИНФОРМАЦИИ ("о том, что у меня пара за контрольную, предкам лучше не говорить")
НЕПРАВИЛЬНАЯ ИНФОМАЦИЯ 
НЕЗНАКОМАЯ  ИНФОМАЦИЯ
ПРОТИВОРЕЧИВАЯ ИНФОМАЦИЯ
РАЗЛИЧНЫЕ СИСТЕМЫ ЦЕННОСТЕЙ И ПРИНЦИПОВ

НЕУДОВЛЕТВОРЕНИЕ ИНТЕРЕСОВ
И МНОГОЕ, МНОГОЕ ДРУГОЕ... 
4.МОДЕЛИ ПОВЕДЕНИЯ В КОНФЛИКТЕ. 

Несмотря на то, что люди, обнаружив существующие между ними разногласия, ведут себя абсолютно по-разному, существует всего три модели поведения в конфликте.

1. АГРЕССИВНОЕ (враждебное и саморазрушающее)

Модель: "я выигрываю - ты проигрываешь"
Пример: Вам хочется пойти на ночную дискотеку, и вы сообщаете об этом родителям. В ответ слышите, что "...тебе завтра в школу, на этих дискотеках творится, черт знает  что, и вообще - ты никуда не пойдешь". Вы кричите: "Нет, пойду" - и уходите, хлопнув дверью. При агрессивной модели поведения в конфликте люди, защищая свои права, забывают о правах других. В результате почти всегда складывается ложное ощущение победы над "соперником". На самом деле такое поведение только усиливает конфликт, потому что "хлопая дверью" Вы решаете лишь ту проблему, которая лежит на поверхности.

2. ПАССИВНОЕ (подавляющее, отрицающее себя поведение)

Модель: "я проигрываю - ты выигрываешь"
Пример: Вы хотели пойти на ночную дискотеку вместе с подругой, но - увы! - ее не отпустили родители. В ответ на их возражения она ничего не ответила, а просто ушла в свою комнату и там тихо плакала от ощущения собственного бессилия и неумения постоять за свои права. Некоторые люди именно так стараются уйти от решения возникших проблем. Постоянно жертвуя своими интересами ради так называемого спокойствия, они загоняют свои несогласие и недовольство в глубь себя, и в итоге все их проблемы остаются нерешенными!

Будда говорил: "Истинная победа та, когда никто не чувствует себя побежденным".
И АГРЕССИВНОЕ, и ПАССИВНОЕ поведение могут лишь усилить возникший конфликт. Во многих ситуациях гораздо полезнее сделать шаг назад, признавать свою долю ответственности за возникновение этого конфликта и подать другому  руку в знак примирения.
Другими словами, попробовать найти компромисс.

ТАКОЕ  ПОВЕДЕНИЕ ПРИНЯТО НАЗЫВАТЬ КОНСТРУКТИВНЫМ.
3. КОНТРУКТИВНОЕ ПОВЕДЕНИЕ - это когда у обеих сторон сохраняется ощущение достоинства и самоуважения.
Модель: " я выигрываю - ты выигрываешь"
Именно такое поведение в конфликте приводит к достижению целей. Именно умение найти компромисс повышает уверенность в себе и позволяет сохранить взаимоотношения открытыми.

Это не значит, что, стоит Вам выбрать конструктивную модель поведения, - и все конфликты  исчезнут, (ваши оппоненты могут оказаться к этому еще не готовы).

Но всегда стоит помнить, что "Дверь в человеческие отношения открывается только на себя".
Другими словами, не бойтесь сделать первым шаг навстречу!
Что же можно предпринять для того, чтобы конфликты возникали реже? О чем важно помнить, если вы хотите освоить модель конструктивного поведения в конфликте? Направленность на разрешение конфликтов - это нормальное явление и признак нашего стремления к внутреннему равновесию, признак нашего развития и роста. Первая стадия разрешения конфликта – это постараться избежать его, вести себя миролюбиво. Для избежания конфликта каждый человек должен знать принципы бесконфликтного общения и уметь ими пользоваться. 

Согласно профессору  И.А.Стернину их всего три. Они  реализуются в правилах, имеющих форму рекомендаций по бесконфликтному общению.
5.ПРИНЦИПЫ И ПРАВИЛА БЕСКОНФЛИКТНОГО ОБЩЕНИЯ.
I.Принцип терпимости к собеседнику

Принцип гласит - "Принимайте собеседника таким, каков он есть". Правила, в которых реализуется принцип

1.
Не пытайтесь переделывать вашего собеседника в момент разговора.
Помните: собеседник всегда прав. Даже если он не прав.

 Не говорите ему: - Почему вы на меня кричите? - Почему вы со мной в таком тоне разговариваете?

2.
Пытайтесь преодолеть негативную установку к  собеседнику (то есть заранее сформировавшееся к нему негативное отношение).

Помните: негативная установка часто беспричинна, человек всегда сложнее того "ярлыка", который ему наклеивается.

        а) 
не доверяйте чужой оценке - она всегда субъективна, человек
может иметь свои причины не любить кого-либо, но вас это может совсем не касаться;

       б) 
оцените собеседника только после разговора.

3.
При общении отвлекайтесь от недостатков собеседника:

      а) 

не замечайте его оплошностей, неудачных слов и выражений,

      б) 
назовите для себя недостатки собеседника особенностями.

4.
Приспосабливайтесь к собеседнику:

      а) 

говорите с ним на его «языке», на понятных ему словах и
выражениях,

      б) 
учитывайте его настроение, самочувствие.

II. Принцип благоприятной самоподачи

Принцип гласит: "Добивайтесь расположения собеседника, стремитесь понравиться ему".

Помните: понравиться удается не всегда, но стремиться к этому надо.

Правила, в которых реализуется принцип

1.Произведите максимально приятное внешнее впечатление.

Помните - «по одежке встречают»:

      а) 

культурная и аккуратная одежда располагает к такому же
общению;

      б) 
имейте бодрый, жизнерадостный вид;

      в)           демонстрируйте хорошее настроение;

      г) 

будьте физически энергичны и подвижны.

2.
Демонстрируйте уважительную манеру общения:

      а) 

держите уважительную дистанцию; 
      б) 
демонстрируйте внимание к словам партнера;

      в) 
поддерживайте с собеседником контакт  взглядом;

      г) 

не говорите слишком громко и самоуверенно;

      д) 
не начинайте необходимый вам разговор сразу, сначала
поговорите на общие темы, на темы, интересующие собеседника.

3.
Демонстрируйте собеседнику, что он вам нравится.

Помните: нам нравятся те, кому нравимся мы, поэтому покажите собеседнику, что он вам нравится, и тогда вы понравитесь ему (принцип кукушки и петуха):

      а) 

ищите способ восхититься собеседником, используйте
"восхитительное наклонение" (В.Леви);

      б) 
показывайте, что общение с ним для вас приятно, доставляет вам
удовольствие,

      в) 
повторяйте вслух отдельные слова и выражения собеседника,
сопровождая их своими положительными комментариями (вот
именно..., правильно вы сказали... и др.);

      г) 

используйте поддерживающие реплики, «поддакивайте»;

      д) 
задавайте конкретные вопросы «на прояснение».
4.   Показывайте собеседнику, что вы «свой».

Помните: чем более «своим» ощущает вас собеседник, тем эффективнее ваше речевое воздействие на него:

      а) 

говорите собеседнику, что у вас с ним общие интересы, взгляды;
      б) 
показывайте, что ваша  жизнь не отличается от жизни вашего
собеседника;
      в) 
чаще соглашайтесь с собеседником, говорите, что он прав.
5.
Индивидуализируйте собеседника:

      а) 

замечайте   собеседника   среди   других   людей,   отдельно
здоровайтесь;

      б) 
чаще называйте собеседника по имени, по имени и отчеству;

      в) 
интересуйтесь его делами, задавайте вопросы о том, как
решаются его проблемы;

      г) 

чаще спрашивайте его мнение;

      д) 
вспоминайте его прошлые высказывания, говорите, что он был
прав;

6.
Укрупняйте собеседника:

      а) 

дайте собеседнику почувствовать себя значительным;

      б) 
чаще советуйтесь с собеседником, просите у него совета по тем или иным вопросам;

      в) 
отмечайте его достоинства, говорите ему о них;

      г) 

приписывайте ему положительные черты, которых у него, может быть, и нет;

      д) 
задавайте   больше уточняющих вопросов (кроме вопросов,
начинающихся с «А почему»);

      е) 

одобряйте его самые незначительные успехи;

      ж) 
снижайте себя в глазах собеседника,   рассказывайте о своих
слабостях, неумении;

      з) 

намекайте на компетентность собеседника («Вы, конечно, лучше
меня знаете, что ...»);

      и) 
дайте вашему собеседнику превзойти вас.

7.
Говорите собеседнику комплименты.

Помните:  комплимент - это словесный подарок собеседнику; комплименты не имеют противопоказаний,

      а) 

передавайте комплименты «заочно», через других людей: «нет
лести неотразимее той, что передается из вторых рук»;

      б) 
говорите нестандартные комплименты;

      в) 
самый эффективный комплимент - на фоне антикомплимента («я два часа бился, а вы за 5 минут все сделали»)

III. Принцип минимизации негативной информации

Принцип гласит: «Сведите к минимуму сообщаемую собеседнику негативную информацию».

Совсем без негативной информации строить общение невозможно, но:
 -негативная информация должна быть минимальной, 
- форма ее сообщения должна быть оптимальной.

Правила, в которых реализуется принцип

1.
Не вспоминайте  плохое, не упрекайте собеседника.

Помните: упрек заставляет оправдываться;

«Не надо пилить опилки, они уже напилены» (Д. Карнеги).

      а) 

не вспоминайте негативный совместный опыт («а ты вспомни,
как ты ...», «у тебя это уже не первый раз» и так далее), вспоминайте только положительный совместный опыт, общие успехи;

      б) 
меньше критикуйте, не делайте замечаний: «критика - как
почтовый голубь, она всегда к вам вернется» (Дейл Карнеги).

2.
Не покушайтесь на ценности и стереотипы собеседника:

      а) 

не отзывайтесь плохо о его кумирах;

      б) 
критику, если без нее нельзя, представьте в форме непонимания
(«Этот поступок, эту музыку, эту точку зрения и др. я не понимаю»).

3. Не давайте советов, если вас не просят.

Помните: советуя по своей инициативе, вы демонстрируете собеседнику свое превосходство в опыте, знаниях и др.:

      а) 

не учите других людей, как и что они должны делать.    

      б) 
если надо вмешаться, облекайте это в форму заботы ("Может быть, вы пройдете вперед, а то здесь вас совсем затолкают ") или говорите о себе: "Я обычно в таких случаях...". 

4. Не спорьте по мелочам.

Помните - «из двух ссорящихся всегда виноват тот, кто умнее» (В.Гете):

      а) 

преодолевайте внутреннее желание спорить;

      б) 
игнорируйте уколы в свой адрес;

      в) 
чаще соглашайтесь с собеседником в непринципиальных
вопросах и говорите ему о своем согласии с ним;

      г) 

не спорьте с собеседником, по какой стороне улицы идти -
идите по той стороне улицы, по которой хочет идти собеседник, но ведите его туда, куда нужно вам.

После первых попыток избежать конфликта, следующей стадией по его разрешению является выделение его признаков.

6.  ХАРАКТЕРНЫЕ ПРИЗНАКИ КОНФЛИКТА : 
· Словесное несогласие.

· Отсутствие открытого и доверительного общения.

· Сплетни о противнике.

· Подозрительность и недоверчивость по отношению к другому.

Ярким примером конфликта из отечественной литературы девятнадцатого века является дуэль Печорина с Грушницким из произведения М.Лермонтова «Герой нашего времени».

Причиной конфликта является нелепая шутка Печорина в адрес Грушницкого в присутствии дамы. Во время дуэли Печорин дал последний шанс Грушницкому, чтобы он извинился перед Печориным, и тогда дуэли не было бы. Печорин поступил очень благородно и хотел разрешить конфликт путём компромисса. Но Грушницкий не принял этого и в результате погиб от выстрела.

 Аналогичный конфликт, возникший на любовной почве, можем наблюдать в произведении А.С.Пушкина «Капитанская дочка». Однако этот конфликт не разрешён, он имеет продолжение нравственного характера.

7.СТИЛИ РАЗРЕШЕНИЯ КОНФЛИКТОВ.
Бывают пять стилей разрешения конфликтов: 

1. Стиль конкуренции - этот стиль весьма активен, конфликтные стороны идут к разрешению конфликта своим собственным путем. Участник конфликта  не очень заинтересован в сотрудничестве с другими людьми, но зато способен  на волевые решения. Например, президент компании конкурирует с другими организациями за приемлемое место на рынке сбыта. Подобное разрешение конфликта можно рассмотреть на примере раздела имущества после развода.

2. Стиль уклонения - реализуется тогда, когда вы не отстаиваете свои права, не сотрудничаете ни с кем для выработки решения проблемы или просто уклоняетесь от разрешения конфликта. Например, у вас трудный день, а решение проблемы может принести дополнительные неприятности, соответственно вы пытаетесь уйти от решения конфликта или проблемы.

3. Стиль сотрудничества - следуя этому стилю, вы активно участвуете в разрешении конфликта и отстаиваете свои интересы, но стараетесь при этом сотрудничать с другим человеком. Например, чтобы вывести коммерческую организацию из финансового кризиса, руководителю приходится сотрудничать с банками для взятия у них кредита.  

4. Стиль компромисса - вы сходитесь на частичном удовлетворении своего желания и частичном выполнении желания другого человека.

5. Стиль приспособления – он означает то, что вы действуете совместно с другим человеком, не пытаясь отстаивать собственные интересы. Этот стиль нужно применять только в тех случаях, если вас не особенно волнует случившееся, если вы хотите сохранить мир и добрые отношения с другими людьми.

  Американский исследователь Р.Даль выделяет три возможные альтернативы завершения конфликта: тупик, применение насилия и мирное урегулирование.

    Примером одной из таких альтернатив завершения конфликта служит столкновение точек зрения Базарова и Павла Петровича Кирсанова в произведении «Отцы и дети». Так, в романе-пророчестве «Отцы и дети» И.С.Тургенев обозначил пропасть непонимания между поколениями как национальную трагедию. Базарову, материалисту, нигилисту, отрицавшему влияние природы на человека, искусство, любовь к женщине, брак и даже Бога противопоставлен Павел Петрович Кирсанов, идеалист, аристократ, глубоко веривший в принципы и авторитеты. Нет в нём отеческой снисходительности к молодому поколению, поэтому он и стремится «разбить в пух и прах» своего противника. Ни один не хочет разобраться в позиции другого… Ни один не хочет уступить… Поэтому их конфликт заходит в тупик, разрешить который  может только дуэль. Но это неправильно. Так не должно быть.

 ЗАКЛЮЧЕНИЕ.

    Мы часто становимся свидетелями того, как люди ссорятся, да и сами оказываемся среди них. Я считаю, что мы должны стараться избегать конфликтов, так как они наносят большой вред нашему духовному и физическому состоянию. Если бы каждый из нас знал правила бесконфликтного общения и  использовал их на практике, то эффективность нашего общения значительно повысилась бы, а конфликтность  с людьми понизилась. Но, конечно, в реальной жизни конфликты неизбежны. И  разрешать их нужно мирным, цивилизованным путём,  используя конструктивное поведение, то есть, стремясь найти компромисс, при котором  бы все выигрывали. Тогда жизнь на Земле была бы намного лучше, без войн, терактов и кризисов. Да и вообще в мире царила бы гармония, мир и единство. Я очень хотел бы, чтобы так оно и было.   

СПИСОК ИСПОЛЬЗУЕМОЙ ЛИТЕРАТУРЫ.
1.Бородин Ф.М., Коряк Н.М. Внимание – конфликт! Новосибирск, 1983. 
2.Введение в общую теорию конфликтов». Дмитриев А.В., Кудрявцев В.Н., Кудрявцев С.Н. М., 1993.
3.Ворожейкин И.Е. и др. Конфликтология. М., 2000.

4.Зигерт В., Ланг  Л.  Руководить без конфликтов, М. 1990.
5.Карнеги Дейл. Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей. Как вырабатывать уверенность в себе и влиять на людей, выступая публично.Как перестать беспокоиться и начать жить. М., «Прогресс», 1989.
6.Лермонтов М.Ю. Герой  нашего времени. М. 1984.

7. Пушкин А.С. Капитанская дочка. М. 1994.

8.Скотт Дж. Способы разрешения конфликтов. Киев, 1991.

9.Стернин И.А., Новичихина М.Е. Культура делового общения. Воронеж,2005.

10. Тургенев И.С. Отцы и дети. Ленинград, 1985.

