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Тема 1. Понятие и сущность конфликта
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1. Понятие конфликта. Понятие конфликта принадлежит как обыденному сознанию, так и науке, наде​ляющей его своим специфическим смыслом. Каждый из нас интуитивно понимает, что такое конфликт, однако от этого определение его содержания не становится более легким.

В обыденной речи слово «конфликт» используется применительно к широкому кругу явлений — от вооруженных столкновений и противостояния различных соци​альных групп до служебных или супружеских разногласий. Мы называем конфлик​том семейную ссору, военные действия, дискуссии в парламенте, столкновение внут​ренних мотивов, борьбу собственных желаний и чувства долга и многое другое. 

Слово «конфликт» происходит от латинского conflictus — столкновение и прак​тически в неизменном виде входит в другие языки (conflict — англ., konflikt — нем., conflit — франц.). Анализ определений конфликта, принятых в различных современ​ных неспециальных энциклопедиях, обнаруживает их сходство. Как правило, со​держание понятия конфликта раскрывается через следующие значения:

1. Состояние открытой, часто затяжной борьбы; сражение или война.

2. Состояние дисгармонии в отношениях между людьми, идеями или интереса​ми; столкновение противоположностей.

3. Психическая борьба, возникающая как результат одновременного функцио​нирования взаимно исключающих импульсов, желаний или тенденций.

4. Противостояние характеров или сил в литературном или сценическом произ​ведении, в особенности главная оппозиция, на которой строится сюжет («Grolier Multimedia Encyclopedia», 1998).

5. Эмоциональное напряжение (волнение, беспокой​ство), возникающее в силу столкновения противоположных импульсов или от не​способности согласовать, примирить внутренние импульсы с реальностью или мо​ральными ограничениями.

В жизни и деятельности групп нередко наблюдаются социально-психологические феномены, которые именуются конфликтами. Они играют важную роль, сильно отражаются на психоло​гии групп и ее членов. Поэтому важно понимание их сущности, причин, путей предупреждения и преодоления.

Нередко конфликтом называют любые противоречия. Но нельзя назвать конфликтом столкновение мнений в доброжелательном товарищеском споре, в творческой дискуссии. Не являются конф​ликтом и спортивные соревнования, хотя в данном случае налицо столкновение противоречивых интересов. В то же время спор, в котором допускаются грубость, оскорбления, безусловно, являет​ся конфликтом. При психологическом конфликте наблюдается далеко не простое столкновение противоречивых тенденций, а такое столкновение, которое противоречит общепринятым нормам и принципам.

К противоречиям, которые приводят к конфликту, относят противоречия:

• поиска - борьба новаторства и консерватизма, творчества и догматизма,

• групповых интересов - борьба микрогрупповых, групповых и межгрупповых интересов (частных, местнических, ведомственных и общих),

• связанные с личными эгоистическими побуждениями (личностно-групповые),

• несостоявшихся ожиданий,

• политического характера.

Любой психологический конфликт можно охарактеризовать как доведенное до взаимоисключения столкновение противоречивых тенденций в отношениях между людьми и группами, при котором страдают достоинство, интересы, нравственные ценности обеих или одной из сторон. Это относится в первую очередь к межличностным и груп​повым конфликтам, когда носителем противоречивых тенденций выступают два лица (несколько лиц) или же две группы (несколько групп). Конфликт — это такое противоречие между людьми, которое характеризуется противоборством в различных формах его проявле​ния. В общении он всегда сопровождается эмоционально насыщен​ным столкновением мнений, интересов, взглядов, направленных на разрешение возникшего острого противоречия. Конфликт — это крайняя форма обострения противоречия, действий людей, развора​чивающихся на его основе.

Конфликты в группе должны быть прогнозируемы и предупреж​даемы.

Бывают и внутриличностные конфликты, при которых столкно​вение противоречивых тенденций, взглядов, представлений и моти​вов происходит в сознании одного человека, вызывая растерянность, неуверенность, сомнения, ведущие к нарушению его деятельности. Человек может полностью «уйти» в эти противоречия, а индивид, раздираемый внутренними противоречиями, становится бессильным неврастеником, не способным к активной и сознательной деятель​ности. Однако в этом типе конфликтов обычно больше индивиду​ально-личностных причин, чем социально-психологических, а по​этому его анализ выходит за рамки данного учебного пособия.

Если подходить к конфликтам с позиций его полезности, то можно говорить о двух видах их. Конфликты конструктивные являются ре​зультатом противоречий морально и практически более целесооб​разного с рутинным, нового со старым, они приносят пользу делу, группе и в конечном счете — обеим конфликтующим сторонам. В деструктивных конфликтах обычно преобладают негативные инте​ресы, корыстные, вздорные, господствуют эмоции, самолюбие, а не поиск истины, полезного решения проблемы. Такие конфликты обыч​но никому не приносят пользы и вредны в коллективе. Они обора​чиваются снижением производительности, работоспособности, по​терями времени, моральными издержками, травмируют людей, ве​дут к подрыву их уверенности в том, что межличностные отношения основаны на нравственных законах, на общечеловеческих ценнос​тях, на социальной справедливости.

Бывает, что в группах встречается негативная социально-пси​хологическая атмосфера, в которой психика окунувшихся в нее людей или подавляется, или приспосабливается, и они сами оже​сточаются, становятся агрессивными.

В психологии понятие конфликта также применяется достаточно широко, фак​тически адресуясь к весьма разнородным явлениям. Например, «конфликт исполь​зуется для описания поведения групп, которые идут одна против другой, соперниче​ства между индивидами и субъективной неопределенности внутри индивида». Анализ материалов первой отечественной психологической конференции по конфликтам показывает, что конфликтом называют межличностные трудности и внутриличностные переживания и кризисные явления, предмет психоте​рапевтической работы и столкновение алгоритмов решения учебных задач у ребен​ка и др. Таким образом, одним и тем же понятием конфликта обозначается широкий спектр явлений.

Понятие конфликта сегодня не принадлежит какой-то одной определенной об​ласти науки или практики. В междисциплинарном обзоре работ по исследованию конфликтов А.Я.Анцуповым и А.И.Шипиловым выделяются 11 областей научно​го знания, так или иначе изучающих конфликты (по степени убывания количества публикаций): психология, социология, политология, история, философия, искусст​воведение, педагогика, правоведение, социобиология, математика и военные науки. Анализ исследований конфликта, выполненный на основе изучения публикаций, показал, что в различных областях используются следующие понятия: военный кон​фликт, художественный конфликт, международный конфликт, региональный конф​ликт, этнический конфликт, межнациональный конфликт, «сложные конфликты в различных системах», конфликты в коллективах школьников, педагогических кол​лективах, конфликты в спорте, педагогический конфликт, социальный, трудовой, криминальный конфликт, конфликт поколений, конфликт «личность-группа», мо​ральный конфликт, нравственный конфликт и др. 

2. Классификация видов конфликтных явлений. Традиционное выделение видов конфликта основано на различении конфликту​ющих сторон. Это могут быть, как у К.Боулдинга, конфликты между отдельными личностями, между личностью и группой, между личностью и организацией, между группой и организацией, между разными типами групп и организаций. С.Чейз предложил 18-уровневую структурную классификацию, охватываю​щую конфликтные явления от внутриличностного и межличностного уровня до конфликтов между государствами, нациями и т.д., вплоть до противостояния Вос​тока и Запада. Отечественный исследователь А.Г.Здравомыслов, ос​новываясь на работах Н.Смелзера, приводит следующий ряд уровней конфликтующих сторон: 1. Межиндивидуальные конфликты. 2. Межгрупповые конфликты (при этом выделяются отдельные типы групп: а) группы интересов, б) группы этно-национального характера, в) группы, объединенные общностью положения). 3. Конфликты меж​ду ассоциациями (партиями). 4. Внутри- и межинституциональные конфликты. 5. Кон​фликты между секторами общественного разделения труда. 6. Конфликты между государственными образованиями. 7. Конфликт между культурами или типами куль​тур.

Авторы единственного отечественного междисциплинарного обзора по пробле​мам конфликта предлагают различать три основных типа конфликтов: внутриличностные конфликты, социальные конфликты и зооконфликты. К основным видам социальных конфликтов они относят: межличностные конфликты, конфликты меж​ду малыми, средними и большими социальными группами, международные конф​ликты между отдельными государствами и их коалициями. 

Не останавливаясь на спорных моментах описанных классификаций, их недо​статочной строгости и неясности формулировок, отметим следующее: понятие «конфликт» относится к широкому кругу разноуровневых явлений, возникаю​щих обязательно «между кем-то и кем-то» или реже — «между чем-то и чем-то». Примерами последнего является противостояние между Востоком и Западом (Чейз) и конфликт между культурами или типами культур (Здравомыслов). В этих случаях сторонами конфликта фактически выступают не определенные субъекты взаимодействия, а социальные образования или явления, не имеющие границ и кон​кретного носителя. Достаточно редко в классификации конфликтов включают зоо​конфликты. А.Я.Анцупов и А.И.Шипилов аргументируют целесообразность вклю​чения зооконфликтов в сферу изучения конфликтологии тем, что «невозможно все​сторонне оценить поведение человека в конфликте, не учитывая его биологичес​кую природу»: «Та часть мотивов, которую человек в конфликте либо не осознает, либо маскирует, в зооконфликте выступает в свободном от социальных наслоений виде». Современная психология отвергает правомерность параллелей между пси​хическими проявлениями людей и животных, равно как и возможность переноса данных, полученных при изучении животных, на человеческую психику. 

Т.о., анализ принятых в науке и предлагаемых классификаций конф​ликтов обнаруживает, что к конфликтам относят разноуровневые явления широко​го диапазона. Однако проблемное поле их исследования остается не вполне определенным: наряду с конфликтами, имеющими конкретных субъектов взаимодействия, классификации могут включать явления, не принадлежащие к конкретной социаль​ной структуре (конфликт культур), а также те, социальный характер которых нуж​дается в обосновании (зооконфликты) и т.д.

Мир противоречив и социально-психологическая реальность - не исключение. Эти противоречия обнаруживаются и в психологии групп. В современных условиях, при сложных деформациях в структуре общественных отношений на​шего общества, многие граждане формируются как носители эго​истической психологии, равнодушные к делам общества, настро​енные иждивенчески и даже экстремистски. Это стимулирует ос​троту противоречий и частоту возникновения конфликтов. Ос​новными предпосылками и причинами конфликтов сейчас чаще все​го выступают:

• неблагоприятные материальные условия жизни и деятельно​сти для большинства граждан;

• усилившаяся дифференциация людей по возрасту, опыту, национальной принадлежности, неофициальной позиции, неспра​ведливые привилегии отдельным лицам; отрицательные группо​вые настроения, состояние беззащитности и т.п.;

• противоречия в общественном мнении и негативные настро​ения;

• недостатки в организации жизни, защиты прав и свобод лю​дей, внимания к их нуждам, запросам и социальным ожиданиям;

• недостатки в организации трудового, образовательного про​цесса, досуга;

• недостатки в руководстве и работе с людьми, игнорирование или слабое удовлетворение их интересов и потребностей, чувство беззащитности, социальной несправедливости, бесправия. Конф​ликтную ситуацию провоцируют несправедливости в оценке тру​да людей и вознаграждении за труд. Когда человек встречается с необъективным, незаслуженным восхвалением одних и занижен​ной оценкой других сотрудников, когда по сути дела происходит поощрение ловкачей, неизбежны неприязнь, обида, негодование и другие отрицательные эмоции — основа напряженности во вза​имоотношениях;

• возникновение отрицательно направленных микрогрупп и негативного лидерства;

• участившиеся деформации социализации граждан и увеличе​ние числа людей с негативным отношением к социальной среде, нормам, порядкам, с низким уровнем социального сознания, духовности, моральности, ослаблением потребности к труду, уси​лившимися примитивными потребностями, негативными быто​выми привычками (пьянство, наркомания, вседозволенность в отношениях с окружающими), взросшая агрессивность, злопамят​ство, жестокость, склонность к силовому поведению.

В условиях жизненной и социальной неустроенности людей отдельные лица в меру своей невоспитанности или физических преимуществ пытаются силой обеспечить себе то, чего им недо​стает, за счет других. В такой обстановке, где нет подлинной заботы о людях, об условиях их жизни и труда, не только чаще возникают конфликтные отношения, но и складываются усло​вия для безразличия, снижения требовательности к себе и дру​гим, безответственности, пренебрежения нормами цивилизован​ного поведения.

Предпосылкой к конфликтам является и недостаточная психо​лого-педагогическая подготовленность руководителей и работников управленческих структур. Новые работники, возглавляющие ответ​ственные участки работы, нередко слабо понимают психологию людей и их поведения в группах, без чего невозможно достижение удовлетворенности, правильного поведения, добросовестного труда и цивилизованного социального развития.

Конфликты классифицируются по ряду оснований. Например, по причинам их возникновения, по количеству участников, по месту возникновения конфликта, по времени года и продолжи​тельности, по форме проявления и последствиям. Различаются конфликты: между лицами, занимающими одинаковое положе​ние («конфликты по горизонтали»), между состоящими в отноше​ниях субординации («конфликты по вертикали»). Конфликты «по горизонтали» могут быть между неформальными лидерами и дру​гими членами группы, неформальных лидеров между собой, меж​ду претендующими на лидерство или власть в группе. Конфликты «по вертикали» руководства группой традиционны между властью и остальным составом группы.

Конфликты могут быть межличностными (между двумя или несколькими личностями), личностно-групповыми (между отдель​ной личностью и группой), межгрупповыми (между микрогруппа​ми, если они есть в коллективе, или между микрогруппой и всей группой).

Особо пристального внимания требуют к себе взаимоотноше​ния между людьми различных национальностей. В структуре групп нередко возникают и обособляются малые земляческие группы, возглавляемые неформальными лидерами с позиций «националь​ной исключительности», противопоставления одной националь​ности другой. 

3. Научные определения конфликтов. Один из возможных вариантов определения конфликта основан на его философском понимании, в соответствии с которым он описывается как «предельный случай обострения противоречия». Тогда, например, социальный конфликт мо​жет быть определен как «предельный случай обострения социальных противоре​чий, выражающийся в столкновении различных социальных общностей — классов, наций, государств, социальных групп, социальных институтов и т.п., обусловлен​ном противоположностью или существенным различием их интересов, целей, тен​денций развития». А.Г.Здравомыслов, ав​тор наиболее фундаментальной отечественной монографии по проблемам социоло​гии конфликта, пишет, что «конфликт — это важнейшая сторона взаимодействия людей в обществе, своего рода клеточка социального бытия. Это форма отношений между потенциальными или актуальными субъектами социального действия, моти​вация которых обусловлена противостоящими ценностями и нормами, интересами и потребностями». Данная формулировка вызывает вопрос: является ли это противостояние объективным, могущим быть установлен​ным извне, или субъективным, проистекающим из оценок участвующих сторон? Р.Дарендорф, наиболее известный западный исследователь социального конфлик​та, определяет его как «любое отношение между элементами, которое можно оха​рактеризовать через объективные ("латентные") или субъективные ("явные") про​тивоположности». Получается, что вопрос объективно​сти-субъективности, осознанности-неосознанности противоположностей не значим с точки зрения возникновения конфликта, однако неясно, что такое «любое отноше​ние».

Б.И.Хасан, один из известных отечественных исследователей конфликта, пред​лагает следующее понимание конфликта: «Конфликт - это такая характеристика взаимодействия, в которой не могущие сосуществовать в неизменном виде действия взаимодетерминируют и взаимозаменяют друг друга, требуя для этого специальной организации.

При этом важно учитывать, что действие можно рассматривать и во внешнем, и во внутреннем плане.

Вместе с тем любой конфликт представляет собой актуализировавшееся проти​воречие, т.е. воплощенные во взаимодействии противостоящие ценности, установ​ки, мотивы. Можно считать достаточно очевидным, что для своего разрешения про​тиворечие непременно должно воплотиться в действиях в их столкновении. Только через столкновение действий, буквальное или мыслимое, противоречие себя и явля​ет» (Хасан, 1996, с. 33). В этом определении в качестве составляющих конфликта можно выделить такие его компоненты, как наличие противоречия и столкновение, при этом сам конфликт рассматривается прежде всего как характеристика взаимо​действия.

Анализ этих и других определений показывает, что при всей близости характе​ристик, описываемых в качестве компонентов или признаков конфликта, ни одно из определений не может быть принято в качестве универсального либо в силу ограни​ченности охватываемых им явлений лишь частью конфликтной феноменологии, либо из-за многозначности используемых формулировок.

4. Признаки конфликтов. Сравнение и анализ различных определений конфликта позволит выделить его инвариантные признаки и хотя бы в первом приближении ограничить его проблем​ное поле.

Авторы большинства существующих определений конфликта сходятся относи​тельно лежащего в его основе «столкновения» (синонимами которого могут также выступать «несовместимость», «борьба», «разногласия» и т.д.). Любой конфликт, независимо от его характера, конкретного содержания и вида, обязательно содер​жит в себе момент противостояния, «противоборства». Вооруженное столкновение соседних государств, семейная ссора, служебный конфликт, забастовка на пред​приятии, личная драма — во всех этих конфликтах присутствует столкновение противоречивых или несовместимых интересов, позиций, тенденций и т.д.

Что означает это «столкновение чего-то с чем-то»? Прежде всего, оно предпола​гает наличие противоречащих друг другу начал. Тема «бинарности» или «поляризма» хорошо знакома философии, в различных формах обращавшейся к ней на раз​ных этапах своего развития. Для нас важно, что эти «полюса», как подчеркивают философы, взаимно предполагают друг друга — как левое и правое, добро и зло, высокое и низкое и т.д. Это означает, что их противостояние становится возмож​ным только во взаимодействии, другими словами, противоречие не может суще​ствовать само по себе, вне своих конкретных носителей. В контексте проблемы оп​ределения конфликтов — это свойство может быть обозначено как биполярность, что означает и взаимосвязанность и взаимопротивоположность одновременно. Ис​тинная точка зрения может существовать, только если с ней сосуществует ложная. Противостояние интересов предполагает наличие двух противоречащих друг другу или несовместимых интересов. Борьба мотивов также возможна только при их мно​жественности. Биполярность как особенность конфликта, видимо, характерна и для случаев более широкого социального противостояния. Например, один из видных современных теоретиков в области социологии конфликта Р.Дарендорф считает, что любой конфликт сводится к «отношениям двух элементов». Даже если в конф​ликте участвует несколько групп, между ними образуются коалиции, и конфликт вновь приобретает биполярную природу.

Однако сама по себе биполярность еще не означает столкновения двух разных начал. Их подлинная противоположность обнаруживает себя не просто в их сопо​ставлении, но в их противостоянии, предполагающем «борьбу», активное взаимо​действие, направленное на преодоление разделяющего их противоречия. Южный и Северный полюсы, при всей их полярности, «полюсности» в буквальном смысле слова, не находятся в конфликте друг с другом.

Конфликт обнаруживает себя в «борьбе» его разных сторон, которая завершает​ся разрешением, или снятием этого противоречия. Г.Зиммель утверждал, что «кон​фликт... предназначен для решения любого дуализма, это - способ достижения своеобразного единства, даже если оно достигается ценой уничтожения одной из сторон, участвующих в конфликте». Т.о., наряду с биполярностью, являющейся носителем противоречия, в каче​стве обязательного атрибута конфликта выступает активность, направленная на преодоление противоречия.

Еще один критерий, на основании которого мы можем охарактеризовать явле​ние конфликта, - это наличие субъекта или субъектов как носителей конф​ликта. Действительно, «столкновение» как ядро конфликта предполагает осознан​ную активность сторон. Это согласуется с традицией философского понимания противоречий и их развития, согласно которой, например, в природных противоре​чиях не бывает фазы конфликта: «Конфликт как фаза противоречия возможен лишь тогда, когда его стороны представлены субъектами. Где субъекта нет - не может быть конфликта». Это означает, что находиться в конфликте можно только с кем-то - с другой группой, с другим человеком, с самим собой. То, что конфликт требует наличия субъекта или субъектов, представляющих его сторо​ны, предполагает возможность (по крайней мере, потенциальную) активных и осоз​нанных действий со стороны данных субъектов. Этим конфликт отличается от про​тиворечия, стороны которого не обязательно должны быть представлены субъектами. Принятие этой точки зрения ограничивает проблемное поле конфликта «чело​веческими» явлениями. Тем самым мы отделяем от научного понимания конфликта его метафорические значения: нельзя находиться в конфликте с природой или тех​никой, поскольку они не могут вступать в активное и осознанное взаимодействие с нами. Когда же речь идет, например, о «конфликте добра и зла», то, в сущности, он всегда реализуется в каких-то персонифицированных формах и противостоянии конкретных людей или групп. Кроме того, признак «субъектности» исключает кон​фликты между животными, ограничивая их «соперничество» или «конкуренцию» явлениями борьбы, поскольку, на наш взгляд, специфика биологических форм не дает возможности использовать применительно к ним термин «конфликт». Между тем в работах биологов нередко встречается понятие конфликта. Например, Д.Мак-Фарленд упоминает о конфликтах животных, хотя при этом речь фактически идет об инстинктивном поведении. Ранняя психологическая тра​диция допускала в исследовательских целях использование результатов экспери​ментирования на животных в объяснительных моделях человеческого поведения. Ж.Нюттен, анализируя психологические исследования конфликта, приводит в ка​честве примеров эксперименты классического типа на животных. Однако современные гуманитарные науки, включая психологию, исходят из несводимости сложных форм человеческо​го поведения к биологическим схемам. 

Сопоставим предложенное нами первичное понимание конфликта с диалекти​ческой традицией, в рамках которой Гегель дал классическое описание «разворачи​вания» противоречия: «...Действие начинается, собственно говоря, лишь тогда, ког​да выступила наружу противоположность, содержащаяся в ситуации. Но так как сталкивающееся действие нарушает некоторую противостоящую сторону, то этим разладом оно вызывает против себя противоположную силу, на которую оно напа​дает, и вследствие этого с акцией непосредственно связана реакция. ...Теперь про​тивостоят друг другу в борьбе два вырванных из их гармонии интереса, и они в сво​ем взаимном противоречии необходимо требуют некоего разрешения». Несмотря на то, что конфликт является частным случаем противоречия и потому более специ​фичен, выделенные нами признаки конфликта вполне согласуются с гегелевским пониманием противоречия. 

Т.о., при первоначальном рассмотрении конфликт выступает как - биполярное явление - противостояние двух начал, проявляющее себя в ак​тивности сторон, направленной на преодоление противоречия, причем сторо​ны конфликта представлены активным субъектом (субъектами) .

Дальнейшее развитие и применение этого термина определяется тем, в каких сферах бытия и познания развертывается противоречие, каков характер противостоящих друг другу сторон, как происходит их взаимодействие и т.д.
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Тема 2. Философско-социологическое изучение конфликтов

План:

1. Современное состояние конфликтологии
2. Современное понимание конфликтов

3. Доминирование практической ориентации
4. Изменение отношения к конфликтам
5. Позитивные функции конфликтов

6. Определение понятия конфликта

1. Современное состояние конфликтологии. Первоначальное описание конфликтной проблематики в философско-социологической традиции было связано с рассмотрением процессов борьбы в че​ловеческом обществе, нашедших наиболее полное выражение в школе социал-дарвинизма. Конфликт отождествляется с борьбой, которая рассматривает​ся как форма (часто основная) социального взаимодействия.

Первоначальные представления социологов об относительно стабильной и интегрированной природе устройства общества выразились в функциональ​ной модели его описания. Тезис о функциональном единстве, т.е. гармони​ческом соответствии и внутренней согласованности различных частей соци​альной системы, приводил к трактовке конфликтов как патологии в функцио​нировании общества, как аномалии, которая должна быть исключена из жиз​ни общества.

В противовес «теории равновесия» была сформулирована «теория конфлик​та», основанная на идее постоянного изменения общества. Отсюда конфликт становится характеристикой любого общества. Ценностное предпочтение «модели порядка» сдерживало развитие и принятие «конфликтной модели».

Основания теории конфликта и последующего формирования, социологии конфликта были заложены Марксом и Зиммелем, авторами систематических описаний процессов борьбы и конфликта в обществе. Работы Маркса иссле​довали диалектику развития общества и закономерного возникновения кон​фликтов. Зиммель сформулировал представление о позитивных функциях конфликта, заложив основы конфликтного функционализма.

Продолжением исследований Маркса и Зиммеля и концептуальной основой современной парадигмы конфликта стали работы Дарендорфа и Козера. В их трактовке конфликт приобретает более определенное описание, конкретную феноменологию; его существование в социальном пространстве встраивает​ся в более строгие рамки. Работы Дарендорфа и Козера стали непосредствен​ным основанием современной конфликтологии, осуществившей переход от теоретических описаний конфликта к практической работе с ним.

Теоретическое признание конфликта в качестве закономерной характерис​тики социальных систем позволило перейти к более глубоким его исследо​ваниям и решению задач управления конфликтными явлениями. В 50-60-е годы начинается оформление конфликтологии как особой междисциплинарной области, объединяющей теоретические, методологические и методические подходы к описанию, изучению и развитию практики работы с конфликтны​ми явлениями разного рода, возникающими в различных областях человечес​кого взаимодействия.

Современная конфликтология исходит из принципов признания конфликта в качестве закономерной и естественной характеристики социальных отно​шений, возможности протекания конфликтов в разнообразных, в том числе и конструктивных формах, утверждения принципиальной возможности управ​ления конфликтами.

Развитие теоретической мысли в отечественной науке было заторможено те​зисами советского обществоведения о бесконфликтном развитии общества. Ис​следования конфликтов ограничивались отдельными работами по решению практических задач, в основном, в области педагогики и оптимизации дея​тельности трудовых коллективов. Изменение ситуации в России привело к резкому возрастанию интереса к конфликтам, «взрыву» числа посвящен​ных им работ и фактическому оформлению отечественной конфликтологии. Основное проблемное поле теоретических исследований и практического внимания отечественных конфликтологов определяется преимущественным изучением вооруженных, этнических, экономических и политических конф​ликтов.

Конфликтология на протяжении своего становления и развития постоянно обращалась к психологии в поисках возможностей понимания природы кон​фликтов и способов работы с ними. Одной из первых работ в области конф​ликтологии можно считать работу К.Левина «Разрешение социальных конф​ликтов» (1948). В своих работах классики конфликтологии постоянно апел​лировали к психологической феноменологии, например, к таким явлениям как враждебные чувства, мысли или установки. Современная западная конф​ликтология испытывает на себе все большее влияние психологии в силу при​знания как роли психологических факторов в возникновении и развитии со​циальных конфликтов, так и значительных возможностей использования пси​хологических методов для разрешения и ослабления конфликтов. Что же ка​сается отечественной конфликтологии, то она в настоящее время развивается скорее в рамках социологических подходов, недостаточно связанных с пси​хологией.

В свою очередь, и развитие социологических взглядов на природу конфликт​ных явлений, их место и роль в жизни общества оказало несомненное и зна​чительное влияние на теорию и практику работы с конфликтами в различных областях, в том числе и в психологии.

2. Современное понимание конфликтов. Основные изменения в исследовании конфликтов, оказавшие влия​ние на отношение к конфликтам и практику работы с ними, могут быть сформулиро​ваны в нескольких простых тезисах:

1. Конфликт — это распространенная черта социальных систем, он неизбежен и неотвратим, а потому должен рассматриваться как естественный фрагмент человеческой жизни. Конфликт должен быть принят как одна из форм нор​мального человеческого взаимодействия. Хотя конфликт, возможно, и не луч​шая форма человеческого взаимодействия, мы должны перестать воспринимать его как какую-то патологию или аномалию. Конфликт — это нормально.
2. Конфликт не всегда и не обязательно приводит к разрушениям. Напротив, это один из главных процессов, служащих сохранению целого. При опреде​ленных условиях даже открытые конфликты могут способствовать сохранению жизнеспособности и устойчивости социального целого. Конфликт не следует воспринимать как однозначно деструктивное явление и так же одно​значно оценивать. Современное понимание конфликтов предполагает, что конфликт — это необязательно плохо.
3. Конфликт содержит в себе потенциальные позитивные возможности. Общая идея положительного эффекта конфликтов сводится к следующему: «Про​дуктивность конфронтации проистекает из того факта, что конфликт ведет к изменению, изменение ведет к адаптации, адаптация ведет к выживанию» (Goddard, 1986, р. 8).

Конфликт ( изменение ( адаптация ( выживание 

Если мы перестанем воспринимать конфликт как угрозу и начнем относиться к нему как к сигналу, говорящему о том, что надо что-то изменить, мы займем более конструктивную позицию. Ценность конфликтов в том, что они пре​дотвращают окостенение системы, открывают дорогу инновациям. Конф​ликт — это стимул к изменениям, это вызов, требующий творческой реак​ции.

Идеи о позитивных функциях конфликта нашли свое наиболее полное разви​тие в работе американского социолога Л.Козера. Он считает, что даже само конфликтное взаимодействие может быть полез​ным для его участников - «социально контролируемый кон​фликт "разряжает атмосферу" между его участниками и делает возможным возобновление их отношений» (Coser, 1968, р. 42); «обеспечивая свободный выход чувствам вражды, конфликты служат поддержанию взаимоотношений» (р. 47-48).

В китайском языке иероглиф «кризис», «конфликт» образован сочетанием двух иероглифов. Один из них означает «риск», «опасность», а другой — «благоприятная возможность». В конфликте, бесспорно, есть риск разруше​ния отношений, опасность непреодоления кризиса, но есть также и благо​приятная возможность выхода на новый уровень отношений, конструктивно​го преодоления кризиса и обретения новых жизненных возможностей. В кон​фликте потенциально заложено мощное конструктивное начало, а значит конфликт — это может быть хорошо.

4. Конфликт может быть управляем, причем управляем таким образом, что его негативные, деструктивные последствия могут быть минимизированы, а конструктивные возможности усилены. Это означает, что конфликт — это то, с чем можно работать. И в наше вре​мя работа с конфликтом осознается как общий социальный и личный интерес.

3. Доминирование практической ориентации. 

Современная психология представляет собой такое разнообразие знания, раз​вивающихся практик, борьбы мнений, разочарований и побед, что пытаться судить о состоянии дел в какой-то ее области — попытка, заведомо обреченная на критику, и в этом смысле занятие неблагодарное. И все же попробуем хотя бы в первом при​ближении указать на то, что можно считать устоявшимся, принятым сегодня в об​ласти психологического понимания и изучения конфликтов, а что остается спор​ным и требует своего решения.

В качестве одной из наиболее явных особенностей сегодняшней психологии конфликта можно назвать явное предпочтение практических направлений в работе с конфликтами их теоретическому исследованию. В этом проявляется, возможно, общий кризис психологической теории, о котором сегодня нередко можно слышать. Сказывается и влияние гуманистической психологии с ее попытками противопо​ставить «официальной», «академической» психологии «живое» знание реальных человеческих проблем и опыт работы с ними.

Для гуманистической психологии, оформившейся как научное направление в середине XX века, характерно обращение к сущностным сторонам человеческой личности, стремление к решению практических задач развития личности и помощи человеку. Идущая от психологической практики гуманистическая психология опи​рается на анализ конкретного опыта работы, предпочитая его теоретическим схе​мам и моделям. Одним из положений гуманистической психологии является пред​ставление, что «поскольку человеческая природа определяется не тем, что делает человек, а тем, как он осознает свое бытие, его природа никогда не может быть оп​ределена полностью».

Еще одной немаловажной причиной, по которой в современных публикациях чаще встречаются разборы конкретных случаев, описания терапевтической рабо​ты, анализ конфликта, чем результаты исследований в этой области, является разо​чарование в релевантности существующих методов теоретического изучения кон​фликта. Кроме общей проблемы истинности психологического знания, добываемо-: с помощью лабораторных исследований социального поведения человека (особенно в случае сложных психологических явлений), исследование конфликта имеет собственные особенности и трудности. 

Помимо общего преобладания практической ориентации современной психологической науки в области конфликтов и ее продолжающего нарастания можно также с уверенностью говорить об утверждении отношения к конфликту как к явлению не только естественному и закономерному, но и к выполняющему важные фун​кции в психической жизни человека.

4. Изменение отношения к конфликтам. Пожалуй, наиболее определенным образом об этом изменении заявила гумани​стическая психология, которая в отношении психологических конфликтов заняла принципиально иную позицию, чем психоанализ. Психоаналитическое понимание природы человека предполагает, что на протяже​нии своей жизни человек постоянно стремится к ослаблению, уменьшению конфликта. Гуманис​тическая психология не рассматривает конфликт как неизбежность. В то же время, как пишет Р.Мэй, «предельная целостность человеческой личности не только невозможна, но и нежела​тельна. Личность динамична, а не статична, ее стихия — творчество, а не прозябание. Наша цель — новое, конструктивное перераспределе​ние напряжений, а не абсолютная гармония. Полное устранение конфликтов при​ведет к застою; нашей задачей является превращение деструктивных конфлик​тов в конструктивные».

Если для психоаналитиков противоречия души есть признак дезинтеграции, если не патологии личности, то для психологов гуманистического направления - «внутренняя напряженность личности свидетельствует о непрерывной работе духовного нача​ла», а «причиной личностных проблем является нарушение пра​вильного распределения напряжений во внутренней структуре личности». 

Конфликт - это нормально, это то, что сопутствует как нашей внутренней жиз​ни, так и нашему взаимодействию с людьми. Переживание конфликтов - тяжелый и болезненный процесс, но это часть жизни человека. Мы не должны чувствовать себя виноватыми или несостоятельными неудачниками, если мы переживаем конф​ликты. Это может показаться довольно очевидным, однако многие проблемы в жиз​ни людей и их переживания возникают из-за непонимания или непринятия этой точки зрения.

Рассмотрим в качестве примера взаимоотношения детей и родителей. Развитие ребенка неизбежно сопряжено с возникновением в их взаимодействии противоре​чий. Оно связано с постепенным обретением большей взрослости и самостоятель​ности, в процессе чего ребенок делает шаги к автономизации, к более самостоя​тельному существованию. Когда ребенок первый раз отдергивает ногу, на которую мама натягивает ботинок, и говорит: «Я сам», он фактически говорит о том, что его уже не устраивают сложившиеся формы их взаимодействия и он хочет их изме​нить. Потом мама ведет ребенка в школу, он держится за ее руку, но в какой-то момент он начинает противиться этому, потому что он уже большой и ему неудоб​но, чтобы его мама вела за ручку, как маленького. Затем он станет подростком и будет спорить с родителями из-за того, почему вечером он должен являться домой в десять часов, когда другие мальчики гуляют допоздна, и т. д.

Т.о., в отношениях детей и родителей постоянно возникают противо​речия между сложившимся на данный момент стилем их взаимодействия и потреб​ностями ребенка в его изменении. Эти противоречия неизбежны, более того, на​пример, в подростковом возрасте они часто рассматриваются не просто как неиз​бежный, но как обязательный или даже желательный компонент взросления ребен​ка. 

Но что при этом чувствуют родители? Они сталкиваются с тем, что считают не​повиновением, упрямством, выходом ребенка из-под контроля, а зачастую и откро​венным бунтом, протестом, сопровождающимся характерной для подросткового возраста резкостью. Родители реагируют на это как на нечто совершенно неприем​лемое, как на то, чего быть не должно. Они воспринимают происходящее как угрозу родительскому авторитету, - как прямую опасность для ребенка («Он вышел из-под контроля!») и, нередко, как собственную родительскую несостоятельность («Я не сумел его правильно воспитать», «Я виновата, я что-то недоглядела»). Такого рода 'чувства, переживаемые родителями, типичны и являются следствием непринятия того факта, что конфликтность — это неотъемлемая черта наших отношений.

Сказанное относится, конечно, не только к взаимодействию родителей и детей, но и к другим сферам наших отношений. Совместная жизнь людей постоянно созда​ет ситуации несовпадения интересов, обусловливает необходимость взаимных ус​тупок и компромиссов. Семейные отношения потенциально наделены высокой кон​фликтностью, однако, что подтверждено исследованиями, именно супружеские от​ношения потенциально содержат в себе возможность наибольшего эмоционально​го удовлетворения.

Таким образом, еще раз повторим, что конфликт — это совершенно нормальное явление. Люди должны перестать рассматривать конфликты как аномалию, нечто «неправильное», поскольку, полагая так, они будут требовать послушания от де​тей, повиновения от окружающих и подавлять конфликты в самих себе.

5. Позитивные функции конфликтов. При обсуждении понимания конфликтов в социальных науках отмечалось, что современная точка зрения исходит из представления о позитивных функциях конф​ликта.

Это легко принимается, когда речь идет о теоретических рассуждениях социоло​гов о процессах, происходящих в социальных системах. Но психолог имеет дело с живыми людьми и видит перед собой страдающего человека, тяжело переживаю​щего жизненные сложности, что эмоционально бывает трудно совместить с рас​суждениями о пользе конфликтов.

Однако и для современной психологии характерно признание двойственной природы конфликта, в том числе и его позитивной роли.

Конфликт — источник развития. Самая главная позитивная функция конфликта состоит в том, что, будучи формой противоречия, конфликт является источ​им развития. Наиболее явное выражение эта функция конфликта, принимающая форму кризиса, нашла в концепции Эриксона. Наряду с ней существует и множество других, более частных приложений общего тезиса о позитивной роли противоречий в развитии индивида. Например, в ряде исследований, основанных на идеях Жана Пиаже и его школы, показано, что социо-когнитивные конфликты мо​гут быть источником интеллектуального развития детей. Под социо-когнитивным конфликтом понимается ситуация, когда индивиды имеют разные ответы на одну и ту же проблему и мотивированы на достижение совместного решения. Чем значи​мее этот конфликт для участников ситуации, тем потенциально сильнее его влия​ние на их интеллектуальное развитие. Также обще​признанным можно считать тезис о противоречиях как источнике развития группы, включая и возможные конкурентные процессы. Так, Б.Ф.Ломов считает, что в со​вместной деятельности «соперничество (сотрудничество) играет роль своеобраз​ного "катализатора" развития способностей». Аналогичную функцию стимулирования активности и развития конкуренция играет в группе. Принятие этой точки зрения проявилось в том, что в психологический словарь 1990 года впервые был введен термин «конфликт продуктивный».

Конфликт — сигнал к изменению. Из других позитивных функций конфлик​та наиболее очевидной является сигнальная функция. Обсуждая типы критических ситуаций, Ф.Е.Василюк подчеркивает позитивную роль, «нужность» внутренних конфликтов для жизни: «Они сигнализируют об объективных противоречиях жиз​ненных отношений и дают шанс разрешить их до реального столкновения этих от​ношений, чреватого пагубными последствиями».

Аналогичную сигнальную функцию конфликты выполняют и в межличностных отношениях. Вернемся к примеру с родителями и ребенком. Если родители воспри​нимают несогласие ребенка, его новые притязания и попытки их обсуждения с ро​дителями исключительно как неповиновение, то они будут бороться с его непослу​шанием, настаивать на своем и тем самым скорее всего ухудшат, а может быть, и разрушат свои отношения с ребенком. Самые острые и болезненные конфликты с подростками возникают в тех семьях, где они с детства находились в атмосфере по​давления. Постепенно накапливающееся напряжение подобно пару, давление ко​торого разрывает плотно закрытый котел.

Конструктивной реакцией будет восприятие происходящего не как неповинове​ния, но как сигнала о необходимости изменений. Возможно, здесь будет уместна аналогия с болью. Боль неприятна, но любой врач скажет, что она выполняет важ​ную и полезную функцию. Боль есть сигнал о том, что в организме что-то не так. Игнорируя или заглушая боль успокоительными таблетками, мы остаемся с болез​нью. Конфликт, подобно боли, выполняет сигнальную функцию, сообщая нам о том, что что-то не в порядке в наших отношениях или в нас самих. И если мы в ответ на этот сигнал пытаемся внести изменения в наше взаимодействие, мы приходим к новому состоянию адаптации в отношениях. Точно так же адекватной реакцией ро​дителей будет приспособление своего поведения, своих требований и ожиданий к новому уровню развития ребенка, его самостоятельности и автономии. Если мы на каждом этапе своих отношений достигаем нового уровня адаптации, это обеспечи​вает сохранение, «выживание» наших отношений.

С.Минухин и Ч.Фишман описывают ситуацию, связанную с уходом взрослых детей из семьи, которую они называют «периодом опустевшего гнезда» и которая часто ассоциируется с депрессией у женщин: «Однако на самом деле супружеская подсистема вновь становится для обоих ее членов важнейшим семейным холоном, хотя при появлении внуков приходится и здесь вырабатывать новые взаимоотноше​ния. Данный период, часто описываемый как период растерянности, может вместо этого стать периодом бурного развития, если супруги и как индивиды, и как пара прибегнут к накопленному опыту, своим мечтам и ожиданиям, чтобы реализовать возможности, ранее недоступные из-за необходимости выполнять свой родительс​кий долг».

Конфликт - возможность сближения. На психологическом материале мо​гут быть найдены примеры, иллюстрирующие и другие позитивные функции конф​ликта, например «коммуникативно-информационную» и «связующую» (в термино​логии Козера).

В качестве примера я приведу рассказ одной молодой женщины. Она вышла за​муж рано, ей не было еще и девятнадцати лет. Ее избранник был старше ее на не​сколько лет, и, хотя был тоже молод, ей казалось, что он мудрее и опытнее. Возмож​но, именно это привело к тому, что, несмотря на хорошие отношения с ним, она чувствовала в душе какую-то стесненность, ощущала разделявшую их дистанцию. После рождения ребенка их отношения стали ухудшаться и наконец подошли к той опасной черте, после которой, возможно, их ждало расставание. Однако произо​шел тот, часто неожиданный прорыв, на который всегда остается надежда. Они ста​ли выяснять свои отношения и в ходе этого откровенного разговора поняли друг друга. Рассказав эту довольно банальную историю, женщина добавила в конце: «Я так рада тому, что этот конфликт тогда был между нами. Потому что с тех пор мы с мужем стали абсолютно близкими друг другу людьми. У меня нет человека ближе него, ни мама, ни мой ребенок, нет, он мой самый близкий человек. Я могу ему все-все сказать, что у меня на душе».

Этот новый уровень отношений между ними она связывает именно с происшед​шим конфликтом. Момент прорыва, когда людям нечего терять, когда они пытают​ся прорваться друг к другу, может стать для них последней возможностью взаимо​понимания. Недаром социологи чикагской школы говорили: «Конфликт — это воз​можность разговора начистоту».

Конфликт - это возможность разрядки напряжения, «оздоровления» отношений. Функция разрядки напряжения, «оздоровления» отношений, которую потенциально содержит в себе конфликт, может целенаправленно использоваться в педагогической практике. Например, А.С.Макаренко рассматривал конфликт как педагогическое средство влияния на отношения людей. У него есть незаконченная работа «О «взрыве», в которой он указывает, что в коллективе всегда существует целый комплекс различных противоречий «разных степеней конфликтности». Выбирая «из общей цепи конфликтных отношений самое яркое, выпирающее и убедительное, для всех понятное», Макаренко рекомендует разрешать его методом «взрыва». «Взрывом я называю доведение конфликта до последнего предела, до такого состояния, когда уже нет возможности ни для какой эволюции, ни для какой тяжбы между личностью и обществом, когда ребром поставлен вопрос — или быть членом общества, или уйти из него». Этот последний предел может выражаться в различных формах, но во всех случаях его глав​ной задачей является ломка неверно сложившихся отношений, на месте которых строятся новые отношения и новые понятия. Макаренко проявлял большой инте​рес к явлению «взрыва», хотя и оговаривал при этом, что «взрывной маневр — вещь очень болезненная и педагогически трудная».

Интересно, что тот же прием усиления переживаний для инициирования благо​творного кризиса Р.Мэй считает возможным использовать в психотерапевтичес​кой практике. Он пишет о том, как однажды получил чрезвычайно эмоциональное письмо от молодого человека, который просил его о помощи: «В ответном письме я поставил целью предельно обострить его переживания и вызвать кризис. Я напи​сал, что он привык к своему положению избалованного ребенка, с которым всегда носились, а сейчас в его страданиях нет ничего, кроме жалости к самому себе и полного отсутствия мужества справиться с создавшимся положением. Я специаль​но не оставил никакой лазейки для спасения престижа его "Я"». Мэй считает, судя по ответной реакции, что его цель была достигнута и привела к конструктивным шагам.

Подчеркивание потенциальных позитивных возможностей конфликта не долж​но заставить нас забыть о его вероятной деструктивной роли в жизни личности. Можно считать общепризнанным представление не только о позитивном значении эффективного разрешения и преодоления личностью возникающих внутриличностных кризисов, конфликтов, противоречий, но и о негативном, а то и разрушитель​ном влиянии, которое может иметь для развития здоровой личности их непреодоле​ние. Мы можем оценивать выход человека из конфликта или кризиса как продук​тивный, если в результате он действительно «освобождается» от породившей его проблемы таким образом, что переживание делает его более зрелым, психологичес​ки адекватным и интегрированным.

Ф.Василюк отмечает, что эмоциональное переживание кризисной ситуации, ка​ким бы сильным оно ни было, само по себе не ведет к ее преодолению. Точно так же анализ ситуации, ее обдумывание приводит лишь к ее лучшему осознанию. Подлин​ная же проблема состоит в созидании нового смысла, в «смыслопорождении», «смыслостроительстве», когда результатом внутренней работы личности по преодолению, проживанию критических жизненных ситуаций становятся изменения в ее внут​реннем субъективном мире — обретение нового смысла, новое ценностное отноше​ние, восстановление душевного равновесия и т.д.

Напротив, те стратегии, которые, в сущности, являются психологически неэф​фективными, как бы их ни оценивал сам индивид, реально оказываются направлен​ными на ослабление, смягчение остроты переживаемого кризиса и сопровождаю​щих его эмоциональных состояний. Если вспомнить ранее использованную меди​цинскую аналогию, то можно сказать, что в первом случае человек, почувствовав боль, пытается выяснить ее причину и справиться с ней, вылечив болезнь, а во вто​ром случае он просто принимает таблетки, пытаясь заглушить неприятные ощу​щения.

Общая практическая позиция может быть выражена уже приводившимися сло​вами Мэя: «...Нашей задачей является превращение деструктивных конфлик​тов в конструктивные».

6. Определение понятия конфликта. К наиболее значительной из ряда нерешенных проблем можно, на наш взгляд, отнести трудности, связанные с определением понятия конфликта и его соотнесением с другими, близкими ему понятиями и явлениями психической жизни человека.

Мы уже обращались к вопросу о трудностях определения и самого понятия кон​фликта, и рамок его проблемного поля. Проведенный анализ понимания конфликта и природы этого явления в различных направлениях классической психологии обо​гатил наше представление о психологических конфликтах, но не снял проблемы определения понятия, более того, даже усложнил ее.

Авторы обобщающего издания по проблемам конструктивного управления кон​фликтами (Constructive Conflict Management..., 1994) вынуждены начинать с во​проса об определении. Они отмечают, что существующие определения конфликта делают акцент либо на несовместимости действий (что, как мы видели, свойствен​но ситуационному подходу), либо на воспринимаемом различии интересов или убеждений (что характерно для когнитивистов). Определение конфликта, по их мнению, с которым трудно не согласиться, должно включать в себя и поведенчес​кие, и когнитивные, и аффективные компоненты как присутствующие в любом кон​фликте и значимые для него.

А.Я.Анцупов и А.И.Шипилов в своем обзоре работ по конфликтологической проблематике попытались сопоставить различные определения конфликта в отече​ственной психологии, решая ту же задачу, которую в свое время ставили перед со​бой западные социологи по отношению к социальным конфликтам. Так же, как Макк и Снайдер, они приходят к выводу об отсутствии сложившегося общепризнанного понимания конфликтов.

Авторы проанализировали 52 определения конфликтов, принадлежащих отече​ственным психологам. Определения внутриличностного конфликта опираются на два ключевых понятия: в одних определениях конфликт трактуется как противоре​чие между различными сторонами личности, в других — как столкновение, борьба личностных тенденций. Обобщение определений межличностного конфликта по​зволило выделить следующие его основные свойства: наличие противоречия между интересами, ценностями, целями, мотивами как основа конфликта; противодей​ствие субъектов конфликта; стремление любыми способами нанести максималь​ный ущерб оппоненту, его интересам; негативные эмоции и чувства по отношению друг к другу. Анализ большинства конкретных опреде​лений демонстрирует либо их уязвимость, либо узость, не удовлетворяющую существующим разновидностям психологических конфликтов (по меньшей мере, двум 3 основным разновидностям - внутриличностной и межличностной). А «Психо​терапевтическая энциклопедия» (1998) вообще не включает в круг определяемых тем такие, как «конфликт», «кризис» или, например, «проблема», столь широко используемые в практической работе.

Рассмотрим признаки, которые на основании различных источников были обозначены как инвариантные, т.е. обязательно встречающиеся в различных трактовках конфликта.

Биполярность как наличие и противостояние двух начал обязательно присут​ствует в любом психологическом конфликте. Идет ли речь о внутриличностном конфликте, межличностном или о межгрупповом — в любом случае в конфликте присутствуют две инстанции, противостоящие друг другу.

Активность, направленная на преодоление противоречия, также характерна для любого конфликта и в разных обозначениях присутствует, видимо, во всех оп​ределениях конфликта (что неудивительно: вспомним, что по самому своему проис​хождению слово «конфликт» — это столкновение). Эта активность называется «столкновением», «несовместимостью», «противодействием» и т. д.

Именно эта характеристика конфликтов была в свое время предметом споров между конфликтологами, которые не могли решить, является ли этот признак обя​зательным или уже наличие негативных чувств можно считать конфликтом. Л.Козер возражал против отождествления конфликта с враждебными установками: «Раз​личие между конфликтом и враждебными чувствами является существенным. Кон​фликт в отличие от враждебных установок или чувств всегда имеет место во взаи​модействии между двумя или более людьми. Враждебные аттитюды являются предиспозициями к возникновению конфликтного поведения; конфликт, в противопо​ложность, всегда есть взаимодействие». В настоящее время, по мнению Г.М.Андреевой, дискуссионный вопрос о том, «есть ли конфликт лишь форма психологического антагонизма (т.е. представленности противоречия в со​знании) или это обязательно наличие конфликтных действий», можно считать ре​шенным в пользу того, что «оба вызванные компонента есть обязательные призна​ки конфликта».

Действительно, противоречия между людьми, возникшие между ними разногла​сия, сколь бы значимы они ни были, не обязательно будут принимать форму конф​ликта. Когда же ситуация начинает развиваться как конфликтная? Если человек, воспринимая сложившуюся ситуацию как неприемлемую для него, начинает что-то предпринимать для ее изменения - объясняет свою точку зрения партнеру, пыта​ясь переубедить его, идет жаловаться на него кому-то, демонстрирует свое недо​вольство и т.д. Все это рассчитано на ответную реакцию партнера и направлено на изменение ситуации. Является ли этот признак — активность, направленная на преодоление противоречия, - обязательным для конфликтов, развивающихся не в межличностных ситуациях, но во внутреннем мире человека, на внутриличностном уровне? Ранее мы отмечали, что сама по себе биполярность еще не означает столк​новения сторон. В каждом из нас живет множество противоречий — стремление к близости с другими людьми и стремление к автономности, обособлению своей ин​дивидуальности, в нас сосуществует высокое и низкое, доброе и злое и т.д. Тем не менее это не означает, что мы постоянно находимся из-за этого в конфликте с са​мим собой. Однако когда по тем или иным причинам эти противоречия обостряют​ся, начинается «борьба», поиск, подчас мучительный, решения, способа преодоле​ния этого противоречия, выхода из него.

Носитель конфликта — субъект или субъекты. Еще один признак конфлик​та был первоначально обозначен нами как наличие субъекта или субъектов в каче​стве носителей конфликта. Его выделение определялось необходимостью ограни​чить предлагаемое нами понимание конфликта от его метафорического употребле​ния. Простейшая интерпретация этого признака означает, что конфликт — это «че​ловеческое» явление. Однако субъект — не про​сто человеческий индивид; эта характеристика делает акцент на его наделенности сознанием и волей (в традиционном философском и психологическом понимании), на его способности к активным и осознанным действиям.

Активность развивается как следствие осознания наличия противоречия и потреб​ности в его преодолении. Если человек не воспринимает существующее противоре​чие (в собственных стремлениях, в отношениях с другими людьми и т.д.) как про​блему, требующую решения, то психологически конфликта не существует. Сказан​ное, конечно, не означает необходимости адекватного осознания возникшей проблемы, но может переживаться в виде эмоционального дискомфорта, напряжения, тревож​ности, т.е. так или иначе порождать потребность в её преодолении. В равной мере, независимо от того, что можно было бы назвать «объективным взглядом», если че​ловек воспринимает как проблему что-то в своих отношениях с другими людьми или то, что происходит в его душе, он будет переживать это как проблему, требую​щую своего решения.

На первый взгляд, исключением является психоаналитическая трактовка конф​ликта как неосознаваемого человеком явления. Однако речь идет о вытесненных из сознания про​блемах, следовательно, было бы точнее говорить о конфликтах, которые приобрели неосознанный характер в результате определенной внутренней работы. 
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Тема 3. Общение в ситуации конфликта
План:

1. Основные признаки конфликтов

2. Виды конфликтов

3. Стадии развития конфликта

4. Способы разрешения конфликта

1. Основные признаки конфликта
Термин «конфликт» трактуется как столкновение противопо​ложных интересов, взглядов, стремлений, как серьезное разно​гласие, открытый спор, приводящий к борьбе. Упоминание о конфликте часто настораживает людей, не оставляет их равно​душными. В известной степени это связано с тем, как освещается проблема конфликта в философской и психолого-педагогической литературе, а также с обыденным представлением людей о конф​ликте.

Следует отметить, что довольно долгое время и в исследовани​ях, и в обыденном сознании сохранялся довольно стойкий взгляд на конфликт лишь как на негативное явление, препятствующее нормальному протеканию общения людей, затрудняющее их со​вместную деятельность и изматывающее их нервную систему. Пре​валировало стремление обосновать рекомендации о том, как из​бежать конфликта, как не создавать конфликтных ситуаций, как защитить себя от возникновения конфликтов. Словосочетания «бес​конфликтный человек», «бесконфликтный педагог», «бесконф​ликтный ребенок», «бесконфликтный класс» воспринимались как своеобразные образцы, на которые необходимо ориентироваться в повседневной жизни и особенно в педагогической практике.

В последние годы представления о конфликте как явлении че​ловеческой жизни и о педагогическом конфликте как особом фе​номене учебно-воспитательного процесса претерпевают значи​тельные изменения. Это происходит благодаря попыткам ученых создать конфликтологию - специальную науку, описывающую особенности возникновения и протекания различных конфликтов и способы выхода из конфликтных ситуаций. В то же время существенно изменяется взгляд на конфликт лишь как на нежелательное и деструктивное явление. Ученые рекомендуют педагогам не бояться столкновения мнений, не уходить от них, а, напротив, смело идти на конфликт, специально создавать про​блемные ситуации и готовить детей к различного рода конф​ликтам.

Для того чтобы говорить об общении в конфликтных ситуаци​ях, необходимо понимание сущности конфликта и происходящих в нем процессов.

С одной стороны, педагоги призваны приобщить воспитанни​ков к соблюдению сложившихся в обществе требований («ты дол​жен»), а с другой - заботиться о развитии свободной личности («ты имеешь право»).

Очевидно, наличие противоречия - это еще не конфликт, а все​го лишь возможные предпосылки к его возникновению между людь​ми. Противоречие не обязательно будет перерастать в конфликт.

При каких условиях противоречия могут стать конфликтами?

То, что где-то в Африке или Латинской Америке произошли военные действия, для нас довольно часто не имеет существен​ного значения, поскольку не касается ни собственной личности, ни личностей близких нам людей. Хотя там, несомненно, про​изошло столкновение чьих-то интересов, возникло противоречие между людьми, повлекшее человеческие жертвы. Мы можем как-то обсуждать эти события между собой, но вряд ли станем что-либо предпринимать для их приостановления.

Но если окажется, что в результате этих военных действий по​страдал кто-то из наших близких (например, отец или брат, на​ходящийся там, в служебной командировке), то эти действия, как столкновение чьих-то противоречий, становятся значимыми для нас. Они приобретают личностный смысл, т. е. достигают такого высокого значения, от которого зависят наше состояние, само​чувствие, весь ход нашей жизни. В этом случае мы будем обра​щаться в различные правительственные и общественные структуры с просьбами о предоставлении нам более подробной информа​ции, об оказании необходимой помощи, а возможно, и с требо​ваниями о вмешательстве в этот инцидент.

Следовательно, согласно А.А.Лобанову, одним из признаков конфликта является лич​ностный смысл того или иного противоречия для конкретного субъекта, когда данное явление оказывает существенное влияние на его чувства, на его поведение. До тех пор пока не происходит столкновения личностных смыслов субъектов, конфликта между ними не возникнет.

Для того чтобы произошло столкновение личностных смыс​лов, необходимы определенные обстоятельства, называемые кон​фликтной ситуацией.

Конфликтная ситуация - это сочетание обстоятельств, при которых создаются условия для обнаружения существенных раз​личий во взглядах, интересах и намерениях субъектов, имеющих для них личностный смысл.

Например, в некоторых школах складывается такая практика, когда директор и его заместители требуют от педагогов предостав​ления всевозможной информации: сведений о родителях воспитанников, справок о занятости детей во внеучебное время, различ​ных планов по работе с неблагополучными семьями, слабоуспе​вающими детьми и иного характера. Подобная оперативная информация личностно значима для директора и его помощни​ков, создает удобства для их работы, поскольку позволяет иметь под рукой необходимые сведения и довольно быстро отчитывать​ся перед вышестоящими органами.

Однако у педагогов эта практика вызывает совсем другие чувства: недовольство, возмущение, протесты. Ведь это отрывает их не толь​ко от учебной работы, но довольно часто нарушает и семейные пла​ны: вместо того чтобы провести время в кругу семьи, педагог вы​нужден сидеть вечером или в выходные дни над составлением отче​тов и справок. Поэтому для педагога личностный смысл будет заключаться в том, чтобы отказаться от подобных поручений.

Возникновение противоположных личностных смыслов явля​ется свидетельством назревания конфликтной ситуации. Конф​ликтная ситуация - это второй признак конфликта.

Необходимо обратить внимание на то, что конфликтная ситу​ация может и не перерасти в конфликт. Например, если педагоги будут выражать свое недовольство по поводу излишнего бума​готворчества лишь друг другу либо членам своих семей, но не администрации. Не произойдет прямого столкновения их интересов - не будет и конфликта.

Но если прямое столкновение интересов противоборствующих сторон все же произойдет, то конфликтная ситуация будет обре​тать вид инцидента. Здесь стороны не будут безмолвствовать, а от​крыто станут обнажать свои интересы, высказывая их в открытом разговоре либо путем передачи письменных сообщений.

Например, на очередном педсовете педагоги выразят открытый протест директору и потребуют от него искоренения подобной практики из их школы, сославшись на своих коллег из других школ, которые не оформляют столько ненужных бумаг. Предъяв​ление их требований создает инцидент, который станет своеоб​разным механизмом запуска конфликта. Следовательно, инци​дент как момент столкновения личностных смыслов - это третий признак конфликта.

Если назревание конфликтной ситуации можно и не заметить, не обратив внимание на чье-то недовольство, на то, что нару​шаются чьи-то интересы, то инцидент не заметить нельзя. Инци​дент - это внешнее выражение и недовольства, и накопившихся претензий, и желания изменить сложившееся положение вещей в свою пользу. Инцидент имеет внешнее проявление не только в виде высказанных требований или условий, но также в виде раздражения, обиды или угрозы в голосе, в форме резких движе​ний и жесткой лексики. Инцидент - это такое внешнее проявле​ние накопившихся внутренних противоречий между субъектами общения, которое может заявлять о себе словами, криками, угроза​ми, ругательствами, мольбами, сопровождающимися соответ​ствующими жестами, мимикой, а порой ненормативной лекси​кой и рукоприкладством. Поэтому довольно часто именно момент возникновения инцидента считают началом конфликта.

Таким образом, для того чтобы судить о возникновении конф​ликта, необходимо, прежде всего, задуматься над такими вопро​сами:

- имеется ли личностный смысл для конкретных субъектов общения в том или ином противоречии;

-назревает ли конфликтная ситуация, в которой может произойти наложение противоположных личностных смыслов субъектов;

- возникает ли инцидент между этими субъектами общения?

2. Виды конфликтов

Поскольку основные линии противоречий в социально-педагогическом процессе могут иметь различное направление и разный удельный вес, то можно говорить о вертикальных и горизонталь​ных конфликтах.

Вертикальные конфликты возникают при появлении противо​речий в своеобразной иерархической структуре: между обще​ством и системой образования, между администрацией школы и педагогом, между педагогом и ребенком.

Кроме этого, имеют место и горизонтальные конфликты: «педагог - педагог», «ребенок - ребенок», «родитель - родитель» и т.п.

Некоторые авторы обращают внимание на то, что конфликты педагогов с учащимися младших, средних и старших классов име​ют существенные отличия. Например, В.И.Журавлев, описывая конфликтно-стрессовые ситуации в младших классах, выделяет конфликты дидактического характера, конфликты этики и запре​дельно-этические конфликты. Среди конфликтно-стрессовых си​туаций в работе с подростками автор выделяет конфликты дис​циплины, конфликты в сфере дидактического взаимодействия, конфликты в методике обучения и конфликты в тактике взаимо​действия педагогов с подростками, а также конфликты этики. В работе с учащимися старших классов имеют место конфликты, связанные с дисциплиной учеников, конфликтогенное поведе​ние педагогов и конфликты, вызываемые бестактностью педагогов.

Конфликт, согласно А.А.Лобанову, можно описать с помощью различных характеристик.

По содержанию или по предмету, вокруг которого возникает столкновение субъектов, различают следующие конфликты: бы​товые, административные, профессиональные, идеологические, психологические, этические, амбициозные.

В бытовых конфликтах столкновение субъектов происходит вок​руг каких-либо бытовых проблем: почему в классе грязно? Куда пропал классный журнал? Почему нет мела? Кто должен стереть с доски? Вот далеко не полный перечень вопросов, которые довольно часто возникают в столкновениях бытового характера между педагогом и детьми, педагогами и администрацией.

Административные конфликты возникают вокруг полномочий в системе «начальник - подчиненный». Это типичные вертикаль​ные конфликты. Например, если директор вменяет в обя​занности педагога дополнительные виды деятельности (допустим, поливать цветы во время летних каникул), а педагог от​казывается от их выполнения, то между ними может возникнуть административный конфликт.

Профессиональные конфликты возникают, как правило, в сфе​ре профессиональной деятельности между представителями од​ной профессии. В качестве объекта конфликта выступают особенности организации этой деятельности. Например, принципиальные разногласия двух педагогов, преподающих один и тот же учебный предмет, по поводу методики изучения конкретной темы, или существенные расхождения их взглядов на способы поощрений и наказаний детей. У педагогов такие конфликты могут возникать не только с коллегами, но также с детьми или их родителями, выражающими недовольство методикой пре​подавания педагога или системой оценивания знаний учащихся.

Предметом столкновения в идеологических конфликтах высту​пают отношения субъектов к тому или иному явлению идеологи​ческого характера. Примерами конфликтов такого рода являются бурные споры людей, в том числе и педагогов, по поводу важней​ших событий, происходящих в Казахстане и за его пределами: прива​тизации, военных действий в Чечне и других уголках мира, тер​рористических актов в Москве и других городах, выборов в сенат, а также в местные органы законодательной и исполнительной власти, заявлений ведущих политиков разных стран и иные важные общественно-политические события. Идеологические конфликты способны су​щественно развести представителей одной профессии по лагерям различных политических партий и общественных движений, пре​вратив их из коллег в политических противников.

В психологических конфликтах предметом столкновения стано​вятся конкретные особенности психических свойств и процессов одного из субъектов, вызывающие неудобства у другого субъекта общения. Так, в практике встречаются примеры, когда педагоги, отличающиеся быстротой мышления, крепкой памятью и холерическим темпераментом, вступают в конфликты с медли​тельными детьми, долго ищущими ответы на самые элемен​тарные вопросы. Низкая скорость мыслительных процессов, сла​боразвитая речь и медлительность таких детей вызывают раз​дражение у педагогов и порождают конфликты.

Предметом столкновений в этических конфликтах становятся нормы поведения, а точнее, отступления одного из субъектов от сложившихся норм, либо ориентация субъектов на различные нормы поведения. Порой в руки педагога попадает записка, кото​рой обмениваются ученики на уроке. Педагог вправе потребовать от учащихся прекращения переписки во время урока, но он не имеет право читать не ему адресованное послание, тем более оз​вучивать его всему классу. Нарушение этого правила чревато воз​никновением этического конфликта.

Амбициозные конфликты отличаются тем, что объектом столк​новения в них выступают претензии одного из субъектов на осо​бый статус, на особое отношение к себе. «Я в этой школе прора​ботал двадцать лет и поэтому требую, чтобы при составлении расписания мои уроки были сгруппированы в те дни, которые я указал в своей заявке!» - говорит педагог завучу школы. И если завуч не выполнит предъявленных требований педагога, то между ними может возникнуть амбициозный конфликт.

Существуют также конфликты, когда у каждого из субъектов присутствует свой предмет интереса и каждый из них ориентиру​ется лишь на себя, не желая считаться с партнером по общению. 

Например, педагог довольно бурно выражает свой протест ди​ректору школы по поводу того, что его кабинет нуждается в сроч​ном ремонте: стены покрываются плесенью, с потолка падает штукатурка, электропроводка становится опасной для жизни уча​щихся, а освещение не отвечает гигиеническим нормам. Директор же обращает внимание не на содержание требований педагога, а на тон, с которым эти требования излагаются. Директор счита​ет, что педагог разговаривает с ним слишком резко и некоррект​но. Получается, что для педагога предметом столкновений с ди​ректором являются бытовые вопросы, а для директора - этичес​кие. Поэтому стороны не смогут договориться до тех пор, пока не переведут разговор в одну плоскость: станут обсуждать либо бытовые проблемы школы, либо проблемы педагогической этики. 

Иногда встречаются бессодержательные, пустые или беспред​метные конфликты, так как между субъектами нет предмета стол​кновения. Причиной такого конфликта может быть плохое само​чувствие одного из субъектов общения или, напротив, его осо​бый эмоциональный подъем по поводу какого-то значимого для него события.

Например, один ученик может не работать на уроке математи​ки из-за элементарного заболевания гриппом или из-за пере​утомления на предыдущем уроке физической культуры. Другой - «выпадает» из урока, так как получил известие о том, что ему предстоит поездка на важный для него конкурс музыкантов или на спортивные соревнования федерального уровня. Поэтому он никак не может отвлечься от этого существенного для себя собы​тия и настроиться на урок. А педагог не обращает внимания ни на болезнь одного, ни на радость другого и «награждает» обоих «двойками», создавая конфликтную ситуацию и с этими учени​ками, и с их родителями, и с классом.

По числу субъектов различают внутриличностные, межличнос​тные и межгрупповые конфликты.

Во внутриличностном конфликте противоречие возникает меж​ду двумя внутренними противоположно направленными моти​вами, интересами или потребностями одного человека. В совре​менной жизни каждому из нас довольно часто приходится де​лать выбор: встать утром пораньше и сделать зарядку на свежем воздухе или же понежиться лишний час в теплой постели; высказать в лицо своему начальнику все, что думаешь о его ин​теллектуальных и организаторских способностях, или же не го​ворить, чтобы не портить отношений с ним и не наживать не​приятностей.

В межличностном конфликте происходит столкновение инте​ресов двух личностей, которые заявляют о своем праве на пред​мет спорной ситуации. Например, такой конфликт может возник​нуть, когда педагог отказывается выполнить просьбу директора школы о том, чтобы повысить итоговую отметку ученику, не от​личающемуся ни способностями, ни прилежанием, ни уважени​ем к этому педагогу.

Межличностные конфликты довольно часто возникают между всеми субъектами общения в школе: педагогом и учеником, ди​ректором и педагогом, педагогом и родителем ученика, между дву​мя учениками и педагогами.

Межгрупповой конфликт представляет собой столкновение инте​ресов двух групп как совокупных субъектов общения. Примером та​кого конфликта может быть противостояние двух микрогрупп одно​го класса в борьбе за право навязать свои нормы взаимоотношений между одноклассниками. Возможно также противостояние двух классов одной школы, отстаивающих свои групповые интересы.

Следует отметить, что внутриличностный, межличностный и межгрупповой конфликты по своему содержанию могут быть бытовыми, административными, профессиональными, идеоло​гическими, психологическими, этическими и амбициозными.

При рассмотрении конфликтов, возникающих в профессиональ​но-педагогическом общении, можно использовать описанные выше характеристики. Особенно если речь идет о взаимодействии взрос​лых людей: представителей школьной администрации, педагогов и родителей, т.е. субъектов, относительно равных в жизненном плане. Когда же речь заходит о конфликтах взрослых и детей, то воз​никает ряд принципиальных особенностей, на которые необхо​димо обратить внимание.

Прежде всего, эти особенности связаны с существенным не​равенством субъектов такого конфликта. Взрослый (педагог, ди​ректор или родитель) обладает большим, нежели ребенок, жиз​ненным опытом, его поведение более стабильно, он в меньшей мере подвержен импульсивным действиям и в большей степени способен к осмыслению складывающейся конфликтной ситуации. В отличие от взрослого у ребенка значительно меньший жизнен​ный опыт, его поведение более импульсивно, а способность к ана​литической деятельности довольно невысокая.

Другая особенность конфликтов взрослых и детей связана с предметом их конфликта. Если при конфликтных столкновениях взрослых людей каждый из субъектов имеет свой предмет интере​са, что вынуждает стороны действовать вопреки намерениям друг друга, то в конфликтах педагогов и воспитанников ситуация складывается иначе. Поскольку миссия педагога заключается в том, чтобы способствовать обучению, воспитанию и развитию ребен​ка, то любая профессиональная деятельность педагога-воспитате​ля подчинена этой благородной миссии. Поэтому все стратегичес​кие интересы педагога связаны с задачами развития ребенка и введения его в мир культуры, в том числе и в мир культуры взаи​моотношений между людьми. Следовательно, интересы педагога как субъекта того или иного педагогического конфликта в итоге должны быть все равно направлены на интересы ребенка. Ведь педагог достигает положительного эффекта не тогда, когда уда​лось перехитрить или обмануть своего воспитанника в споре или конфликте, а когда он смог сделать ребенка своим союзником и оказать ему помощь в процессе восхождения к культурным цен​ностям. В конфликте между педагогом и воспитанником субъекты имеют не различные интересы, а один общий интерес, связанный с процессом разви​тия ребенка.

3. Стадии развития конфликта

Процесс развития конфликта проходит несколько стадий, каж​дая из которых может отличаться напряженностью между конфликтующими и степенью изменения их отношений друг к другу.

Некоторые авторы предлагают рассматривать целостно кон​фликт и процесс его разрешения, выделяя при этом следую​щие моменты: 1) предконфликтная стадия; 2) собственно кон​фликт; 3) разрешение конфликта; 4) послеконфликтная ста​дия.

Несколько иного подхода к развитию конфликта придержива​ется В.Ю.Питюков, описывающий именно стадии конфликта.
На первой стадии хотя бы у одного из партнеров возникает недовольство, т.е. ощущение неудовлетворенности чем-то или кем-то. Оно может выражаться недовольными взглядами, соот​ветствующей мимикой, интонацией голоса, позой и, конечно же, словами несогласия, отрицания, раздражения или бурчания. При этом знаки недовольства могут и не доходить до партнера, не задевать его. На этой стадии происходит своеобраз​ное личное возбуждение одного из потенциальных участников конфликта (а возможно, что и обоих участников), являющееся признаком того, что между субъектами назревает противоречие. Недовольство может длиться довольно долго и необязательно развиться в обострение отношений. Особенно если партнеры не имеют возможности выразить свое состояние непосредственно или через посредников друг другу.

Однако если партнеры получают возможность для взаимного предъявления своего недовольства, то наступит новая стадия - разногласие. На этой стадии субъекты предъявляют друг другу свои различные мнения и бу​дут, прежде всего, заботиться о том, чтобы их мнения, их взгля​ды были высказаны партнеру, доведены до него.

Если каждая из сторон проявляет настойчивость, то разногла​сие перерастает в противодействие, т.е. действие, создающее по​меху действию партнера. Здесь любые доводы и аргументы проти​воположной стороны будут натыкаться на своеобразные препят​ствия в виде язвительных реплик, контраргументов и примеров решения конфликтного вопроса в свою пользу.

В случае неспособности найти способы примирения конфликт может затянуться и перейти в стадию противостояния. Стоя на своем, каждая из сторон будет демонстрировать непоколебимость своей позиции, свою особую «принципиальность». Подобное упрям​ство свидетельствует о еще большем нарастании напряженности между субъектами, которые все упорнее загоняют себя в безвы​ходное положение.

Противостояние часто перерастает в противоборство, т.е. в борьбу против кого-то или чего-то. Стремясь достигнуть своих интере​сов, субъекты не стесняются в выборе способов подавления свое​го противника, пуская в ход всевозможные словесные оскорбле​ния, применение физической силы.

Противоборство сторон может перерасти в одну из двух форм: разрыв отношений или принуждение. Разрыв отношений, как пра​вило, происходит, когда соперники обладают примерно одина​ковыми силами либо занимают равные позиции. Если же один из соперников значительно превосходит другого, то их противобор​ство заканчивается принуждением более слабой стороны.

Рассмотренные формы развития конфликта иногда представля​ют в виде своеобразной «лесенки» конфликта:

                                             разрыв или принуждение

                                     противоборство

                           противостояние 

                 противодействие

          разногласие 

недовольство

Чем выше конфликтующие стороны поднимаются по этой «лесенке», тем больше нарастает напряженность в их отношениях, тем ближе они к разрыву отношений между собой. Это тот случай, когда развитие конфликта идет по деструктивному пути.

4. Способы разрешения конфликта

Обязательно ли развитие конфликта лишь по деструктивному пути? Должен ли любой конфликт достигать верхних ступеней этой «лесенки»? Возможен ли иной - конструктивный - путь развития конфликта? Что необходимо педагогу для управления конфликтными процессами, возникающими в его профессио​нальной деятельности?

Рассмотрим некоторые возможности для выхода на конструк​тивный путь решения конфликта, предложенные А.А.Лобановым.

Сразу отметим, что речь пойдет не об описании универсально​го рецепта по разрешению любого конфликта на все случаи жиз​ни. Поскольку разрешение конфликта - это творческий процесс, то можно говорить лишь об определенной последовательности условных шагов, позволяющих понимать особенности противоре​чий и процессов между конфликтующими сторонами, намечать реальные действия по снижению напряженности между ними, прогнозировать создание и разрешение конфликтных ситуаций.

Первый шаг - обнаружение конфликта. Педагогу необходимо убедиться в том, что между субъектами, одним из которых может быть и он сам, существуют противоречия, имею​щие для них личностный смысл, создается конфликтная ситуа​ция, назревает или уже возник инцидент. Информация об этом может содержаться и в словах, которыми обмениваются партне​ры, и в их жестах и мимике, сопровождающих эти слова, и в их действиях по отношению друг к другу. Недобрые слова, язвитель​ные реплики, угрожающие жесты и ругательства, так же как и демонстративное игнорирование партнера, сознательный уход от контактов с ним, помогут педагогу увидеть изменения в отноше​ниях субъектов и обнаружить признаки назревающего или разви​вающегося конфликта.

На этом этапе важно понять, в чем заключается предмет конф​ликта, т.е. вокруг чего произошло столкновение интересов сторон. Ответ на этот вопрос позволит характеризовать конф​ликт по содержанию как бытовой, административный, профес​сиональный, идеологический, психологический, этический или амбициозный. А возможно, что конфликт является бессодержа​тельным, т.е. пустым или беспредметным.

Важно также определить обращенность конфликта вовнутрь или вовне, чтобы характеризовать его как внутриличностный, межличностный или межгрупповой.

Умение педагога выделять характеристики конфликта позволит ему понять, что происходит, вокруг чего разгорелся сыр-бор.

Второй шаг - это анализ особенностей протекания и разви​тия конфликта. Здесь важно выяснить, насколько серьезно обо​стрены отношения между субъектами, как далеко они зашли в своем неприятии друг друга.

Анализируя особенности поведения конфликтующих, их психо​логический настрой, степень взаимной агрессивности, эмоциональ​ность слов и поступков, педагог сумеет определить, на какой из ступенек своеобразной «лесенки» конфликта находятся субъекты.

Если партнеры продвинулись лишь на 1-2 ступеньки и нахо​дятся на стадии недовольства или разногласия, то добрые связи и отношения между ними еще не порваны и, следовательно, сохра​няется довольно большая вероятность для озвучивания их недо​вольства и превращения разногласий в конструктивный диалог.

Если же конфликтующие вступили в стадию противостояния или противоборства, то добрые отношения между ними оказыва​ются нарушенными, а на почве возросшего эмоционального на​пряжения могут порождаться стойкие чувства неприязни, отвра​щения или ненависти друг к другу. Вероятность конструктивного диалога между ними практически равна нулю. Они близки к пол​ному разрыву своих отношений.

Третий шаг - непосредственное разрешение конф​ликта. Прежде всего, необходимо позаботиться об уменьшении или снятии психологического напряжения между конфликтующими субъектами. Ведь пока бушуют страсти, каждая из сторон руко​водствуется не рассудком, а эмоциональными порывами, что не позволяет партнерам адекватно оценивать складывающуюся ситу​ацию и находить пути к примирению.

Существуют различные способы снятия психического напря​жения: принесение извинений и обращение с просьбой о проще​нии; переключение одного или обоих субъектов конфликта на другие виды деятельности; предоставление каждому из них воз​можностей для подробного объяснения своей позиции и своих взглядов на предмет конфликта, а также права на свою особую точку зрения; демонстрация симпатии субъектам конфликта, го​товности проявить к ним внимание и оказать поддержку.

В качестве способов разрешения конфликтов ряд педагогов предлагают использовать такие, как юмор, признание достоинств субъекта конфликта, компромисс, третейский суд, обоюдный анализ и др.

Юмор - это беззлобно-насмешливое отношение к чему-либо или к кому-либо. Благодаря юмору участники конфликта имеют возможность подняться над ситуацией и увидеть в ней смешные элементы. При этом важно, чтобы шутка была доступна для пони​мания каждого из субъектов, чтобы она не содержала сарказма или иронии, не была оскорбительной для них.

Признание достоинств заключается в выделении положитель​ных черт субъекта конфликта, в акцентировании внимания на его положительных качествах. Это позволяет сделать своеобразный шаг навстречу партнеру, увидеть в нем не только недостатки, но и достоинства.

Компромисс представляет собой соглашение, к которому субъек​ты конфликта приходят на основе взаимных уступок. «Я не буду спрашивать тебя сегодня на уроке, но к следующему занятию ты должен подготовить ответ по материалам двух уроков», - говорит педагог ученику, обратившемуся к нему с просьбой не вызывать его к доске. И если ученик принимает предложение педагога, то они достигают компромисса.

Использование компромисса позволяет перевести складываю​щуюся конфликтную ситуацию на конструктивный путь развития, поскольку педагог, обращаясь к достоинствам ребенка, не на​носит оскорблений его личности, а предлагает включиться в со​вместный поиск решения проблемы.

Третейский суд - это обращение конфликтующих субъектов за помощью к третьему лицу. Обычно к третейскому судье апеллируют, когда стороны начинают понимать, что самостоятельно они не смогут найти выход из создавшейся между ними конфликтной ситуации. Третейский суд может быть опосредованным, когда стороны в поисках истины обращаются к нормативным документам, словарям или к первоисточникам: «Давайте посмотрим, как этот вопрос трактуется в Законе «Об образовании...», «Уточним в словаре».

Непосредственный третейский суд связан с обращением за советом к реальному независимому лицу. Таким лицом может быть педагог, представитель администрации, ребенок или кто-либо из посторонних людей. Необходимо подчеркнуть, что в качестве третейского судьи должен выступать не просто по​сторонний и независимый человек, а тот, кто является автори​тетным для обеих сторон, кому каждый из партнеров может дове​рить решение конфликта.

В практике педагоги порой отводят провинившегося ребенка к директору или завучу, полагая, что представитель администрации может выступить в роли третейского судьи. Однако если директор или завуч не является для ребенка лицом авторитетным, то третейский суд не состоится. Педагог просто переложит решение конфликта на плечи своих руководи​телей, которые могут принудить ребенка к совершению тех или иных действий: заставят принести извинения потерпевшей сторо​не, восстановить причиненный ущерб. Подобное административ​ное воздействие, как правило, не снимает противоречия, воз​никшего между педагогом и ребенком, а, следовательно, и не раз​решает конфликта.

Разрешению конфликта может помочь такой способ, как обо​юдный анализ. Например, педагог может сказать ребенку, с кото​рым он конфликтует: «Давай-ка успокоимся и поговорим как взрослые люди. Я хотел бы услышать твои претензии ко мне и надеюсь, что ты способен услышать мои доводы». Здесь важно позаботиться о том, чтобы не превратить анализ в разбор недо​статков ребенка, не свести его к взаимным укорам и упрекам. Поэтому, прежде всего от педагога зависит создание благоприят​ной атмосферы, доброжелательного настроя на разговор, что по​зволит обеспечить чувство психологической защищенности ребенка и сделать его лицом, заинтересованным в положительном результате анализа.

Необходимо помнить, что ребенок в силу недостаточного разви​тия своего самосознания довольно часто исходит из ситуативного интереса: «Именно сейчас я хочу получить то-то и то-то». Он, как правило, не задумывается о нежелательных последствиях своих действий, ему важно «здесь и сейчас» реализовать свои интересы.

Педагог в отличие от ребенка не имеет права не заглядывать в будущее и не предвидеть последствий конкретных ситуативных действий. Он обязан понимать, какие позитивные и негативные результаты может принести «завтра-послезавтра» реализация «се​годняшнего» ситуативного интереса ребенка. Педагог должен ориентироваться также и на перспективный интерес своего вос​питанника.

Как видим, в конфликте педагога и ребенка противоречие часто возникает не между двумя субъектами, а между двумя инте​ресами различного характера у одного субъекта - ребенка. Если сам ребенок об этом может и не знать, то педагог как професси​онал обязан постоянно помнить.

При разрешении конфликта с ребенком важно показать ему оба интереса, постараться сделать ребенка лицом, заинтере​сованным не только в получении сиюминутного результата, но также и в других результатах, имеющих для него существенное значение.

Некоторые педагоги предлагают для этого выполнить три опе​рации:

1. Огласить, озвучить ситуативный интерес ребенка: «Если я тебя верно понимаю, то ты сейчас хочешь...».

2. Довести до логического конца предвидение результата: «...но тогда ты получишь... (возможный результат)».

3. Спроецировать интерес ребенка на его взаимоотноше​ния с людьми: «...при этом окружающие (или кто-то из конкрет​ных людей) будут расценивать это как... и станут относиться к тебе...».

Следуя этим рекомендациям, педагог, будучи ответственным за столкновение с ребенком и за разрешение конфликта, как бы перекладывает ответственность на плечи воспитанника. Он как бы говорит ребенку: «Ты достаточно взрослый человек и спосо​бен сам решить, как лучше поступить в данном случае. Однако, добиваясь получения сиюминутного результата, подумай и о воз​можных последствиях, о тех людях, с которыми ты можешь ис​портить свои отношения». Предоставляя право принятия решения ребенку, педагог поднимает его до уровня партнера, равного себе. А, предлагая ребенку ориентироваться не только на сиюми​нутный, но и на перспективный интерес, педагог оказывает на него не прямое, а косвенное воздействие, помогая найти выход из создавшегося конфликта.

Для того чтобы инициировать активность ребенка на этом пути, необходимо позаботиться о соответствующей мотивации. Важно не просто перечислить ребенку общеизвестные доводы в пользу того или иного действия, а использовать в разговоре с ним те аргументы, которые имеют личностный смысл именно для него.

Следовательно, педагогическая аргументация конкретного предложения ребенку должна быть мотивационно-ценностной для него. И, конечно же, аргументы, приводимые педагогом, дол​жны «подаваться» ребенку в соответствующей словесной и эмо​циональной «упаковке», адекватной сложившейся ситуации: в од​ном случае - с чувством уверенности, твердым и решительным голосом, с открытым взглядом в глаза ребенку, в другом — с чувством горечи и сожаления о случившемся.

Из вышеописанного вытекают два принципиально важных об​стоятельства для каждого педагога.

Во-первых, процесс разрешения конфликта предоставляет пе​дагогу дополнительные возможности для развития у воспитанников таких важных личностных характеристик, как способность анали​зировать конфликтную ситуацию, мысленно предвосхищать раз​витие ее последствий, видеть в конфликте не только себя, но и другого, способность искать пути выхода из конфликтной ситуа​ции, способность творить свое поведение. То есть конфликт явля​ется одним из факторов развития личности ребенка.

Во-вторых, конфликта не следует бояться и избегать. Необхо​димо изучать особенности, характерные для протекания конф​ликтов, в том числе и педагогических, а также овладевать спосо​бами поведения в конфликтных ситуациях.

Очевидно, педагогу следует бояться не конфликта как процес​са разрешения тех или иных противоречий. Ему важно позабо​титься о том, чтобы не становится источником несправедливых действий по отношению к своим коллегам, воспитанникам и их роди​телям. К сожалению, и в педагогической практике, и в конфликтологической литературе довольно часто встречаются ситуации, когда педагог выступает в качестве своеобразного инициатора конфликта, провоцирует на него воспитанников.

Анализ конфликтных происшествий позволяет говорить о ди​дактических и этических конфликтах, порождаемых действиями педагога.

Дидактическую группу конфликтов образуют непрофессиональ​ные действия педагога, связанные с процессом обучения. Среди причин, вызывающих недовольство воспитанников, могут высту​пать такие изъяны в работе педагога на уроке, как непонятное объяснение нового материала, усложненный наукообразный язык изложения, неумение связать тему урока с жизнью и неспособ​ность заинтересовать детей своим предметом.

Множество претензий у воспитанников возникает при оценива​нии педагогом их ответов и выставлении отметок: несправедливое занижение отметки, разные отметки детям за одинаковые ошибки в письменных работах, выставление отметки без коммен​тирования (например, «Садись - три»).

Довольно часто причиной раздражения школьников действия​ми педагога становится подмена функций оценок: когда оценка используется не как средство констатации уровня знаний и уме​ний ребенка, а превращается в орудие наказания, мести и запу​гивания. Педагог может снизить отметку за то, что ребенок «тихо отвечал», «долго думал», «разговаривал с соседом по парте».

В этических конфликтах происходит нарушение педагогом норм педагогической этики. Конфликтные ситуации могут возникать вследствие использования педагогом словесных оскорблений воспитанников. К сожалению, словарь оскорблений детей довольно богат и содержит такие выражения, как «тупица», «болван», «бесто​лочь», «идиот», «дубина», «корова», «кретин», «мерзавец» и т.п. Оскорблением ребенка могут стать обсуждение прически или одежды девушки или юноши, высмеивание фигуры, которая может быть «толстой», «жирной», «тощей как щепка», акцен​тирование внимания на тех или иных физических (природных) дефектах (недостатках) ребенка (заикании, невыговаривании некоторых букв).

В практике встречаются также и физические оскор​бления воспитанников, т.е. рукоприкладство: подзатыльники, дерганье за уши, битье по рукам или по голове рукой или линейкой, вы​талкивание из класса, приподнимание с места за воротник.

К физическим оскорблениям можно отнести всевозможные по​хлопывания педагогом-мужчиной девушки-старшеклассницы, не​оправданно длительное прикосновение учителя физкультуры к старшеклассницам во время выполнения физических упражнений. Оскорбительные действия содержатся в попытках педагога втор​гнуться в мир личных отношений подростков и старшеклассни​ков: чтение вслух перехваченных записок, публичное осуждение взаимных симпатий юношей и девушек, злоупотреб​ление откровенностью детей и разглашение секретов их личной жизни, доверенных педагогу.

Неэтичное поведение педагога, способствующее созданию кон​фликтных ситуаций, может проявляться в чрезмерно эмоциональ​ном аффективном выражении оценок и требований к детям в формах крика, различных ругательств и угроз. Истерические кри​ки, несдержанные удары кулаком или ладонью по столу, топанье ногами перед детьми, публичное разрыва​ние ученической тетради и иные подобные нервные реакции педагога вызывают протест воспитанников и провоцируют их к адекват​ным ответным действиям.

В литературе по конфликтологии описываются более подроб​ные факты проявлений дидактических ошибок и бестактности со стороны педагога, способствующие возникновению конфликтных ситуаций.

Осуждая непрофессиональные действия педагогов, ведущие к обострению отношений с воспитанниками, необходимо затронуть и другой аспект педагогических конфликтов, когда педагог подвер​гается нападкам со стороны воспитанников или родителей, становится объектом несправедливых упреков и притязаний с их стороны. Поскольку школьная практика знает множество примеров не​справедливого обращения с педагогами и воспитателями, то важ​но обратить внимание будущих педагогов на способы организа​ции этической защиты в этих случаях.

Этическая защита представляет собой систему действий лич​ности, направленных на защиту своего достоинства от посяга​тельств со стороны того или иного субъекта.

Почему речь должна идти об этической защите? Ведь от пося​гательств со стороны другого лица можно использовать физичес​кую, экономическую, правовую и иные формы защиты. Очевид​но, специфика педагогической деятельности не позволяет педагогу применять эти способы воздействия на воспитанников или низводит их эффект к нулю.

Экономическая защита, предполагающая финансовое возме​щение педагогу ущерба, нанесенного воспитанником, представля​ется малоэффективной из-за экономической несостоятельности учащихся.

Правовые способы защиты довольно редко используются пе​дагогами, а случаи судебной защиты от своих воспитанников практи​чески не встречаются. Обращение педагога в суд с жалобой на сво​его воспитанника выглядит парадоксально. Ведь дети, к сожалению, порой даже не осознают, что своими словами и поступками они причиняют душевную боль педагогу, наносят ему морально-пси​хологические уколы.

Именно в силу этих аргументов этическая защита является наиболее приемлемым способом защиты личности педагога.

Исследователи этической защиты выделяют три ее основные функции и описывают различные способы их реализации.

Первая функция - сохранение педагогом собственного достоин​ства в момент грубости, направленной в его адрес. Благодаря этой функции педагог выставляет заслон оскорблению, не принимает его и стремится показать воспитаннику недопустимость подобного обращения к людям и конкретно к себе.

Реализации этой функции могут способствовать такие приемы, как «вопрос на воспроизведение», «вопрос об адресате», «наивное удивление».

«Вопрос на воспроизведение» заключается в том, что педагог, ссылаясь на то, что он якобы недослышал или не понял, просит своего обидчика повторить фразу еще раз: «Простите, я не понял: как вы сказали?», «Извините, я не расслышал, не могли бы вы повторить?».

«Вопрос об адресате» и «наивное удивление» - это также обра​щение к обидчику с просьбой уточнить, не ошибся ли он (обид​чик) адресом, понимает ли, кому он направил свою обидную фразу. Например: «Это вы мне?», «Разве так можно?».

Суть подобных приемов заключается в том, чтобы приостано​вить общение на низком уровне, которое пытается навязать ребенок, нарушить логику его примитивных действий, подтолкнуть его к поиску иных, более приемлемых форм выражения своего недо​вольства. При этом важно позаботиться о том, чтобы обращение к ученику-обидчику содержало искреннее сожаление по поводу того, что педагогу не удалось расслышать или понять его фразу, искреннее желание услышать ее еще раз, искреннее удивление, что подобное обращение допущено по отношению к учителю. Это​му могут способствовать соответствующие пластико-мимические выражения - поднятые вверх брови, широко раскрытые глаза, застывшая в недоумении поза, которые в совокупности со словами информируют ребенка о недопустимости избранного им способа общения. В случае повторного грубого обращения со стороны уче​ника педагог может прибегнуть к тем же приемам, однако обяза​тельно выражая при этом с помощью интонации голоса и подчер​кивая подтекстом, что подобного обращения к себе он не желает слышать.

Вторая функция - корректировка поведения партнера с целью демонстрации ему иных, более культурных форм общения. Для реа​лизации этой функции можно использовать такие приемы, как «окультуренное воспроизведение», «ссылка на свои слабости», «ссылка на личные особенности».

«Окультуренное воспроизведение» представляет собой произне​сение фразы, повторяющей смысл обращения ученика-обидчика, но оформленной более корректно и культурно. Например, ребенок, отвлекающийся во время объяснения педагога, но все же пытающийся записать за ним в свой конспект нужный материал, бесцеремонно выкрикивает: «Повторить можно!?» Окультуренное воспроизведение педагога может выглядеть следующим образом: «Если я вас правильно понял, уважаемый Николай, то вы хотели попросить: «Уважаемый Сергей Петрович, не могли бы вы повто​рить последнюю фразу, а то я не успел ее записать».

«Ссылка на свои слабости» - это имитирование педагогом при​нятия вины на себя из-за якобы имеющихся у него тех или иных недостатков. «Ты извини меня, пожалуйста, но, видимо, с года​ми мой слух несколько ухудшился, поэтому я не расслышал то, что ты сказал. Не мог бы ты повторить это еще раз и погромче», — обращается педагог к ученику, специально тихо и невнятно отве​чающему у доски, словно он отбывает трудовую повинность.

«Ссылка на личные особенности» заключается в обозначении тех или иных принципиальных позиций, личностных особенностей, не позволяющих педагогу осуществлять общение на том низком уровне, который ему старается навязать ученик. «Ты уж извини, но в подобном тоне со мной даже директор школы не разговари​вает», - обрывает педагог ученика, перешагнувшего гра​​ни при​личия и перешедшего на оскорбительные выражения в адрес пе​дагога. Выражая сожаление о том, что приходится прерывать речь ученика, педагог одновременно заявляет ему свою твер​дую пози​цию о недопустимости подобного обращения.

Третья функция - сохранение достоинства ученика, допустив​шего оскорбительные действия в адрес педагога. Реализация этой функции нацеливает педагога на то, чтобы предоставить воз​можности ученику-обидчику реабилитироваться, проявить свои позитивные качества и подняться на более высокие уровни общения.

Сохранению достоинства ученика могут способствовать такие приемы, как «оправдание поведения» и «проявление доброжелательности».

«Оправдание поведения» осуществляется путем оглашения педа​гогом доброго намерения ученика, которым он, видимо, пытался руководствоваться при обращении (пусть даже бестактном) к сво​ему педагогу. «Я понимаю, что ты хотел защитить честь друга. Я всегда ценю в людях преданность дружбе. Однако добрые дела необходимо делать добрыми средствами. Поэтому если бы ты обра​тился ко мне не так резко и раздражительно, а более корректно, то я проникся бы к тебе еще большим уважением».

«Проявление доброжелательности» осуществляется как своеобразное игнорирование сути оскорбительного действия ученика и акцентирование внимания на той или иной положительной дета​ли, содержащейся в действии воспитанника. «Как хорошо, что ты помог нам! Без тебя нам было бы очень трудно», - говорит педагог ученику, подключившемуся к уборке класса лишь в самом конце. (До этого ученик не только не принимал участия в уборке, но бурно выражал свое недовольство по поводу того, что он при​шел в школу учиться, а не убираться, что для уборки существуют уборщицы, которые получают за это зарплату).

Научившись не создавать конфликтных ситуаций, либо с достоинством выходить из них педагог сможет более профессионально осуществлять свою деятельность.
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Тема 4. Обучение эффективному поведению в конфликтах и их разрешение.

План:

1. Практика разрешения конфликтов: дети — взрослые.

2. Формирование навыков конструктивного поведения в конфликтах в детском возрасте
3. Обучающие программы для школьников

4. Ориентация взрослых на конструктивное взаимодействие
5. Эффективность поведения в конфликтной ситуации.

6. Школьное посредничество

7. Обучение процедуре медиаторства.
1. Практика разрешения конфликтов: дети — взрослые. По мнению ряда современных психологов, насильственные формы пове​дения являются научаемыми. Они в значительной мере формируются под влиянием агрессивности социальных институтов. Особенно это касается детей: «Во взаимо​отношениях взрослых друг с другом общество устанавливает, как можно выражать ненависть и враждебность чувства, т.е. какие формы агрессивности считаются дозволенными перед лицом "внешнего врага". В этом смысле общество представляв собой глобальную модель того, чему дети должны научиться, чтобы выжить». Но это означает, что если дети научаются насильственным формам поведения, то, следовательно, они могут быть научены и другим, более конструктивным и миролюбивым формам.

Коломинский и Жизневский проанализировали более 3000 актов поведения де​тей, имевших место в ходе наблюдавшихся ими конфликтов. В результате были выделены следующие способы воздействия детей друг на друга при возникновении игрового конфликта:

1) «физическое воздействие» — дети толкают друг друга, устраивают потасов​ки, отнимают игрушки, занимают чужое место в игре и т.д.;

2) «опосредованное воздействие» — воздействие на «противника» через других людей: жалобы, обращение к воспитателям или другим детям, крик или плач с целью привлечь внимание;

3) «психологическое воздействие» — давление на партнера с помощью крика, плача, топанья ногами и т. д.;

4) «словесное воздействие» — указания партнеру, что он должен делать или чего он не должен делать («отдай», «уходи»), или заявление о собственных действиях («я буду врачом»), или отказ от выполнения действий, требуемых партнером;

5) «угрозы и санкции» — предупреждения о возможных негативных послед​ствиях действий партнера: угроза жалоб («а я расскажу»), угроза разруше​ния игры («я с вами не буду играть»), угроза разрыва отношений в целом («я с тобой больше не дружу»), а также различные междометия и слова, произ​носимые с угрожающей интонацией («понял?», «ну» и др.);

6) «аргументы» — попытки объяснения, обоснования своих притязаний или не​правомерности притязаний партнера, апелляция к правилам, негативная оценка действий партнера, оценки своих действий и т. д.

Естественно, что конкретные способы поведения детей в конфликтах в значи​тельной степени определяются их возрастом. Особенно заметно это проявляется в использовании таких стратегий как «физическое воздействие», «словесное воздей​ствие» и «аргументы». 

Под благополучным раз​решением конфликта понимается продолжение игры, причем в том же составе уча​стников, которые смогли договориться между собой и разрешить спорный вопрос. Для этого дети прибегают к расширению содержания игры, изменению ее правил, их дополнению и т.д. В раннем возрасте (от 1 года до 3 лет) конфликты, в основном, завершаются неблагополучно, и хотя, когда дети становятся старше, они успешнее справляются с ними, почти половина возникающих между детьми конфликтов при​водит к разрушению общения между ними.

«Переходным» является возраст детей 3-4 года, когда резко увеличивается доля благополучно разрешенных конфликтов. В этот же период наиболее эффективно реализуется вмешательство взрослого, которое может стать для детей образцом урегулирования спорных ситуаций, поскольку уже через год дети предпочитают самостоятельно справляться со своими проблемами.

Если поведение в конфликте может рассматриваться как результат научения, то особое значение приобретают модели, образцы взаимодействия в конфликте, пред​лагаемые человеку его окружением. Каковы же эти образцы?

В исследовании Э.Киршбаума заранее подобранным «успешным» и «неуспеш​ным» группам педагогов предлагались педагогические конфликтные ситуации, ко​торые намеренно подавались в достаточно неопределенном описании, не позволяв​шем однозначно судить о целях участников ситуации, характере происшедшего, истории их отношений и т.д. Тем самым был создан проективный материал, на ос​нове которого был проведен эксперимент. Были выделены следующие типы реаги​рования педагогов на предлагаемые им конфликты:

1) «репрессивные меры» - ответы учителей отражали их готовность к отвер​жению негативных реакций учеников (их обвинений, выпадов, упреков и т.д.) и принятию репрессивных мер в адрес провинившегося (ученика или класса);

2) «игнорирование конфликта» - стремление к вытеснению неприятной ин​формации, продолжение своей деятельности, отражающие установку «со мной этого быть не может»;

3) «ролевое воздействие» - намерение разрешить конфликт в рамках ролевого воздействия;

4) «выяснение мотивов» - ответы учителей содержали указания на их возмож​ные действия по уточнению, пониманию мотивов поведения ученика;

5) «стимул к собственному изменению» - реакция в виде возникающего желания что-то изменить в своем поведении, отношении, т.е. конфликт воспринимается как информация о необходимости скорректировать собственное поведение;

6) «рефлексия» - высказывания о переживаемых чувствах, возникающих раз​мышлениях и т.д.

При возник​новении конфликтных ситуаций между педагогами и учениками учителя по пре​имуществу - в двух случаях из трех - прибегают к внешнему пресечению, ис​пользованию санкций; реже, но также достаточно часто - в половине ситуаций - используется беседа-внушение; и примерно в каждом десятом случае внешняя ре​акция вообще отсутствует (причем это чаще связано с тем, что учитель не знает, как реагировать на сложившуюся ситуацию).

Последствия конфликтов, разрешаемых таким образом, не ограничиваются от​дельными конкретными ситуациями. Так, существует связь между наличием и характером кон​фликтов в классных коллективах и стилем поведения педагога. Более того, стиль пе​дагогического общения учителя переносится и на поведение детей в семье. Наиболее благоприятным является сотрудничающий стиль взаимодействия.

«Арбитражная» модель разрешения конфликтов является достаточно типичной в нашей практике. Подобно руководителям поступают, например, и школьные администраторы в случае конфликта между учи​телями или в тех ситуациях, когда к ним обращаются родители по поводу возникно​вения разногласий, осложнений во взаимодействии с педагогами или претензий в их адрес. Таким же «третейским судьей» часто становится и сам учитель в ситуации конфликта между детьми, и даже воспитатель детского сада, когда дети не ладят между собой или жалуются друг на друга.

Таким образом, существующая практика поведения по отношению к конфлик​там значимых для ребенка взрослых (например, учителей) нередко ориентирует его скорее на неконструктивные формы разрешения конфликтов — их игнорирование и подавление, а также на поиск «правого» и «виноватого» и, следовательно, на стремление защитить себя и обвинить другого.

Многочисленные свидетельства такого рода постепенно привели к осознанию того, что полагаться на естественный прогресс в области навыков человеческого поведения в конфликтах невозможно и, следовательно, необходимо сознательное управление процессами усвоения эффективных форм взаимодействия в конфлик​тах. Ответом на эту потребность стало, в частности, возникшее в 70-х годах движе​ние, имеющее своей целью «воспитание миролюбия».

2. Формирование навыков конструктивного поведения в конфликтах в детском возрасте. Традиционные программы обучения «миролюбивому» поведению в конфликтах, в зависимости от возраста детей, могут включать в себя обсуждение деструктивных и конструктивных стратегий взаимодействия в конфликтах, негативных последствий использования силы и преимуществ переговорных моделей, а также практи​ческие формы активного обучения.

С какого возраста может осуществляться обучение? Судя по литературе, с лю​бого, с поправкой, конечно, на возрастные возможности детей. Авторы книги «Дет​ский сад в Японии. Опыт развития детей в группе» считают, что конфликты между детьми могут стать эффективным инструментом воспитательного процесса. По мнению японских воспитателей, навыкам общения нужно обучать и в случае необ​ходимости корректировать поведение детей, иначе у ребенка могут закрепиться та​кие формы поведения, которые могут стать помехой в его отношениях с окружаю​щими и окажутся деструктивными для его собственного развития. И начинать фор​мирование отношений в группе следует с достаточно раннего возраста. Уже у годо​валых детей фактически возникают противоречия между потребностями собственного «Я» и потребностями другого, вызывающие конфликтные ситуации. В этот период «конфликты», возникающие между детьми, довольно типичны: дети не могут поде​лить понравившуюся им игрушку, даже если в руках у них одинаковые предметы, они стремятся к обладанию «чужой вещью»; дети бьют или толкают друг друга, час​то просто с целью привлечения внимания партнера, и т.д. Японские воспитатели успешно использовали приемы игрового научения детей рукопожатию и просьбе об игрушке, понравившиеся детям и заменившие прежние «конфликтные» формы их взаимодействия. С двухгодовалого возраста идет «языковое» освоение конфликта, детей учат выражать свое мнение и свои потребности в конфликтных ситуациях словами, постепенно формируя у них навыки конструктивного взаимодействия. 
В более старшем возрасте проблемы во взаимодействии детей, равно как и в ра​боте воспитателей с детьми, могут возникать вследствие того, что дети не выполня​ют свои обязанности в группе, не соблюдают принятые нормы и правила поведения и т.д. По мнению японских воспитателей, в таких случаях целесообразно устраи​вать обсуждение возникших конфликтных ситуаций. Фактически детей учат анали​зировать конфликты, понимать причины их возникновения и искать конструктив​ные способы выхода из сложных ситуаций взаимодействия. В четырехлетнем воз​расте дети в состоянии распределять обязанности по группе (уборка со стола, пере​движение стульев и т.д.), обсуждать и договариваться о порядке их выполнения. Понятно, что однажды успешно разрешенная конфликтная ситуация никак не ис​ключает вероятность повторного возникновения конфликтов, и воспитатели повто​ряют свои действия раз за разом, веря в то, что в конечном счете это непременно приведет к закреплению у детей навыков конструктивного взаимодействия в труд​ных ситуациях человеческого общения.

Главный принцип описываемого подхода японских воспитателей - не следует закрывать глаза на противоречия и конфликты, которые неизбежно возникают в группах детей, их надо учитывать, анализировать, обсуждать вместе с детьми. Кон​фликты - при правильном к ним подходе - могут стать эффективным фактором педагогического процесса, воспитательного воздействия на детей; «присутствие трудных детей в коллективе в определенной степени способствует общему разви​тию группы, воспитанию группового сознания, укреплению товарищеских отноше​ний, но при этом необходимо обязательно создать доброжелательную атмосферу».

Таким образом, научение конструктивным навыкам поведения в конфликте, воз​можно, не имеет возрастных границ (по крайней мере, нижней). Уже в возрасте пяти лет дети понимают природу возникающих между ними конфликтов, в возрасте восьми лет они способны аргументировать свою позицию и выдвигать контраргу​менты.

К.Фопель выпустил книгу под названием «Как научить детей сотрудничать?». Это сборник интерактивных игр, направленных, по выражению автора, на развитие «эмоционального интеллекта» детей, предназначенный педагогам и пси​хологам.

Среди прочих разделов, посвященных агрессии и гневу, достижению успеха, об​щению, самооценке и др. в сборник включены и упражнения по разрешению про​блем и конфликтов. Например, игра «Ковер мира» (для детей с 6 лет) предлагает «мирное» разрешение конфликта с помощью дискуссии о том, как разрешить спор двух претендентов на одну и ту же игрушку. Упражнение «Любовь и злость» (с 9 лет) развивает навыки осознания и формулирования того, что тебе нравится и не нравится в партнере. Игра «Выше-ниже» для того же возраста дает ребенку воз​можность почувствовать, что происходит, если считаешь себя лучше других, хуже других или если общаешься «на равных». В упражнении «Примирение» (с 10 лет) проигрывается ситуация примирения с партнером: ребенок последовательно пред​ставляет себе партнера, на которого он обижен или сердится, представляет себе, как он скажет ему о своих переживаниях, о своем желании восстановить мир меж​ду ними и т.д. Некоторые занятия позволяют детям воспроизвести настоящую ситу​ацию переговоров.
3. Обучающие программы для школьников. Школьный возраст расширяет возможности форм обучения. М.Липман, дирек​тор Института по развитию философии для детей (США), участник создания про​грамм преподавания философии в школе предлагает интеллектуальный подход, ос​нованный на когнитивной работе и формировании ненасильственных ценностей. Эта работа включает в себя несколько этапов: обсуждение на конкретных примерах содержания понятий «мир» и «насилие»; описание через обсуждение и дискуссию с детьми соответствующей феноменологии - каковы они, «мир» и «насилие»; обсуж​дение возможных средств достижения позитивных ценностей и избегания негатив​ных; обсуждение потенциальных причин процветания тех или иных ценностей и др.

Считается важным развитие как навыков понимания конфликтов, так и эффек​тивных средств разрешения или управления конфликтами. Дж.Леви считает необ​ходимым отражать в учебной программе обучения разрешению конфликтов вопро​сы, связанные, с одной стороны, с возникновением и причинной обусловленностью конфликтов, с другой - с предупреждением, разрешением конфликтов и управле​нием ими. Начинается учебный курс обычно с определения понятий конфликта и обсуждения несовместимости интересов людей и их поведения. Далее вводятся ос​новные представления об источниках конфликтов и их типах - внутриличностном и интерперсональном (между двумя и более людьми, группами, представителями разных культур и т.д.). К изложению основного материала могут привлекаться све​дения из области теории игр, коммуникации, ценностного анализа, группового вза​имодействия, коллективных переговоров и кросс-культурного взаимодействия, а также анализ конфликтных теорий из биологии, истории, психологии, социологии, политических наук, экономики, образования и других областей. Теоретическая и практическая части обучения строго не разделяются, теоретические рассуждения снабжаются примерами, на которых часто строится обучение навыкам разрешения конфликтов. Практическое обучение включает ролевые игры, анализ конкретных случаев, моделирование ситуаций и т.д. Наряду с этим считается важной практика в слушании, решении проблем, совершенствовании речи и критическом мышле​нии. Вводятся правила, типичные для группового обучения (кооперативная атмо​сфера, уважение к мнениям и чувствам другого, сохранение конфиденциальности происходящего в группе, поддержка учеников со стороны друг друга и преподавате​ля и т.д.).

В качестве примера Леви приводит следующие варианты занятий. 

Для начального образования (дети от 5 до 12 лет)

А. Кооперативные навыки: Групповая кооперация в процессе коллективного рисования.

Б. Кооперативные навыки: Групповые кооперативные игры, например группо​вая пантомима, изображающая различные ситуации, такие как катание на коньках, остановка трамвая в час пик и т.д., предполагающие совместные действия, движения, смех.

В. Коммуникация: Формирование навыков слушания. Большинство из предла​гаемых упражнений или игр направлены на понимание того, что такое ком​муникация или каковы причины неэффективной коммуникации, например игры «Испорченный телефон», «Телеграф» (по тому же принципу, но на не​вербальной коммуникации), совместное рассказывание историй (один начи​нает, другой продолжает и т.д., пока круг не закончен), описательные игры, предполагающие сравнение различных описаний одного и того же объекта, и т.д.

Г. Творческое разрешение конфликтов.

— Сценки. Разыгрывается конфликт, соответствующий возрасту детей, на​пример младшая сестра берет книжку старшей, между ними начинается борьба. В комнату входит мать. Что она должна сделать? Сценки пред​ставляются без решения, чтобы дети могли предлагать свои варианты.

— Кукольный театр. Хорошо использовать для маленьких или застенчивых детей. После просмотра конфликта, разыгранного куклами, класс разби​вается на маленькие группы для его обсуждения.

— Ролевые игры. Используются сюжеты, хорошо знакомые детям, например школьные конфликты, связанные с исключением из группы, обидами, проказами и т.д.

— Другие техники, такие как брейнсторминг, быстрое принятие решений, личные истории конфликтов, чтение историй, написание сказок, рисова​ние комиксов.

Д. Разделение чувств.

— Общий круг, в котором каждый может высказаться, если он этого хочет, и каждый может быть услышан.

— Социальный барометр, когда дети с помощью специальной оценочной шкалы от +5 до -5 оценивают свои чувства в связи с определенной темой. Игры на доверие, включающие «Прогулку с завязанными глазами», «Утрату доверия», «Усиление доверия» и др.

Для среднего образования (возраст от 12 до 18 лет)

А. Дневник Конфликтов. И преподаватели, и учащиеся в течение одной неде​ли заполняют Дневник Конфликтов. Каждый раз, когда они сталкиваются с конфликтом или разногласиями с кем-то, они заносят это в дневник, отвечая на вопросы: Кто был вовлечен в конфликт? О чем был этот конфликт? Как он закончился? В последний вечер отвечают на следующие вопросы: В каком проценте конфликтов вы говорили о своем несогласии? В скольких конфлик​тах вы чувствовали гнев? Как вы обычно справляетесь с конфликтами? На​блюдая за конфликтами других людей, видели ли вы примеры способов раз​решения конфликтов, которые вы хотели бы использовать? Каковы они? По​чему вы хотели бы их использовать? Наблюдали ли вы конфликты, которые вы хотели бы разрешить иначе? Почему?

Б. Стили разрешения конфликтов. Учащиеся читают короткие ситуации и за​писывают или говорят о своих реакциях, при этом обсуждаются их возмож​ные стратегии поведения (такие как уход, конфронтация, решение проблем, медиация) и принимаемые ими роли.

В. Навыки коммуникации. Используются упражнения в слушании, невербаль​ном поведении, передаче сообщений, передаче эмоций и т. д.

Приведенный перечень указывает на широкие возможности использования обу​чающих программ в школьном возрасте. Нетрудно предположить, что выстроенные с учетом особенностей нашей культуры и нашей системы образования, они нашли бы своих приверженцев и среди педагогов, и среди учеников и в нашей школе.

4. Ориентация взрослых на конструктивное взаимодействие. Исходя из того, что проблемы «взрослого» конфликтного взаимодействия (и в его деструктивных, и в его конструктивных формах) были предметом нашего посто​янного внимания на протяжении всей книги, мы ограничимся в этом разделе не​сколькими общими замечаниями.

Западная культура накопила безусловный опыт навыков поведения в конфлик​тах и стратегий их преодоления, в основе которого лежат правила рыночных отно​шений. Рассуждая об этом, А.Г.Здравомыслов пишет: «Теперь каждый америка​нец воспитывается на основе усвоения таких истин: конфликты существуют, они правомерны и избежать их невозможно, так как каждый человек имеет свои соб​ственные интересы, которые он вправе отстаивать; однако обострение конфликта способно нанести людям, участвующим в этих конфликтах, гораздо больший ущерб, нежели тот выигрыш, который можно было бы ожидать, настаивая на своих собственных интересах - ибо другие люди также обладают своими интересами, и они будут их отстаивать с не меньшим энтузиазмом, если дело дойдет до угрозы и ущемления; лучший способ добиться реализации своих интересов — открытый переговорный процесс с теми, от кого зависит возможность реализации этих интере​сов. В конце концов, можно найти такой вариант в ходе переговоров, при котором ни одна из сторон не будет ущемлена. Примером такой переговорной практики являются рыночные отношения, отношения договора и сделки, в ходе которых всегда идет определенная прикидка возможных выгод и потерь от той или иной акции». В связи с этим уместно сослаться на замечание Р.Мэя, который обращает внимание на подмеченную социологами тенденцию со​циальных наук поддерживать социальную этику своего времени. Тем самым «про​цесс помощи людям в действительности может делать их конформными и вести к разрушению индивидуальности».

Научение людей навыкам конструктивного межличностного общения имеет давние традиции, идущие еще от Т-групп. Т-группа помогает ее участникам разви​вать такие коммуникативные умения, как описание поведения другого (с акцентом на его безоценочном характере), коммуникация чувств (способность к адекватной передаче сообщений о своих внутренних состояниях), активное слушание, кон​фронтация, позволяющая людям глубже исследовать свое поведение и эффективно изменять его.

Группы тренинга направлены, как правило, не на разрешение конкретных кон​фликтов человека, а на помощь в совершенствовании навыков межличностного об​щения. Тем самым они часто могут рассматриваться скорее как обучающие про​граммы. В рамках группового тренинга участники приобретают умения, связанные с разрешением конфликтных ситуаций, в том числе возникающих в рамках группо​вого процесса.

5. Эффективность поведения в конфликтной ситуации. Главная проблема обучения навыкам взаимодействия в конфликте в рамках по​веденческого тренинга состоит в поиске той оптимальной стратегии поведения лю​дей в конфликте, которая не сводилась бы к приемам борьбы, но и не приводила бы к пассивной позиции. Как считает М.Смит, последняя модель также нередко усва​ивается в детстве, благодаря навязываемым принципам «Не давай сдачи», «Выстой и стерпи», «Учись быть выше этого». По его мнению наиболее адекватным многим ситу​ациям «трудного» общения будет ассертивный стиль поведения. Сложности обуче​ния ему связаны с тем, что по сравнению с «жесткой», силовой и пассивной страте​гиями он является наиболее личностно-индивидуальным и не может быть опреде​лен в универсальных значениях характеристик.

Эффективное поведение в конфликте рассматривается как компонент общей коммуникативной компетентности личности и иногда обозначается как конфликт​ная компетентность. Она определяется Л.А.Петровской как «прежде всего, осво​ение позиции партнерства, сотрудничества на фоне владения, конечно, и другими поведенческими стратегиями тоже». Б.И.Хасан считает, что конфликтная компетентность «представляет собой уровень развития осведомлен​ности о диапазоне возможных стратегий поведения в конфликте и умений реализо​вать эти стратегии в конкретной жизненной ситуации». Последнее представляет особую сложность: создание обучающих программ не вызы​вает трудностей, важнее обеспечить переход сформированных представлений и на​выков поведения в повседневные способы взаимодействия.

Другая основная проблема кроется в психологических установках. Мы можем научить людей новому поведению только в том случае, если они сами хотят менять​ся. В немалой степени успехи обучающих программ, особенно тренинговых, связаны с тем, что люди, приходящие в эти группы, уже ориентированы на собственное изменение и на принятие нового. Вопрос в том, как побудить к изме​нениям тех, кто не склонен к этому.

6. Школьное посредничество. В последнее время в западной практике увеличивается число работ, посвящен​ных обучению школьников навыкам медиаторской деятельности, а так называемое «школьное посредничество» становится важным явлением школьной жизни.

Д. и Р.Джонсоны указывают на три обстоятельства, являющиеся, по их мне​нию, важными аргументами в пользу необходимости обучения учащихся конструк​тивному управлению конфликтами. Это, прежде всего, интересы самих школ, свя​занные с обеспечением благоприятной и миро​любивой атмосферы получения образования. Во-вторых, возможность использовать потенциал конфликта для поддержки внимания, усиления мотивации к учебе, возбуждения интеллектуаль​ного любопытства, улучшения качества работы и развития творческого подхода в решении про​блем. Третье — это подготовка будущих поколе​ний к конструктивному управлению конфликта​ми в собственной жизни, карьере, семье, обществе, национальных и международных ситуациях. Чем раньше учащиеся научаются конструктивному управлению конфликтами и чем дольше продолжается их тре​нинг, тем более вероятно упрочение и дальнейшее использование ими процедур и навыков разрешения конфликтов. В идеале, по мнению авторов, учащиеся должны обучаться способам разрешения конфликтов в начальной, средней и старшей шко​лах.

Д.Шапиро указывает на следующие позитивные функции школьного посредни​чества:

1. Создается альтернативный путь разрешения конфликтов. Уладить кон​фликт ученикам помогают их сверстники, тогда как обычно они используют только три возможности: обратиться к администрации школы, драться или избежать спорной ситуации.

2. Конфликт превращается в положительный, созидательный процесс. По​средничество открывает возможность сотрудничества, разрешения конфлик​та на основании удовлетворения взаимных интересов, а не по принципу «вы​игрыша-проигрыша».

3. Улучшаются взаимоотношения. Ослабляются враждебность и напряжен​ность, присущие конфликтам, в целом улучшаются отношения между учени​ками и общая атмосфера в школе.

4. Дисциплина становится менее обременительной. Внедрение посредниче​ства в школьную жизнь улучшает дисциплину, уменьшается количество ис​ключений учащихся и их отстранений от занятий.

5. Ученики учатся не только разрешать конфликты. В процессе овладения посредничеством приобретаются навыки активного слушания, лидерства и другие полезные коммуникативные умения.

6. Поощряется приверженность демократическим идеалам. Участие в по​среднической деятельности развивает чувство ответственности за свой вы​бор и решения, а также усиливает чувство личной значимости (Шапиро, 1997, с. 210-212).

Сказанное можно аргументировать и эмпирическими данными. Исследования по эффективности программ обучения медиаторству, проводившиеся в период от нескольких месяцев до двух лет в разных типах учебных заведений от начальных школ до колледжей, показали, что 85-95% конфликтов, в которых медиаторами выступали сверстники, имели своим результатом продолжающиеся и стабильные соглашения. Обучение по программам медиаторства уменьшило число обращений по поводу конфликтов к педагогам и администрации и привило учащимся навыки ведения переговоров и медиации, которые использовались ими и за пределами учеб​ного заведения. Джонсоны приводят пример высказывания учительницы о том, что до обучения учащиеся рассматривали конфликт как борьбу, в которой либо выигры​ваешь, либо проигрываешь, и чтобы избежать этой неприятной ситуации, они пере​кладывали ответственность на учителя. Шапиро указыва​ет, что по результатам проведенных в США исследований внедрение посредниче​ства в школьную практику уменьшило число пропусков школьных занятий, случаев хулиганства и отстранения от занятий. В школах, где действовала программа посредничества, учащиеся становились более терпимыми по отношению к друг людям, культурам и этническим группам.

Для обеспечения обучения посредничеству, по мнению Джонсонов, необходимы три условия: кооперативное обучение, учебные дискуссии и медиация.

1) Кооперативное обучение создает контекст, в котором конфликты могут решаться конструктивно. Мало смысла в обучении учащихся конструктивному управлению конфликтами, если школа ставит их в условия соперничества ориентации на собственный выигрыш за счет другого. Кооперативный контекст создается, прежде всего, организацией учебных ситуаций как кооперативных. 

2) Учебные дискуссии имеют свои преимущества: в них сочетаются кооперативность и конфликт, поскольку сама по себе кооперативность еще не обеспечивает высокого результата. Авторы отмечают различия учебных дискуссий (полемики) и простого индивидуального обучения (каждый сам независимо готовит свой материал), дебатов (учащиеся представляют разные точки зрения, и судья определяет, чья позиция лучше) и поиска соглашения (который, как считают авторы, может вести к феномену «группового мышления» поскольку участники начинают ограничивать дискуссию, чтобы избежать разногласий и побыстрее достичь согласия). Для организации учебной дискуссии учащимся предлагается тема, они делятся на пары и готовят аргументацию для защиты противоположных позиций. Джонсоны рассматриваю процесс полемики как состоящий из пяти основных стадий:
- организация информации и подготовка сообщения;

- представление и защита своей позиции;

- возникновение концептуального конфликта в следствии столкновения с противоположной, защищаемой и аргументируемой позицией;

- поиск дополнительной информации и изучение вопроса с обеих позиций одновременно;

- синтез обеих позиций на основе реконцептуализации, интегрирующей обе перспективы.

Благодаря этой практике конструктивного разрешения интеллектуальных конфликтов учащиеся приобретают позитивный опыт, необходимый для эф​фективного разрешения конфликтов интересов с их сверстниками. 

3) Программы медиации, по мнению авторов, являются лучшим способом на​учить учащихся вести переговоры по достижению соглашений и быть посред​никами в конфликтах других. Любая переговорная процедура предполагает определение конфликта, обмен позициями и предложениями, рассмотрение ситуации с обеих точек зрения, поиск взаимоудовлетворяющих вариантов и достижение разумного соглашения.

Джонсоны операционализируют этот процесс в следующем алгоритме.

1. Сообщите о своих желаниях («Я хочу сейчас получить эту книгу»).

2. Сообщите о своих чувствах («Я переживаю»).

3. Сообщите о причинах своих желаний и переживаний («Ты уже пользуешься этой книгой весь последний час. Если я сейчас не получу эту книгу, я не ус​пею подготовить доклад. Я переживаю, что жду так долго»).

4. Обобщите ваше понимание того, что хочет и что чувствует другой, и причи​ны, лежащие в их основе («Я понимаю, что ты...»).

5. Найдите три альтернативы разрешения конфликта.

6. Выберите одну и пожмите руки.

7. Обучение процедуре медиаторства. Для обучения процедуре медиаторства предлагается использование следующих шагов.

1. Прекращение враждебности: Остановите враждебные столкновения и охладите участников.

2. Обеспечение включения участников в процесс медиаторства: Чтобы обеспечить вовлечение участников в процесс медиации и их готовность к добровольным переговорам, медиатор представляет процесс медиации и вво​дит основные правила. Прежде всего, медиатор представляет себя. Далее ме​диатор спрашивает участников, хотят ли они решить проблему, и не продол​жает, пока они не говорят «да». Затем медиатор объясняет:

а) «Медиаторство — это добровольная процедура. Моя роль состоит в том, чтобы помочь вам найти решение вашего конфликта, приемлемое для вас обоих»;

б) «Я нейтрален. Я не принимаю чью-то сторону и не пытаюсь решить, кто из вас прав, а кто нет»;

в) «Каждый будет иметь возможность сказать о своих взглядах на конфликт, и его не будут останавливать или перебивать»;

г) «Правила, которые вы должны принять, следующие: 1) согласиться ре​шать проблему, 2) не называть имен, 3) не перебивать, 4) быть столь чест​ным, сколь это возможно, 5) если вы согласны с решением, вы должны придерживаться его (делать то, с чем вы согласились) и 6) все, что гово​рится в процессе медиаторства, является конфиденциальным (и вы, и ме​диатор не будут говорить о том, что обсуждалось).

3. Помогите участникам вести успешные переговоры друг с другом. Их пос​ледовательно проводят через шаги переговоров: а) совместное определение конфликта обеими сторонами, сообщающими о том, что они хотят, и что они чувствуют, б) обмен аргументами, в) перестановка точек зрения таким обра​зом, что каждый участник в состоянии представить позицию другого и его чувства удовлетворяющим того образом, г) нахождение, по меньшей мере, трех взаимовыгодных альтернатив и д) достижение разумного соглашения и пожимание рук.

4. Формализуйте соглашение: Соглашение должно быть подтверждено кон​трактом. Диспутанты должны согласиться выполнять принятое ими оконча​тельное решение, и медиатор становится «хранителем контракта».

Программа обучения навыкам медиаторства внедряется в повседневную жизнь школы. Каждый день два ученика в классе назначаются учителем официальными медиаторами. Если ученики не могут сами справиться с конфликтом, они могут об​ратиться к медиаторам, которые носят официальные рубашки, обходят игровые площадки и столовые и готовы к участию в любых возникающих конфликтах. Все ученики класса по очереди выполняют эти функции в равном объеме. Дважды в не​делю проводятся уроки для совершенствования навыков медиаторства.

Программа Д.Шапиро для учителей, планирующих обучение учащихся посредни​честву, включает в себя занятия, помогающие ученикам лучше понять самих себя, других людей, причины возникающих разногласий, научиться общаться между собой и преодолевать конфликтные ситуации. Дискуссии перемежаются с упражнениями, играми, выполнением письменных заданий и т.д. Собственно обучению школьному посредничеству посвящена вторая часть программы. Разнообразные задания, игры, разыгрывание ситуаций, выполнение упражнений, разрешение конфликта между героями сказок и т. д. приводят к тому, что за десять занятий учащиеся последова​тельно проходят через стадии постепенного овладения навыками посреднической деятельности и становятся настоящими школьными посредниками по разрешению конфликтов. Описание этапов школьного посредничества, приводимое Шапиро, в целом соответствует программе работы обычного медиатора.

Основная литература:

1. Лихачев Б.Т. Педагогика: курс лекций. – М., 1993.

2. Основы педагогического мастерства: Учеб. пособие для пед. спец. высш. учеб. завед. / И.А.Зязюн, И.Ф.Кривонос, Н.Н.Тарасевич и др. - М.: Просвещение, 1989. - 302с.

3. Мирза Н.В. Профессионально-педагогическое общение. – Караганда, 2006.
4. Кан-Калик В.А. Учителю о педагогическом общении: Кн. для учителя.- М.: Просвещение, 1987.

5. Зимняя И.А. Педагогическая психология. – М.: Логос, 2000. – 378 с.

6. Рубинштейн С.Л. Основы общей психологии. В 2-х т. - М., 2000.- 350с.

7. Педагогический энциклопедический словарь. В 2-х т. – М., 1993.

8. Мирза Н.В. Профессиональная компетентность педагога. – Караганда, 2008.

9. Мирза Н.В. Профессионально-педагогическое общение. Электронное учебное пособие. 2011.

Дополнительная литература:

1. Беспалько В.П. Слагаемые педагогической технологии. – М., 1989.

2. Щуркова Н.Е., Залекер О.П. Педагогическая студия. – М., 1993.

3. Бодалев А.А. Личность и общение. - М.: Педагогика, 1993.

4. http://www.eidos.ru 

5. http://journal.sakhgu.ru
6. http://schools.perm.ru
7. http://www.conf.muh.ru
8. http://www.russiansociety.org/
Тема 5. Педагогическое общение
План:

1. Модели педагогического общения

2. Виды педагогического влияния

3. Правила эффективного общения

4. Барьеры в общении

5. Стадии профессионально-педагогического общения
6. Психологический климат

7. Дистанция общения
8. Стили педагогического общения
1. Модели педагогического общения

1.  Педагог возвышается над учениками, «парит» в мире науки. Ученик - субъект, который воспринимает знания (в результате - пассивность учащихся).

2.  Установление ограничителя:

· подчеркивание педагогом своего превосходства;

· преобладание стремления сообщить информацию, а не обучить;

· отсутствие у педагога желания к сотрудничеству;

· снисходительно-покровительственное отношение к учащимся.

3. Избирательность общения (например, педагог ориентируется только на «сильных» учеников).

2. Виды педагогического влияния

1. Направленное (преднамеренное) и ненаправленное (непреднамеренное, неосознанное).

Направленное педагогическое влияние - это такие  речевые и неречевые акты поведения педагога, которые он сознательно строит и воспринимает как меры воспитательного воздействия, прямо или косвенно направленные на формирование личности детей или межличностных отношений.

Типы направленного влияния - просьба, требование, приказ.

Направленное влияние может быть прямым (непосредственное обращение) или косвенным (направленным на окружающую среду).

Ненаправленное педагогическое влияние - это такие акты поведения педагога, которые не осознаются им как меры воспитательного воздействия. Подлинный стиль педагогического отношения обнаруживает себя именно в непреднамеренных акта педагогического общения.

2. Вербальное и невербальное.

3. Правила эффективного общения

1. Говорить на языке партнера. Это правило имеет как психологический, так и лингвистический характер. Очень простое, но в высшей степени актуальное правило. Язык сообщения должен быть понятен всем субъектам общения.

2. Проявление уважения к партнеру, подчеркивание его значимости. Это один из важнейших, фундаментальных принципов конструктивного межличностного взаимодействия.

3. Демонстрация общности в самом широком контексте - общность интересов, целей, задач, точек зрения. Большую роль в налаживании контакта играет наличие у партнеров общих личностных особенностей.

4. Проявление интереса к проблемам партнера. Его противоположность - явное пренебрежение проблемами партнера. Наиболее значимым в формулировке этого правила является слово «проявление» - ведь интерес к проблемам партнера должен быть явным, рассчитанным на его восприятие.

5. Предоставление партнеру возможности выговориться.

4. Барьеры в общении

Коммуникативный барьер - психологическое препятствие на пути адекватной передачи информации партнерам по общению.

1. Барьер понимания (проблемы речи, проблемы несоответствия понятийного аппарата партнеров).

2. Барьер отношений (неприязнь к партнеру, недоверие, переносимое на воспринимаемую информацию).

3. Социальный барьер.

4. Половой барьер.

Барьеры установления контакта между педагогом и учениками:

1. Несовпадение установок (например, ученики равнодушны к интересному замыслу урока).

2. Боязнь класса, группы.

3. Барьер отсутствия контакта (не мобилизованность воспитанников; педагог и ученик каждый сам по себе).

4. Барьер сужения функций общения (только информативная, а функция взаимоотношений упускается из виду).

5. Барьер негативной установки на класс.

6. Барьер прошлого негативного опыта общения.

7. Барьер боязни педагогических ошибок.

8. Барьер подражания (стремление быть похожим на кого-то другого).

РУКИ В КАЧЕСТВЕ БАРЬЕРОВ

Руки на груди

Укрытие за какой-нибудь перегородкой – естественная реакция человека для самосохранения. Если человек нервничает или принимает критичную или защитную позу, он скрещивает руки у себя на груди. Это является явным сигналом того, что он чувствует опасность или угрозу.

Многие люди утверждают, что скрещивание рук на груди является удобной позой. Любой жест будет удобным, если он соответствует настроению.

Скрещенные руки – самый распространенный жест

Руки в замок на груди выражают попытку спрятаться от неприятной ситуации.

Когда при беседе с глазу на глаз Вы видите, что Ваш собеседник скрещивает руки на груди, следует вывод, что он с чем-то не согласен. Несмотря на то, что на словах он будет выражать полное согласие с Вами.

Неполный барьер, образуемый руками

Если использовать полный жест скрещивания рук, то окружающим становится очевидно, что Вы испытываете чувство страха. Иногда мы заменяем его частичным, неполным скрещиванием, при котором одна рука помещается поперек тела, закрепившись за другую руку.

Другим распространенным вариантом неполного барьера является Жест, при котором человек держит самого себя за руки.

Замаскированные жесты, связанные со скрещиванием рук

Эти жесты являются очень утонченными, усовершенствованными жестами, к которым прибегают люди, постоянно находящиеся в центре внимания. Для проделывания этого жеста рука держится поперек тела по направлению к другой руке, но вместо того, чтобы ухватиться за эту руку, она прикасается к сумочке, браслету, часам, запонкам или др. предмету. Образуется барьер и утверждается состояние безопасности.

ЗАЩИТНЫЙ БАРЬЕР, СФОРМИРОВАННЫЙ С ПОМОЩЬЮ НОГ

Перекрещивание ног

Этот жест является Признаком негативного или оборонного отношения человека.

Существуют две основные позы со скрещенными ногами в сидячем положении – классическое заложение ноги на ногу и поза, когда закинутая нога напоминает цифру «4».

Классическая поза выражает взволнованное состояние или сдержанную, защитную позицию.

Эта поза популярна у женщин во всем мире, особенно если они хотят выразить свое недовольство мужем или другом.

Поза закидывания ноги на ногу с образованием угла свидетельствует о том, что здесь присутствует дух противоречия.

Перекрещенные ноги в положении стоя

На приеме обратите внимание на группу людей, стоящих со скрещенными ногами и сложенными на груди руками. При наблюдении Вы увидите, что они стоят на значительно большем расстоянии друг от друга, чем это принято. Можно заключить, что эти люди не знакомы друг с другом, или среди них находится один незнакомец.

Стадии расслабления напряженной позы

Как только люди начнут чувствовать себя уютно и сближаться с другими, они меняют свою позу на открытую, ненапряженную.

Стадия 1. защитная поза, руки и ноги скрещены.
Стадия 2. ноги уже не скрещены, а ступни стоят в нейтральном положении.

Стадия 3. рука, находящаяся сверху выныривает из замка рук, ладонь мелькает в ходе беседы, но назад в замок уже не возвращается.

Стадия 4. руки уже разомкнуты, и одна рука свободно жестикулирует.

Стадия 5. один человек отставляет ногу назад, а другую вперед так, что она носком указывает на человека, который ему интересен.

Защищается или замерзла?

Многие люди утверждают, что они скрещивают руки и ноги не потому, что существует потребность защищаться, а потому, что им холодно. Это явный предлог, и интересно заметить, что существует разница между человеком в оборонной позе и замерзшим.

Если человек хочет согреть свои руки, он обычно толкает их себе под мышки, а не под локти, как это бывает в случае оборонной позы.

Когда человек замерзает, он может обхватить себя руками, а если ноги скрещены, они прямые и тесно прижаты друг к другу.

Прижатые друг к другу лодыжки

Прижатые лодыжки обычно выражают оборонное или негативное состояние человека. У мужчин прижатие лодыжек обычно сочетается с крепко стиснутыми кулаками или руки впиваются в подлокотники стула. У женщин колени сведены вместе, ноги могут быть наклонно отведены в сторону.

Некоторые люди утверждают, что имеют привычку сидеть с прижатыми лодыжками, потому что чувствуют так себя уютно. Им можно посоветовать научиться применять открытые и положительные жесты, чтобы укрепить свою самоуверенность и улучшить взаимоотношения с людьми.

Фиксирование ступни одной ноги на голени другой.

Этот жест используется почти только женщинами. Ступня одной ноги обвивается вокруг голени другой, чтобы усилить оборонную позицию. Такое поведение характерно для застенчивых и скромных женщин

ДРУГИЕ ИЗВЕСТНЫЕ ЖЕСТЫ И ДВИЖЕНИЯ

Манера сидеть верхом на стуле

В данном случае человек защищается спинкой стула от негативных эмоций. Большинство людей, любящих сидеть на стуле является Людьми доминирующего типа. Самый простой способ обезоружить «седока» - встать или сесть у него за спиной.

Выражение готовности у сидящего человека

Сидячая поза готовности характерна не только для человека, готового к действиям, но и для человека, готового вышвырнуть Вас отсюда, смотря какой набор предшествующих жестов.

Стартовая поза

Жесты готовности, сигнализирующие о желании закончить разговор выражаются подачей корпуса вперед, при этом обе руки лежат на коленях или держатся за боковые края стула.

СИГНАЛЫ ГЛАЗ

На протяжении веков человечество задумывалось над значением взгляда и его влиянием на поведение человека.

Зрачки глаз могут расширяться и сужаться при дневном свете в зависимости от того, как меняется настроение или отношение людей. Когда человек возбужден, его зрачки расширяются в 4 раза против нормального состояния. Глаза играют большую роль при ухаживании. 

Когда Вы разговариваете с людьми или ведете переговоры, научитесь смотреть в зрачок, и он расскажет вам правду о мыслях человека.

Деловой взгляд

Ведя деловые переговоры, представьте, что у Вашего собеседника на лбу находится треугольник. При условии, что Ваш взгляд не опускается ниже глаз собеседника, вы можете контролировать ход переговоров с помощью взгляда.

Социальный взгляд

Если Ваш взгляд опускается ниже уровня глаз др. человека, создается атмосфера социального общения.

Интимный взгляд

Этот взгляд проходит через линию глаз и опускается ниже подбородка на другие части тела собеседника.

Взгляд искоса

Используется для передачи интереса или враждебности. Если он сопровождается улыбкой, то означает заинтересованность и часто используется для завлекания.

Как контролировать взгляд собеседника

Исследования показывают, что 87% информации поступает в человеческий мозг через зрительные рецепторы, 9% через слуховые и 4% через др. органы чувств. Поэтому чтобы максимально установить контроль над вниманием человека надо использовать ручку или указку, чтобы показывать на наглядном средстве и описывать то, что изображено. 

ЖЕСТЫ И СИГНАЛЫ, ХАРАКТЕРНЫЕ ДЛЯ ПРОЦЕССА УХАЖИВАНИЯ

Успех человека в сексуальных отношениях зависит от его способности посылать сигналы ухаживания и узнавать те, что посланы ему.

Доктор Альберт Шефлен в своей статье «Квазиухаживания в психотерапии» пишет, что когда человек входит в компанию людей противоположного пола, в нем происходят определенные изменения. Он заметил, что мышечный тонус этого человека повышается, все тело вытягивается и он кажется моложе.

Жесты, используемые мужчинами при ухаживании
Мужчина начинает прихорашиваться при виде женщины. Он может поправить галстук, пиджак или другой предмет туалета, чтобы выглядеть привлекательнее.

Женская манера скрещивания ног

Женщины скрещивают ноги для защиты нежной области гениталий. Они пользуются тремя способами скрещивания ног.

Согнутое колено. Это очень свободная поза, исключающая всякие формальности и дающая возможность кокетливо обнажить колени.

Поигрывание туфелькой.

Перекрещение ног.

ВЛИЯНИЕ НА ОКРУЖАЮЩИХ С ПОМОЩЬЮ РАЗЛИЧНЫХ ПОЛОЖЕНИЙ КОРПУСА ТЕЛА

Углы и треугольники. Открытые позиции

Как уже было сказано выше, физическое расстояние между общающимися людьми зависит от интимности их отношений.

Два человека, тела которых развернуты по направлению к воображаемой вершине треугольника. Такая поза является Невербальным приглашением для третьего человека.

Треугольная позиция может выражаться принятием или непринятием человека в Вашу компанию

Как ступни ног выражают заинтересованность

Ноги чаще всего показывают направление, в котором человек хочет идти, но они также указывают на человека привлекательного и интересного для Вас
5. Стадии профессионально-педагогического общения

1.  Ориентирование в условиях общения.

На этом этапе происходит процесс прилаживания общего стиля общения к сегодняшним условиям общения. Адаптация опирается на следующие моменты:

· осознание собственного стиля общения;

· мысленное восстановление предыдущих особенностей общения в данном коллективе;

· уточнение стиля общения в новых условиях.

При организации первичного общения педагога с незнакомым коллективом есть еще одна предварительная стадия – предкоммуникативная атмосфера (когда собирается информация друг о друге по официальным и неофициальным каналам). 

2. Соотнесение ранее известной информации с новой. Порой изменяются планируемые приемы и способы общения.

3. Привлечение к себе внимания.

Существует несколько вариантов:

- речевой (обращение к ученикам);

- пауза (с внутренним требованием внимания);

- двигательно-знаковый;

- смешанный вариант.

4. «Зондирование души объекта».

Педагог пытается уловить уровень готовности аудитории.

5. Вербальное общение.

В конце концов, эффективное педагогическое общение всегда направлено на формирование позитивной Я-концепции личности, на развитие у ребенка уверенности в себе, в своих силах, в своем потенциале.

В психологии есть понятие «эффект Пигмалиона», который формулируется следующим образом: если к какому-либо событию или  явлению относиться как к реально совершившемуся, оно в самом деле происходит. Если, например, мы относимся к ребенку как к способному, ответственному, дисциплинированному и даем ему это понять - мы тем самым создаем предпосылки для того, чтобы он в самом деле становился таким. В противном случае наше отрицательное отношение запустит тот же механизм, но в обратную сторону. Ребенок будет плохо относиться к себе и в будущем у него может развиться комплекс неполноценности.

Таким образом, позитивное отношение к личности ребенка является важнейшей стороной педагогического общения. 
6. Психологический климат в коллективе.

Общение - взаимодействие двух или более людей, состоящее в обмене между ними информацией. Обычно общение включено в практическое взаимодействие людей - совместный труд, учение, коллективная игра, обеспечивает планирование, осуществление и  контролирование их деятельности. Вместе с тем общение удовлетворяет особую потребность человека в контакте с другими людьми. Стремление к общению нередко занимает значительное и порой ведущее место среди мотивов, побуждающих людей к совместной практической деятельности.

Общение - это процесс межличностного взаимодействия, порождаемый широким спектром актуальных потребностей партнеров, направленный на удовлетворение этих потребностей и опосредованный определенными межличностными отношениями.

Педагогическое общение - это профессиональное общение преподавателя с учащимися в процессе обучения и воспитания, имеющее определенные педагогические функции и направленное на создание благоприятного психологического климата, а также на другого рода психологические оптимизации учебной деятельности и взаимоотношений между педагогом и учащимися.

Как видно из определения, одним из критериев продуктивного педагогического общения является создание благоприятного психологического климата, который, в свою очередь, способствовал бы формированию определенных межличностных отношений в учебной группе. При этом на высших стадиях подобного формирования ведущим источником становится саморазвитие коллектива. Но поначалу центральное место в формировании высокого уровня межличностных отношений принадлежит все-таки педагогу.

Психологический климат - это эмоционально-психологический настрой коллектива, в котором на эмоциональном уровне отражаются личные и деловые взаимоотношения членов коллектива, определяемые их ценностными ориентациями, моральными нормами и интересами.

Психологический климат создается и проявляется в процессе общения, на фоне которого реализуются групповые потребности, возникают и разрешаются межличностные и групповые конфликты.

В качестве основных характеристик психологического климата выделяют следующие показатели:

1. удовлетворенность членов коллектива взаимоотношениями, процессом труда, руководством;

2. преобладающее настроение;

3. взаимопонимание и авторитетность руководителей и подчиненных;

4. степень участия членов коллектива в управлении и самоуправлении коллектива;

5. сплоченность вокруг целей деятельности;

6. сознательная дисциплина;

7. продуктивность работы.

Признаки благоприятного психологического климата:

· доверие и высокая требовательность членов коллектива друг к другу;

· доброжелательная и деловая критика;

· свободное выражение собственного мнения при обсуждении вопросов, касающихся всего коллектива;

· отсутствие давления руководителей, признание за подчиненными права принимать решения;

· удовлетворенность принадлежностью к коллективу;

· принятие на себя ответственности за состояние дел в группе;

· высокая степень эмоциональной удовлетворенности.

Как уже отмечалось, психологический климат в коллективе во многом зависит от педагога, от его умения строить отношения с воспитанниками.

Для учеников позиция педагога всегда эмоционально значима. От педагога во многом зависит эмоциональное состояние ребенка, особенно в младшем школьном возрасте. У детей этого возраста есть установка - следовать за учителем, контактировать с ним.

В подростковом возрасте наблюдается эмоциональная нестабильность. Подросток хочет самоутвердиться, почувствовать себя взрослым. Он выбирает ту группу, в которой чувствует эмоциональное благополучие, психологическую защиту. Поэтому предъявление жестких требований со стороны педагога нежелательно.

Отношение педагога к детям, особенности его стиля общения влияют на межличностные отношения учащихся, особенно в дошкольном и младшем школьном возрасте. Иногда педагог своими непродуманными замечаниями и оценками невольно вызывает недоброжелательность к тому или иному ребенку. Недопустимы замечания, которые относятся к личности воспитанника – «Ты - лентяй!», - а также призывы, обращенные ко всему классу – «Не дружите с Галей!»

Отрицательно влияет на положение ученика не только замечания такого рода, но и неумеренное захваливание, особенно если оно сопровождается противопоставлением – «Петя вот какой хороший, не то, что ты!» Подобные противопоставления иногда приводят к тому, что объективно хорошие дети, дети - активисты, к удивлению педагогов, оказываются в психологической изоляции.

Самое важное в общении педагога с учеником - уметь наладить контакт. Дети должны увидеть, что педагоги внимательны к ребенку и хорошо к нему относятся.

Важным профессиональным качеством педагога является социально-психологическая терпимость, которая в существенной мере определяет эффективность процесса познания педагогом личности учащегося. В процессе педагогического общения критические конфликтные ситуации зачастую создаются именно в силу неумения педагога встать на позицию собеседника, отнестись к иному мнению непредвзято - то есть вследствие отсутствия терпимости как личностного свойства. 

Необходима социально-педагогическая дистанция, определяющая меру общения и взаимодействия. Ребенок может не принять интенсивного общения с педагогом в силу перегрузки контактами.

На формирование и устойчивость способов и стиля педагогического общения влияют объективные предпосылки (образованность педагога, развитость педагогического коллектива) и субъективные (личность педагога).

7. Дистанция общения

По формальному критерию расположения участников учеб​ного взаимодействия ее определяют как ситуацию интимного об​щения (15-45 см расстояния); личного (75 см), социального (до 2 м) и публичного (3-7 м). 

Очевидно, что могут быть выбраны и другие более частные основания для дифференциации ситуа​ции педагогического общения. Например, педагогическая ситу​ация общения учителя в первом классе, на первом уроке, 1 сен​тября, т.е. ситуация «начала», может быть определена как: не​формальная; общей ориентации в жизни, условиях школы (гим​назии, лицея); вхождения во взаимодействие; сотрудническая; нейтральная; личного и социального общения; личного знаком​ства и т.д.

	Дистанция
	Расстояние
	Собеседники
	Ситуация

	Интимная
	менее

40-50 см
	родители, дети, влюбленные и т.д.
	духовная близость, полное доверие

	Личная
	от 0,4-0,5

до 1,2-1,5 м
	друзья, единомышленники
	доверие, обсуждение личных проблем, совместная деятельность

	Социальная 
	от 1,2-1,5

до 2 м.
	приятели, коллеги по работе
	обмен новостями, просто поболтать, перекур

	Формальная
	от 2 м.

до 3,7-4 м
	начальник-подчиненный, деловой партнер
	прием у начальства, деловые переговоры, визит к чиновнику

	Публичная (открытая)
	более

3,7-4 м
	
	позволяет воздержаться от общения, просто поздороваться


8. Стили педагогического общения
Стиль – это совокупность устойчивых способов взаимодействия  педагога с учащимися.

В качестве основных способов взаимодействия могут выступать:

· способ речевого обращения (доброжелательный, безразличный, официальный тон);

· форма обращения (приказ, требование, совет, просьба);

· приемы поощрения и наказания;

· установление определенной дистанции.

В процессе педагогического общения педагог прямо или косвенно осуществляет свои социально-ролевые и функциональные обязанности по руководству процессом обучения и воспитания. Стиль общения и руководства в существенной мере определяет эффективность обучения и воспитания, а также особенности развития личности и формирования межличностных отношений в учебной группе.

Самая распространенная классификация делит стили руководства и общения на три типа: 

· демократический, 

· авторитарный,

· либеральный (попустительский).

Авторитарный стиль. Педагог авторитарного стиля руководства обращается к способам взаимодействия, основанном на подчинении. Педагогу удается активизировать учащихся, но это только при его ведущей роли. Сами ученики не могут действовать инициативно и самостоятельно. При длительном сотрудничестве с авторитарным педагогом у учащихся развиваются отрицательные свойства - пассивность, трусость, неуверенность в себе, агрессивность. Признаки авторитарности в общении: стремление говорить громко, перебивать собеседника, не отдавая инициативу в разговоре.

При авторитарном стиле характерная тенденция на жесткое управление и всеобъемлющий контроль выражается в том, что преподаватель часто прибегает к приказному тону, делает резкие замечания. Авторитарный педагог определяет не только общие цели работы, но и указывает способы выполнения задания, определяет, кто с кем будет работать. Задания и способы его выполнения даются поэтапно.

Такой подход снижает деятельностную мотивацию, поскольку человек не знает, какова цель выполняемой им работы в целом, какова функция данного этапа и что ждет впереди.

Кроме того, в плане межличностных установок, поэтапная  регламентация деятельности и ее строгий контроль свидетельствует о неверии преподавателя в позитивные возможности учащихся.

Любая инициатива рассматривается авторитарным педагогом как проявление нежелательного самоволия. Кроме того, он, как правило, субъективно оценивает успехи своих подопечных, высказывая замечания не столько по поводу самой работы, сколько относительно личности исполнителя.

Такое поведение педагога объясняется его опасениями потерять авторитет, обнаружив свою недостаточную компетентность.

Либеральный стиль. Главной особенностью данного стиля  педагогического общения по сути дела является самоустранение руководителя из учебного процесса, снятие с себя ответственности за происходящее.

Либеральный стиль наименее предпочтителен, так как дает наименьший объем выполненной работы и ее наихудшее качество. Авторитет педагога - либерала самый низкий.

Демократический стиль. Что касается демократического стиля педагогического руководства, то здесь в первую очередь оцениваются факты, а не личность. Главной особенностью этого стиля является то, что группа принимает активное участие в обсуждении всего хода предстоящей работы и ее организации. В результате у учеников развивается уверенность в себе, стимулируется самоуправление. Возрастает общительность и доверительность в личных взаимоотношениях.

«Демократический» педагог пользуется не столько прямыми, сколько косвенными формами побуждения к действию (совет, просьба). Он может при необходимости воспользоваться и требованием, и приказом. Однако такой педагог эмоционально отзывчив, держится с учениками на близкой дистанции. На основе этих способов утверждается авторитет педагога.

Демократический (или диалогический) вариант общения строится на уважении к суверенитету чужой жизнедеятельности и чужого сознания. Педагог заведомо заинтересован в самостоятельности ученика, что обеспечивает прочное усвоение информации (в отличии от авторитарного стиля общения, когда информация усваивается ненадолго).

Существует несколько правил диалогического общения:

· психологический настрой на актуальное состояние партнера, и свое собственное;

· безоценочное восприятие личности партнера, изначальное доверие к его намерениям;

· восприятие партнера как равного, имеющего право на собственное мнение и собственное решение;

· должна присутствовать персонификация общения, разговор от своего имени, без ссылок на авторитет.

Существует и другая классификация стилей общения:

1. Общение на основе увлеченности совместной работой.

2. Общение на основе дружеского расположения.

3. Общение - дистанция.

4. Общение - устранение.

5. Общение - заигрывание.

Самым плодотворным является общение на основе увлеченности совместной творческой деятельностью.
В основе этого стиля – единство высокого профессионализма педагога и его этических установок. Ведь увлеченность совместным с воспитанниками творческим поиском – результат не только коммуникативной деятельности педагога, но и в большей степени его отношения к педагогической деятельности в целом.

Достаточно продуктивным является стиль, основанный на дружеском расположении сторон. Такой стиль общения можно рассматривать как предпосылку успешной совместной учебно-воспитательной деятельности. В известной мере он как бы подготавливает выделенный выше стиль общения. Ведь дружеское расположение – важнейший регулятор общения вообще, а профессионально-педагогического - особенно. Это стимулятор развития и плодотворности взаимоотношений педагога с другими субъектами учебно-воспитательного процесса. Дружественность должна быть педагогически целесообраз​ной, не противоречить общей системе взаимоотношений педагога с детьми. 

Довольно распространенным является общение-дистанция. Этот стиль используют как опытные педагоги, так и на​чинающие. Суть его заключается в том, что в системе взаимоотно​шений в качестве ограничителя выступает дистанция. Но и здесь нужно соблюдать меру. Увеличение дистанции ведет к формализации всей системы социально-психо​логического взаимодействия и не способствует созданию истинно творческой атмосферы. Дистанция должна су​ществовать в системе взаимоотношений педагога, детей и родителей. Но она должна вытекать из общей логики отношений ребенка и педагога, а не диктоваться педагогом как основа взаи​моотношений. Дистанция выступает как показатель ведущей роли педагога, строится на его авторитете.

В системе школьного обучения стиль общения влияет не только отношение учащихся к предмету, но и на общее настроение детей, атмосферу их эмоционального благополучия в деятельности. Так, по данным А.А.Бодалева и Л.И.Криволапа, «состояние спокойного удовлетворения и радости относительно чаще возника​ет у учащихся из тех классных коллективов, во главе которых сто​ит воспитатель, придерживающийся демократических принципов в своем общении со школьниками-подростками».

Демократичные формы общения педагога с учащимися положительно сказываются на эффективности учебно-воспитательного процесса, прежде всего потому, что они более подвижны, гибки, позволяют постоянно прилаживать к методике воздействия необ​ходимую систему общения, а главное, создают социально-психоло​гическое единство педагога и обучающихся, необходимое для продуктивной совместной деятельности.

Общение-дистанция в известной степени является переходным этапом к такой негативной форме общения, как общение-устрашение.
В творческом отношении общение-устрашение вообще бесперспективно. В сущности своей оно не только не создает коммуникативной атмосферы, обеспечивающей творческую деятельность, но, наоборот, регламентирует ее, так как ориентирует детей не на то, что надо делать, а на то, чего делать нельзя, лишает профессиональное общение дружественности, на которой зиждется взаимопонимание, так необходимое для совместной творческой деятельности. 

Не менее отрицательную роль в работе с детьми играет и общение-заигрывание, опять-таки характерное в основном для молодых педагогов и связанное с неумением организовать продуктивное педагогическое общение. По существу, этот тип общения отвечает стремлению завоевать ложный, дешевый авторитет у детей. Появление этого стиля общения вызвано, с одной стороны, стремлением молодого педагога быстро установить контакт с детьми, желанием понравиться коллективу, а с другой стороны - отсутствием необходимой общепедагогической и коммуникативной куль​туры, умений и навыков педагогического общения, опыта профессиональной коммуникативной деятельности.

Общение-заигрывание, как показывают наблюдения, возникает в результате: а) непонимания педагогом стоящих перед ним от​ветственных педагогических задач; б) отсутствия навыков общения; в) боязни общения с коллективом и одновременно желания нала​дить контакт с воспитанниками. Как видно, определенную роль играет и незнание технологии общения, отсутствие у педагога нужных приемов общения. 

Такие стили общения, как устрашение, заигрывание и крайние формы общения-дистанции, опасны еще и потому, что при отсутствии у педагога профессиональных навыков общения могут укорениться и «въесться» в творческую индивидуальность педагога, а порой становятся штампами, усложняющими педагогический процесс и снижающими его эффективность. 

Психолог К.М.Волков выявил следующие требования, кото​рые предъявляет школьник к учителю в качестве обязательных ус​ловий для возникновения чувства доверия: «...контактность, уме​ние легко и гибко вступать в общение с детьми...; демократизацию стиля руководства, предполагающую сочетание уважения к лич​ности каждого ученика с необходимой требовательностью; пони​мание, терпение, разнообразие интересов, умение идти в ногу со временем, эрудиция, чуткость, способность к сопереживанию - од​ним словом, все то, что может открыть душу подрастающего че​ловека навстречу воспитателю».

Стиль общения непосредственно влияет на атмосферу эмоционального благополучия в коллективе, которая, в свою очередь, во многом определяет результативность учебно-воспитательной деятельности. Наиболее плодотворный процесс воспитания и обучения обеспечивается именно надежно выстроенной системой взаимоотношений. 
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1. Вербальные средства общения

Принято выделять два основных типа коммуникативного воздействия: авторитарную и диалогическую коммуникаций. Прежде всего, эти два типа коммуникации различаются характером психологической установки, возни​кающей у коммуникатора по отношению к реципиенту. В случае авторитарного воздействия реализуется установка «сверху-вниз», в случае диалогического - установка на равноправие.
Коммуникации между людьми имеют ряд специфических особенностей.
1. Наличные отношения двух индивидов, каждый из которых является ак​тивным субъектом. При этом взаимное информирование их предполагает на​лаживание совместной деятельности.
2. Возможность взаимного влияния партнеров друг на друга посредством
системы знаков. Другими словами, обмен информацией в этом случае предпо​лагает воздействие на поведение партнера и изменение состояний участников коммуникативного процесса.
3. Коммуникативное влияние лишь при наличии единой или сходной сис​темы кодификации и декодификации у коммуникатора (человека, направляющего информацию) и реципиента (человека, принимающего ее).
4. Возможность возникновения коммуникативных барьеров. В этом слу​чае четко выступает связь, существующая между общением и отношением.
Информация как таковая может быть двух типов: побудительная и кон​статирующая. Побудительная информация проявляется в форме приказа, со​вета или просьбы. Она призвана стимулировать какое-то действие. Стимуля​цию, в свою очередь, подразделяют на активизацию (побуждение к действию в заданном направлении), интердикцию (запрет нежелательных видов деятель​ности) и дестабилизацию (рассогласование или нарушение некоторых авто​номных форм поведения или деятельности). Констатирующая информация проявляется в форме сообщения и не предполагает непосредственного изме​нения поведения.
Можно выделить три позиции коммуникатора во время ком​муникативного процесса:
- открытую - когда коммуникатор открыто объявляет себя сторонником излагаемой точки зрения, оценивает различные факты в подтверждение этой точки зрения;
- отстраненную - когда коммуникатор держится подчеркнуто нейтрально, сопоставляет противоречивые точки зрения, не исключая ориентации на одну из них, но не заявленную открыто;
- закрытую - когда коммуникатор умалчивает о своей точке зрения, даже прибегает иногда к специальным мерам, чтобы скрыть ее.
В процессе коммуникации осуществляются:
1.. взаимное влияние людей друг на друга;
2. обмен различными идеями, интересами, настроениями, чувствами и т.д.

Общение, будучи сложным социально-психологическим процессом взаимопонимания между людьми, осуществляется посредством знаков, точнее знаковых систем. Различают вербальную коммуникацию (в качестве знаковой системы используется речь) и невербальную (используются различные неречевые знаковые системы). Однако невербальная коммуникация требует более детального деления на различные формы. 

Вербальная коммуникация использует в качестве знаковой системы человеческую речь. Речь является самым универсальным средством коммуникации, поскольку при передаче информации при помощи речи менее всего теряется смысл сообщения. Правда, этому должна сопутствовать высокая степень общности понимания ситуации всеми участниками коммуникативного процесса.

При помощи речи осуществляется кодирование и декодирование информации: коммуникатор в процессе говорения декодирует эту информацию. Точность понимания слушающим смысла высказывания может стать очевидной для коммуникатора лишь тогда, когда произойдет смена «коммуникативных ролей», т.е. когда реципиент превратится в коммуникатора и своим высказыванием даст знать о том, как он раскрыл смысл принятой информации.

Речь, как средство общения, одновременно выступает и как источник информации, и как способ воздействия на собеседника. Чтобы полностью описать процесс взаимовлияния, недостаточно только знать структуру коммуникативного акта, необходимо еще проанализировать и мотивы общающихся, их цели, установки и пр. Для этого нужно обратиться к тем знаковым системам, которые включены в речевое общение, помимо речи.

Должное внимание следует уделить таким коммуникативным на​выкам, как нерефлексивное и рефлексивное слушание.
Нерефлексивное слушание - или внимательное молчание - применяется на этапах постановки проблемы, когда она только формируется говорящим, а также тогда, когда цель общения со стороны говорящего – «излияние души», эмоциональная разрядка.
Рефлексивное слушание используется в ситуациях, когда говорящий ну​ждается не столько в эмоциональной поддержке, сколько в помощи при реше​нии определенных проблем. В данном случае обратная связь дается слушаю​щим в речевой форме через следующие приемы: задавание открытых и закры​тых вопросов по теме разговора, перефразирование слов собеседника, позво​ляющее изложить ту же мысль другими словами (парафраз), резюмирование и изложение промежуточных выводов по ходу беседы.
Исследования показали, что в ежедневном акте коммуникации человека слова составляют 7 %, звуки и интонации 39 %, неречевое взаимодействие 54 %.

Говорим голосом, беседуем всем телом: таким образом коммуникативный процесс оказывается неполным, если мы отвлекаемся от невербальных его средств.

2. Невербальные средства общения
Невербальные средства общения необходимы для того, чтобы:
1) создавать и поддерживать психологический контакт, регулировать те​чение процесса общения;
2) придавать новые смысловые оттенки словесному тексту, направлять
истолкование слов в нужную сторону;
3) выражать эмоции, оценки, принятую роль, смысл ситуации. Невер​бальные средства, как правило, не могут самостоятельно передавать значения слов (за исключением языка глухонемых). Они тонко скоординированы как между собой, так и со словами в целом.

Выделяют следующие виды невербальных средств общения:
1.
Визуальные:
· кинесика - движения рук, головы, ног, туловища, походка;
· выражение лица, выражение глаз;
-
позы - осанка, посадка головы;
-
направление взгляда, визуальные контакты;
-
кожные реакции: покраснение, побледнение, вспотение;
-
проксемика (пространственная и временная организация общения) - расстояние до собеседника, угол поворота к нему, персональное пространство;
-
вспомогательные средства общения - подчеркивание или сокрытие особенностей телосложения (признаки пола, возраста, расы); средства преобразования природного телосложения (одежда, прическа, косметика, очки, украшения, татуировки, усы, борода, мелкие предметы в руках).
2.
Акустические:
- паралингвистические (качество голоса, его диапазон, тональность) - громкость, тембр, ритм, высота звука;
-
экстралингвистические - речевые паузы, смех, плач, вздохи, кашель, хлопанье.
3.
Тактильные.
- такесика - прикосновения, пожатие руки, объятие, поцелуй.
4.
Ольфакторные:
· приятные и неприятные запахи окружающей среды;
· естественный и искусственный запахи человека.
Глаза, взгляд, лицо человека способны сказать больше, чем произнесенные слова, мимические выражения несут более 70 % информации. Важно отметить, что основную познавательную нагрузку в ситуации распознавания истинных чувств человека несут брови и губы.

Жесты при общении несут также много информации, в языке жестов, как и в речевом, есть слова, предложения. Богатейший алфавит жестов можно разбить на 5 групп.

1. Жесты-иллюстраторы – это жесты сообщения; указатели, пиктографы - образные картинки изображения; кинетографы – движение телом, идеографы – свободные движения руками.

2. Жесты-регуляторы – это жесты, выражающие отношение говорящего к чему-либо. К ним относят улыбку, кивок, направление взгляда, целенаправленные движения руками.

3. Жесты-эмблемы – это своеобразные заместители слов или фраз в общении, например, поднятая над головой рука означает – «до свидания».

4. Жесты адаптаторы – это специфические привычки человека, связанные с движением рук.

5. Жесты-афоректоры – жесты, выражающие через движение тела и мышцы лица определенные эмоции. 

На невербальные средства накладывает сильный отпечаток каждая кон​кретная культура, поэтому нет общих норм для всего человечества. Невер​бальный язык другой страны приходится учить так же, как и словесный.

3. Общее представление о языке телодвижений

Восприимчивость, интуиция и предчувствия
Когда мы говорим, что человек чувствителен и обладает интуицией, мы имеем в виду, что он (или она) обладает способностью читать невербальные сигналы другого человека и сравнивать их с вербальными сигналами. Другими словами, когда мы говорим, что у нас предчувствие или что "шестое чувство" подсказывает нам, что кто-то сказал неправду, мы в действительности имеем в виду, что заметили разногласие между языком тела и сказанными словами. Лекторы называют это чувством аудитории. Например, если слушающие сидят глубоко в креслах с опущенными подбородками и скрещенными на груди руками, у восприимчивого человека появится предчувствие, что его сообщение не имеет успеха. Он поймет, что нужно что-то изменить, чтобы заинтересовать аудиторию. А невосприимчивый человек, соответственно, не обратит на это внимание и усугубит свою ошибку. 

Женщины обычно более чувствительны, чем мужчины, и этим объясняется существование такого понятия как женская интуиция. Женщины обладают врожденной способностью замечать и расшифровывать невербальные сигналы, фиксировать самые мельчайшие подробности. Поэтому мало кто из мужей могут обмануть своих жен, и большинство женщин могут узнать тайну мужчины по глазам, о чем он даже может не подозревать. 

Эта женская интуиция особенно хорошо развита у женщин, занимающихся воспитанием маленьких детей. 

Первые несколько лет мать полагается только на невербальные каналы коммуникаций со своим ребенком, и считается, что благодаря своей интуиции женщины больше подходят для ведения переговоров, чем мужчины.

Попытаемся понять значение жестов людей при их общении друг с другом.

Врожденные, генетические, приобретенные и культурно обусловленные сигналы

Несмотря на то, что проделано много исследований, ведутся горячие дискуссии по поводу того, являются ли невербальные сигналы врожденными или приобретенными, передаются ли они генетически или приобретаются другим путем. Доказательства были получены через наблюдение за слепыми, глухими и глухонемыми людьми, которые не могли бы обучиться невербалике благодаря слуховым или зрительным рецепторам. Проводились также наблюдения за жестикулярным поведением различных наций и изучалось поведение наших ближайших антропологических родственников - обезьян.

Немецкий ученый Айбль-Айлесфельт установил, что способность улыбаться у глухих или слепых от рождения детей появляется безо всякого обучения или копирования, что подтверждает гипотезу о врожденных жестах.

Экман, Фризен и Зорензан подтвердили некоторые высказанные Дарвином предположения о врожденных жестах, когда они изучали выражение лица у людей, представителей пяти глубоко отличных друг от друга культур. Они установили, что представители различных культур использовали одинаковое выражение лица при появлении определенных эмоций, что позволило заключить, что эти жесты должны быть врожденными. 

Существуют также разногласия по поводу того, являются ли некоторые жесты приобретенными и культурно обусловленными или генетическими. Например, большинство мужчин надевают свое пальто начиная с правого рукава, а большинство женщин - с левого. Когда мужчина пропускает женщину на многолюдной улице, он, проходя, обычно разворачивает тело к женщине; женщина же наоборот, проходит, отвернувшись от него.

Большинство жестов невербального поведения являются приобретенными, и значение многих движений и жестов культурно обусловлено. 

Основные коммуникационные жесты и их происхождение

Во всем мире основные коммуникационные жесты не отличаются друг от друга. Когда люди счастливы, они улыбаются, когда печальны - хмурятся, когда сердятся - у них сердитый взгляд.

Кивание головой почти во всем мире обозначает "да". Похоже, это врожденный жест, так как он также используется глухими и немыми людьми. Покачивание головой для обозначения отрицания или несогласия является также универсальным и может быть одним из жестов, изобретенных в детстве. Когда ребенок наелся, он крутит головой из стороны в сторону, чтобы увильнуть от ложки. Тем самым он очень быстро приучается использовать покачивание головой для выражения своего несогласия или отрицательного отношения.

Жест "пожимание плечами" является хорошим примером универсального жеста, который обозначает, что человек не знает или не понимает, о чем речь. Это комплексный жест, состоящий из трех компонентов: развернутые ладони, поднятые плечи и брови.

Совокупность жестов

Одной из наиболее серьезных ошибок, которую могут допустить новички в деле изучения языка тела, является стремление выделить один жест и рассматривать его изолированно от других жестов и обстоятельств. Например, почесывание затылка может означать тысячу вещей - перхоть, блохи, выделение пота, неуверенность, забывчивость или произнесение неправды - в зависимости от того, какие другие жесты сопровождают это почесывание, поэтому для правильной интерпретации мы должны учитывать весь комплекс сопровождающих жестов.

Как любой язык, язык тела состоит из слов, предложений и знаков пунктуации. Каждый жест подобен одному слову, а слово может иметь несколько различных значений. Полностью понять значение этого слова Вы можете только тогда, когда вставите это слово в предложение наряду с другими словами. Жесты поступают в форме "предложений" и точно говорят о действительном состоянии, настроении и отношении человека. Наблюдательный человек может прочитать эти невербальные предложения и сравнить их со словесными предложениями говорящего.

Конгруэнтность - совпадение слов и жестов

Исследования доказывают, что невербальные сигналы несут в пять раз больше информации, чем вербальные, и в случае, если сигналы неконгруэнтны, люди полагаются на невербальную информацию, предпочитая ее словесной.

Часто можно наблюдать как какой-нибудь организатор стоит на трибуне крепко скрестив руки на груди (защитная поза), с опущенным подбородком (критическая или враждебная поза) и говорит аудитории о том, как восприимчиво и дружелюбно он относится к идеям молодежи. Он может попытаться убедить аудиторию в своем теплом, гуманном отношении, делая быстрые и резкие удары по трибуне. Зигмунд Фрейд однажды заметил, что когда одна пациентка словесно убеждала его в том, что счастлива в браке, она бессознательно снимала с пальца и надевала обручальное кольцо. Фрейд понял значение этого непроизвольного жеста и не удивился, когда стали обозначаться семейные проблемы этой пациентки.

Ключом к правильной интерпретации жестов является учитывание всей совокупности жестов и конгруэнтность вербальных и невербальных сигналов.

Положение в обществе и богатство жестикуляции

Научные исследования в области лингвистики показали, что существует прямая зависимость между социальным статусом, властью, престижем человека и его словарным запасом. Другими словами, чем выше социальное или профессиональное положение человека, тем лучше его способность общаться на уровне слов и фраз. Исследования в области невербалики выявили зависимость между красноречивостью человека и степенью жестикуляции, используемый им для передачи своих сообщений. Это означает, что существует прямая зависимость между социальным положением человека и количеством жестов, которыми он пользуется. Человек, находящийся на вершине социальной лестницы или профессиональной карьеры, может пользоваться богатством своего словарного запаса в процессе коммуникации, в то время как менее образованный или менее профессиональный человек будет чаще полагаться на жесты, а не на слова в процессе общения.

Быстрота некоторых жестов и их очевидность для глаза зависит от возраста человека. Например, если пятилетний ребенок скажет неправду своим родителям, то сразу же после этого он прикроет одной или обеими руками рот. Этот жест подскажет родителям о том, что ребенок солгал, но на протяжении всей своей жизни человек использует этот жест, когда он лжет, обычно меняется только скорость совершения этого жеста. Когда подросток говорит неправду, рука прикрывает рот почти также, как у пятилетнего ребенка, но только пальцы слегка обводят линию губ. Этот жест становится более утонченном во взрослом возрасте. Когда взрослый человек лжет, его мозг посылает ему импульс прикрыть рот, в попытке задержать слова обмана, но в последний момент рука отклоняется ото рта и рождается другой жест – прикосновение к носу. Такой жест есть не что иное, как взрослый вариант прикрывания рта рукой, который присутствовал в детстве. Это пример того, что с возрастом жесты людей становятся менее броскими и более завуалированными, поэтому всегда труднее считывать информацию 50-летнего человека, чем молодого.

Как сказать неправду, не раскрыв себя

Проблема с ложью заключается в том, что наше подсознание работает автоматически и независимо от нас, поэтому наш язык телодвижений выдает нас с головой. Вот почему сразу заметно, когда лгут люди, редко говорящие неправду, независимо от того, насколько убедительно они это преподносят. В тот самый момент, когда они начинают лгать, их тело посылает совершенно противоположные сигналы, и Вы сразу ощущаете, что Вам лгут. Во время обмана наше подсознание выбрасывает пучок нервной энергии, которая проявляется в жестах, противоречащих тому, что сказал человек. Некоторые люди, чьи профессии непосредственно связаны с обманом в разных формах, такие как политические деятели, адвокаты, актеры и телекомментаторы, до такой степени выдрессировали свои телодвижения, что у них трудно заметить, что они говорят неправду.

Они тренируют свои жесты двумя путями. Во-первых, отрабатывают те жесты, которые придают правдоподобность сказанному, но это возможно лишь в том случае, если практиковаться во лжи в течение долгого периода времени. Во-вторых, они почти полностью устраняют у себя жестикуляцию, чтобы не присутствовали ни позитивные, ни негативные жесты в тот момент, когда они лгут, но это тоже очень трудно сделать.

Совершенно очевидно, что для того, чтобы не выдать себя в момент произнесения неправды, Вам нужно сделать так, чтобы не было полного обзора Вашей позы. Естественно, что Ваша ложь будет менее заметна, если Вы в этот момент будете сидеть за столом и тело Ваше будет частично скрыто или стоять за забором или закрытой дверью, но легче всего врать по телефону.

ЗОНЫ И ТЕРРИТОРИИ
Много книг и статей было написано на тему о том, как животные, птицы и рыбы устанавливают свою сферу обитания и охраняют ее, и у человека тоже имеются свои охранные зоны и территории. 

Американский антрополог Эдуард Т.Холл был одним из родоначальников в области изучения пространственных потребностей человека, и в начале 60-х годов он ввел термин «проксимика» (от слова proximity – близость). Его исследования в этой области привели к новому пониманию наших взаимоотношений друг с другом.

Итак, каждый человек имеет свою территорию. Под территорией понимается также пространство, которое человек считает своим, как будто это пространство является продолжением его физического тела. каждый человек имеет свою собственную личную территорию, которая включает пространство, окружающее его собственность, например, его дом, окруженный забором, машину во дворе, его спальню, стул, и, как обнаружил доктор Холл, он имеет также четко обозначенное воздушное пространство вокруг своего тела.

Личная территория

Подобно другим животным, человек обладает своей собственной «воздушной оболочкой», окружающей его тело; ее размеры зависят от плотности населения людей в месте его проживания. Если представители одной нации, например японцы, привычны к перенаселенности, другие предпочитают широкие открытые пространства и любят сохранять дистанцию. 

Социальное положение может быть значимым при описании расстояния, на котором человек держится по отношению к другим людям.

Зональные пространства

Размеры личной пространственной территории человека среднеобеспеченного социального уровня в принципе одинаковы независимо от того, в какой стране он проживает. Ее можно разделить на четыре четкие пространственные зоны.

1. Интимная зона (от 15 до 46 см.)
 Из всех зон эта самая главная, поскольку именно эту зону человек охраняет так, как будто бы это его собственность. Разрешается проникнуть в эту зону только тем лицам, кто находится в тесном эмоциональном контакте с ним. В этой зоне имеется еще подзона радиусом в 15 см., в которую можно проникнуть только посредством физического контакта. Это сверхинтимная зона.

2. Личная зона (46см – 1,2 м.)
Это расстояние, которое обычно разделяет нас, когда мы находимся на вечеринках или официальных приемах.

3. Социальная зона (1,2 м. – 3,6 м.)
На таком расстоянии мы держимся от посторонних людей, например от водопроводчика, пришедшего заняться ремонтом в нашем доме, нового служащего на работе или людей, которых не очень хорошо знаем.

4. Общественная зона (более 3,6 м.)
Когда мы адресуемся к большой группе людей, то удобнее всего стоять именно на этом расстоянии от аудитории.

Практическое использование зонального пространства
Обычно наша интимная зона нарушается тем или иным человеком по двум причинам. Первая – когда «нарушитель» является нашим близким человеком или же человеком, имеющим сексуальные намерения. Вторая – когда «нарушитель» проявляет враждебные тенденции и склонен атаковать нас. Если мы можем терпеть вторжение посторонних людей в наши личные и социальные зоны, то вторжение постороннего человека в интимную зону вызывает внутри нашего организма различные физиологические реакции и изменения. Сердце начинает биться быстрее, происходит выброс адреналина в кровь и она приливает к мозгу и мышцам как сигнал физической готовности нашего организма к бою. Это означает, что если Вы дружелюбно прикоснетесь к руке или обнимите человека, с которым Вы только что познакомились, то это может вызвать у него отрицательную реакцию по отношению к Вам, даже если он будет Вам улыбаться и, чтобы не обидеть, делать вид, что это ему нравится. Если Вы хотите, чтобы люди чувствовали себя в Вашем обществе уютно, соблюдайте золотое правило: «Держи дистанцию».

Скученность людей на концертах, в кинозалах, в транспорте, лифте приводит к неизбежному вторжению людей в интимные зоны друг друга. Существует ряд неписанных правил поведения человека в условиях большой скученности людей, например в автобусе или лифте:

1. Ни с кем не разговаривать, даже со знакомыми.

2. Не рекомендуется смотреть в упор на других.

3. лицо должно быть совершенно беспристрастным.

4. Если у Вас в руках книга или газета, Вы должны быть полностью погружены в чтение.

5. Чем теснее в транспорте, тем сдержаннее должны быть Ваши движения.

Автомобили и их влияние на чувство территории

Психологи заметили, что люди за рулем совершенно по-другому реагируют на факторы, имеющие отношение к их территории, и эта реакция отличается от обычного социального поведения. Похоже, что машина оказывает существенное влияние на размеры личной зоны человека. В некоторых случаях размеры территории могут увеличиваться в 10 раз. Когда другой водитель проскакивает перед ним, водитель (даже если никакого вреда это ему не причинило) может испытать ряд физиологических изменений в организме, типа ярости, вплоть до желания атаковать другого водителя. А в другой ситуации, например когда этот же человек хочет пройти в лифт, а кто-нибудь опережает его, тем самым вторгаясь на его личную территорию. Он отреагирует на это обстоятельство извинением и пропустит другого человека вперед. Его стиль поведения будет значительно отличаться от той ситуации, когда водитель пересек ему дорога на шоссе.

Для других людей машина становится защитным коконом, в который они могут спрятаться от окружающего мира. И когда они медленно едут у обочины, они могут стать таким же источником неприятностей на дороге, как и водитель с расширенной зоной личной территории.

ЛАДОНИ

Честность и открытость

Испокон веков открытая ладонь ассоциировалась с искренностью, честностью, преданностью и доверчивостью.

В повседневной жизни люди используют два положения ладони. Первое – это когда ладонь протягивается лодочкой и означает жест нищего, просящего милостыню. Второе положение – ладонь развернута вниз, и это сдерживающий или успокаивающий жест.

Самый лучший способ узнать, откровенен ли с тобой в данный момент собеседник, - это понаблюдать за положением его ладоней. Если собака проявляет покорность и подчинение победителю, подставляя свою шею, то человек делает это с помощью своих ладоней. Когда человек начинает откровенничать, он обычно раскрывает перед собеседником ладони полностью или частично. Это полностью бессознательный жест, он подсказывает Вам, что собеседник говорит в данный момент правду. Когда ребенок обманывает или что-то скрывает, он прячет ладони за спиной. 

Сила ладони

Одним из наименее заметных и в то же время наиболее значительных невербальных сигналов является сигнал, передаваемый ладонью человека. Если правильно использовать силу ладони, то она может придать человеку больше авторитета и возможность командовать другими.

Существует три основных командных жеста ладони: положение ладони вверх, положение ладони вниз и положение указывающего перста.

Положение открытой ладони вверх есть доверительный, неугрожающий жест. Например, человек, которого мы попросили передвинуть коробку, не почувствует никакого давления и воспримет это как просьбу с Вашей стороны.

Когда ладонь повернута вниз, в жесте появляется оттенок начальственности. У человека, которому адресована просьба, появится ощущение, что он получил приказ передвинуть коробку, и может даже возникнуть чувство враждебности к Вам.

Жест «указывающего перста» является одним из наиболее раздражающих, используемых человеком в процессе речи, особенно если он совпадает по смыслу со сказанными словами.

Доминирующее и покорное рукопожатие

Через рукопожатие один из трех типов возможных взаимоотношений: превосходство, покорность и уступчивость и равенство. Информация о взаимоотношении передается неосознанно, но при определенной тренировке в целенаправленном применении того или иного рукопожатия можно оказать непосредственное влияние на исход встречи с другими людьми.

Во время властного рукопожатия Ваша рука захватывает руку другого человека таким образом, что Ваша ладонь развернута вниз. 

При покорном рукопожатии Ваша рука будет повернута ладонью вверх. Однако необходимо иметь в виду, что возможны обстоятельства, при которых положение ладони вверх не обязательно будет трактоваться как проявление покорности. Например, человек страдает артритом рук и поэтому вынужден обмениваться слабым рукопожатием.

При равном рукопожатии обе руки остаются в вертикальном положении, а оба человека испытывают чувство уважения друг к другу.

Когда человек здоровается с Вами властным рукопожатием, трудно не только склонить его к уступчивому типу рукопожатия, но и сделать это незаметным образом. Существует простой способ «разоружения» властного партнера, который дает Вам возможность не только вернуть себе инициативу, но и озадачить другого вторжением в его личную зону. Чтобы научиться этому способу обезоруживания, необходимо оттренировать следующие движения: когда Вы берете руку, сделайте шаг вперед левой ногой. Затем переставьте правую ногу вперед и встаньте слева перед этим человеком, продвигаясь в его личную зону. Затем, для завершения маневра, левую ногу поставьте за правой и встряхните руку партнера. Эта тактика позволит Вам выровнять положение рук или развернуть руку другого человека к уступчивому типу рукопожатия. 

Различные виды рукопожатий

Доминантное рукопожатие – наиболее агрессивный вид рукопожатия, т.к. оно дает человеку мало шансов для установления отношений равнопартнерства.

Существует несколько способов обращения с доминантным рукопожатием. Можно использовать вышеуказанный способ, но иногда его трудно применять, т.к. обычно рука автора жеста бывает жесткой и напряженной. Очень простой способ – обхватить руку человека сверху на запястье и затем встряхнуть ее. При таком способе Вы становитесь хозяином положения, т.к. берете верх над рукой другого человека, а поскольку это может сбить с толку человека с властными намерениями, рекомендуется использовать это рукопожатие с определенными мерами предосторожности.

Следующий обхватывающий жест называется «перчатка». Этот жест должен применятся только по отношению к хорошо знакомым Вам людям.

Крепкое рукопожатие вплоть до хруста пальцев является отличительной чертой агрессивного, жесткого человека.

Пожатие несогнутой, прямой рукой, как и доминантное, является признаком агрессивного человека. Это рукопожатие так же используется с целью защиты своей личной территории.

Пожатие кончиков пальцев напоминает пожатие прямой, несогнутой рукой, не выполненное до конца: вместо руки в ладонь заключаются только пальцы. Даже если инициатор приветствия дружелюбно настроен по отношению к реципиенту, фактически он неуверен в себе.

Если левая рука инициатора берется за локоть партнера, то это выражает большие чувство, чем, например, обхват запястья. Если рука кладется на плечо, то это выражает большие чувства, чем когда она находится на предплечье. Поведение левой руки инициатора означает нарушение интимной и особо интимной зон реципиента. В общем, обхватывание запястья и плеча возможно лишь между близкими друзьями, родственниками и лишь в том случае, если левая рука инициатора проникает только в интимную зону, не затрагивая особо интимной зоны.

ЖЕСТЫ РУК И КИСТЕЙ РУК

Потирание ладоней

С помощью потирания ладоней люди невербально передают свои положительные ожидания.

Скорость, с которой выполняется этот жест сигнализирует о человеке, предполагающем получить положительные результаты в данной ситуации. Например, Вы хотите купить дом и обращаетесь к агенту по недвижимости. После того как Вы описали ему дом, который хотите купить, он быстро потирает ладони и говорит: «У меня есть как раз такой дом для Вас!» Тем самым агент просигнализировал Вам, что сделка будет выгодна для Вас. А если он будет медленно потирая ладони говорить о том, что у него есть идеальное место для Вас, он покажется Вам хитрым или нечестным, и у Вас появится чувство, что предстоящая сделка будет скорее выгодна для него.

Сцепленные пальцы рук

На первый взгляд это может показаться доверительным жестом, поскольку когда люди прибегают к нему, они улыбаются, но на самом деле через этот жест выражаются разочарование и враждебность.

Исследования, проведенные Ниренбергом и Калеро по изучению жеста сцепленных пальцев рук, позволили им заключить, что этот жест обозначает желание человека скрыть свое отрицательное отношение. Этот жест имеет три варианта: скрещенные пальцы рук лежат на столе, на коленях в сидячем положении, подняты на уровне лица или находятся внизу перед собой в стоячем положении.

Существует зависимость между положением рук и силой негативного чувства. С человеком будет труднее договориться в случае, если его руки подняты. 

Шпилеобразное положение рук

«Шпилеобразное» положение рук часто используется изолированно от других жестов. Этим жестом часто пользуются уверенные в себе люди, лица, занимающие руководящие должности, или люди с ограниченной жестикуляцией. 

Этот жест имеет два варианта: руки шпилем вверх и руки шпилем вниз. 

Первое положение обычно принимается тогда, когда говорящий выражает свое мнение или полагается на свои идеи, второе положение используется когда человек не говорит, а слушает.

Хотя в целом шпилеобразный жест расценивается как положительный сигнал, он может быть использован как при положительных, так и при отрицательных обстоятельствах, и поэтому может быть неправильно истолкован.

Закладывание рук за спину

Этот жест считается жестом уверенного в себе человека с чувством превосходства над другими. Он позволяет человеку с бессознательным бесстрашием открывать свои ранимые части тела, такие как желудок, сердце, горло.

Жест «руки в замок за спиной» отличается от жеста «закладывание рук за спину с захватом запястья», который говорит о том, что человек расстроен и пытается взять себя в руки. В этом случае одна рука захватывает запястье так крепко, как будто она пытается удержать вторую от нанесения удара. Интересно, что чем более сердит человек, тем выше передвигается его рука по спине. Именно от этого жеста пошло выражение «Возьми себя в руки!». Если этот жест заменить на жест «руки в замок за спиной», то появляется чувство успокоения и уверенности в себе.

Акцентирование больших пальцев

Выставление больших пальцев рук говорит о властности, превосходстве и даже агрессивности человека. Открытые большие пальцы являются положительным сигналом.

Ухаживающий за женщиной мужчина использует этот жест в ее присутствии, а наиболее типичен он для людей, одетых в официальные и престижные одежды.

Большие пальцы рук часто выглядывают из карманов человека, иногда даже из задних карманов брюк, чтобы скрыть доминантность человека в данной ситуации. Женщины тоже прибегают к этому жесту.

Другой популярный жест – скрещенные на груди руки с вертикально выставленными большими пальцами. Этот жест передает двойной сигнал: о негативном или оборонном отношении (скрещенные руки) плюс чувство превосходства.

Жест с акцентированием больших пальцев используется также в качестве выражения насмешки или неуважительного отношения к человеку, на которого указывают большим пальцем. Например, если муж, обращаясь к своему другу, указывает на свою жену большим пальцем собранной в кулак руки и говорит: «Эти женщины… они все одинаковы», то он провоцирует ссору со своей женой. В этом случае жест используется для того, чтобы выставить на посмешище женщину.

ЗНАЧЕНИЕ ЖЕСТОВ, СВЯЗАННЫХ С ПРИКОСНОВЕНИЕМ РУК К РАЗЛИЧНЫМ ЧАСТЯМ ЛИЦА

Обман, ложь, сомнение

Распознавание невербальных жестов, сигнализирующих об обмане, является одним из наиболее важных для общения умений, которым можно обучиться в процессе наблюдения за поведением человека. Эти жесты связаны с прикосновением рук к лицу.

Защита рта рукой

Защита рта рукой является одним из немногих жестов взрослого человека и имеет тот же смысл, что и детский жест.

Некоторые люди пытаются притворно покашливать, чтобы замаскировать этот жест. 

Если этот жест используется человеком в момент речи, это свидетельствует о том, что он говорит неправду. Однако, если он прикрывает рот рукой в тот момент, когда говорите Вы, а он слушает, - это означает, что он чувствует, как Вы лжете.

Прикосновение к носу

В сущности, прикосновение к носу является утонченным, замаскированным вариантом предыдущего жеста. Он выражается в нескольких легких прикосновениях к ямочке под носом или одним быстрым, почти незаметным прикосновением. Как и прикосновение к рту, прикосновение к носу может использоваться и говорящим для маскировки его собственного обмана, и слушающим, сомневающимся в искренности слов говорящего.

Почесывание и потирание уха

Этот жест вызван желанием слушающего отгородиться от слов, положив одну руку около или сверху уха. Другим вариантом прикосновения к уху является потирание ушной раковины, потягивание мочки уха или сгибание уха в попытке прикрыть им ушное отверстие. Этот последний жест говорит о том, что человек наслушался вдоволь и хочет высказаться.

Почесывание шеи

В этом случае человек почесывает указательным пальцем правой руки место под мочкой уха или же боковую часть шеи. Этот жест свидетельствует о сомнении и неуверенности человека.

Пальцы во рту
Моррис дает такое объяснение этому жесту: человек кладет пальцы в рот в состоянии сильного угнетения. Этот жест говорит о потребности человека в одобрении и поддержке.

Скука

Когда слушатель начинает подставлять руку для того, чтобы опереть на нее голову – это верный признак того, что ему стало скучно. Предельная скука и отсутствие интереса видны, когда голова полностью лежит на руке. 

Постукивание пальцами по столу и постоянный топот ног по полу часто интерпретируются как признаки скуки в аудитории, но на самом деле они свидетельствуют о нетерпении.

Оценочные отношения

Человек принимает оценочную позу, если он подпирает щеку сжатыми в кулак пальцами, а указательный палец упирается в висок. Настоящий интерес проявляется, когда рука, находясь под щекой, не служит опорой для головы.

Когда указательный палец направлен вертикально к виску, а большой палец поддерживает подбородок, - это указывает на то, что слушатель негативно или критически относится к лектору или к предмету его сообщения. Чем дольше сохраняет человек эти жесты, тем дольше хранится его критическое отношение. Жест критической оценки часто путают с сигналом заинтересованности, при критическом отношении обязательно будет присутствовать подпирание подбородка большим пальцем руки.

Поглаживание подбородка

Этот жест означает, что человек пытается принять решение. Когда Вы попросите слушателей высказать свое мнение, их жесты сменятся из оценочных на жесты принятия решения, а следующие сигналы укажут Вам на то, будет ли их решение положительным или отрицательным.

Потирание затылка и хлопок по лбу

Если человек проделывает жест «потирание шеи» во время произнесения лжи, он отводит глаза и смотрит в пол. Этот жест является также признаком расстройства или гнева, но в этом случае рука вначале хлопает по шее, а потом начинает потирать ее.

Человек шлепает себя по лбу и тем самым сигналит Вам, что не напуган тем, что проявил перед Вами свою забывчивость. Но когда он хлопает себя по шее, он таким образом невербально сообщает Вам, что ему ужасно неприятно, что Вы показали ему на этот промах.
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Тема 7. Барьеры в педагогическом взаимодействии, общении и учебно-педагогической деятельности
План:

1. Определение затруднения и их функции

2. Общая характеристика областей затруднения

3. Взаимооценка затруднения

4. Влияние педагогических затруднений на педагога

1. Определение затруднения и их функции
Затруднение в общении (в деятельности) - это субъективно переживаемое человеком состояние «сбоя» в реализации прогно​зируемого (планируемого) общения вследствие неприятия парт​нера общения, его действий, непонимания текста (сообщения), непонимания партнера, изменения коммуникативной ситуации, собственного психического состояния и т.д. Затруднения выяв​ляются в форме остановки, перерыва деятельности, самого обще​ния, невозможности их продолжения (А.К.Маркова). С учетом того, что возникновение в процессе деятельности затруднения и его осознание, объективация есть одно из условий возникновения про​блемной ситуации, которая является предпосылкой и основой воз​никновения и движения мысли (С.Л.Рубинштейн), в педагоги​ческой деятельности оно может рассматриваться и как фактор активации интеллектуальной деятельности человека, стимули​рование нахождения новых средств и способов выхода из создав​шейся «затрудняющей» ситуации. Соответственно выделяют по​зитивную и негативную функции затруднения (трудности) в про​цессе педагогического общения. 

Функции затруднения
Позитивная функция затруднения (по А.К.Марковой) «...име​ет два значения: а) индикаторное (привлечение внимания учи​теля; например, внимательному учителю на его трудности ука​жут ошибки его учеников); б) стимулирующее, мобилизую​щее (активизация деятельности учителя при анализе и пре​одолении затруднений, приобретение опыта)». По​казательна в этом плане двойственность позиции учителей отно​сительно ошибки как следствия неадекватного решения сложной педагогической или коммуникативной задачи. Одни считают недопустимыми ошибки в этой деятельности, другие рассматри​вают их как необходимый и неизбежный элемент.

В то же время А.К.Маркова фиксирует и негативную функ​цию затруднения, также имеющую два значения: «а) сдержива​ющее (в случае отсутствия условий для преодоления затруд​нений или наличия неудовлетворенности собой, например зани​женной самооценки) и б) деструктивное, разрушительное (за​труднения приводят к остановке, распаду деятельности, же​ланию уйти из школы или из профессии)».

Обычно в деятельности, в общении человек фиксирует только то, что препятствует дальнейшему нормальному осуществлению этих процессов, тогда как для учителя важно знать и сложности, кото​рые он преодолевает, не всегда осознавая их как затруднения. Слож​ности, препятствия в совместной деятельности, общении, осозна​ваемые его субъектами как затруднения, барьеры, проявляются, как свидетельствуют результаты исследований (Е.В.Цуканова), в по​ведении, «неадекватном» ситуации общения и характеру деятель​ности, в особенностях установления и поддержания контакта, уровне психологического комфорта общающихся людей, их эмо​циональном самочувствии. Затруднения могут проявляться в од​ном из этих планов, но чаще в нескольких из них одновременно.

2. Общая характеристика областей затруднения
В настоящее время затруднения, или «барьеры» общения рассматриваются с разных позиций в зависимости от основания их анализа и подхода. Так, в рамках общепсихологической ин​терпретации они классифицируются как смысловые, эмоциональ​ные, когнитивные, тактические. В деятельностном подходе вы​деляются мотивационные и операциональные затруднения, со​относимые с двумя основными сторонами общения - коммуни​кативной и интерактивной. Они в свою очередь проявляются в ког​нитивной, аффективной и поведенческой сферах (Л.А.Поварницына).

В то же время затруднения человека в общении могут быть соотнесены не только с характером деятельности или эмоцио​нальными, когнитивными (например, когнитивным стилем) и другими сферами личности, но и быть следствием более глубинных и в то же время широких влияний. Можно выделить сле​дующие основные области затруднений человека в общении: этно-социокультурная, статусно-позиционно-ролевая, возрастная, индивидуально-психологическая, деятельностная, область меж​личностных отношений. Они, естественно, перекрываются, вза​имодействуют между собой в единой целостной системе «чело​век», но в целях теоретического анализа действие каждой из них может быть рассмотрено отдельно. 

Этно-социокультурная область затруднений

Затруднения этой области связаны с особенностями этниче​ского сознания, ценностями, стереотипами, установками со​знания человека, проявляемыми в общении в конкретных ус​ловиях его социального и культурного развития. Как правило, затруднения общения, вызываемые этно-социокультурными особенностями его субъектов, принимаются людьми как сами со​бой разумеющиеся. В то же время очевидно, что каждый субъ​ект деятельности, партнер общения как носитель определенно​го менталитета, как человек, мышление которого, по меткому выражению Л.В.Щербы, «отлито» в форме родного языка (эта же мысль высказывалась и В.Гумбольдтом), взаимодействует с дру​гими людьми в соответствии с нормами, традициями, образом мира и мироощущением, присущими народу, представителем ко​торого он является. В этом плане достаточно показателен харак​тер общения российского педагога, его участливое отношение к уче​никам. Такое общение часто вызывает у них протест, особенно у подростков и старших школьников, которые в последнее де​сятилетие начинают ориентироваться на более деловой, сдержанный стиль общения. Здесь возникают затруднения, одной из при​чин которых может быть этно-социокультура самого педагога.

Как отметил еще Н.А.Бердяев, «... трудность общения с русскими совсем иная, чем трудность общения с француза​ми. Русские самый общительный в мире народ... У русских нет условностей, нет дистанции, есть потребность часто видеть людей, с которыми у них даже нет особенно близких отноше​ний, выворачивать душу, ввергаться в чужую жизнь и ввергать в свою жизнь, вести бесконечные споры об идейных вопросах... Русские не признают категорий, непереходимых границ, отчет​ливых и резко выраженных форм общежития, дифференциаций по разным культурным областям и специальностям. Всякий истинно русский человек интересуется вопросом о смысле жизни и ищет общения с другими в искании смысла. Но наря​ду с большими качествами, которые делают более легким об​щение в русской среде, есть и большие недостатки. Русские очень легко задевают личность другого человека, говорят вещи обид​ные, бывают неделикатны, имеют мало уважения к тайне вся​кой личности. Русские самолюбивы, задевают самолюбие дру​гого и сами бывают задеты. При обсуждении идей легко пере​ходят на личную почву и говорят не столько о ваших идеях, сколько о вас и ваших недостатках. Они легко переходят от рассмотрения вашей мысли к нравственному требованию от вас».

Эта область затруднений выявляется чаще всего в недостаточно полном понимании самой интенции общения, его тональности, стиля. Особенности этно-социокультурной области вызы​вают также целый ряд затруднений в соблюдении этикета общения. Например, в российской культуре ученик, отвечая, как правило, смотрит на учителя, тогда как у целого ряда тюркских народов, например якутов, смотреть прямо в глаза старшему, Учителю, не принято - это вызов. Такое поведение может пре​рвать, а не только затруднить общение. Большую роль в этой этно-социокультурной обусловленности общения играют невербальные средства - мимика, жесты, позы, правильное «прочтение» которых - залог адекватного взаимопонимания и взаимодействия общающихся.

Трудности общения, соотносимые с этно-социокультурной областью, преодолимы, если их специфика отрефлексирована (осознана и принята) педагогом, если он может контролировать свое общение, регламентируя его рамками тех конвенциональных отношений, которые предполагаются конкретной образовательной системой, конкретным образовательным учреждением. 

Статусно-позиционно-ролевая область затруднений
Эта область затруднений в общении обусловлена целым рядом глубинных причин: семейным воспитанием, позицией в общности, атрибутами роли, статусом учреждения, образователь​ной системы, региона, города и т.д. Такие затруднения в обще​нии чаще всего возникают в условиях асимметрии статусов, по​зиций, в ситуациях нарушения прав и обязанностей конвенциональных ролей. Например, в школе право учителя спрашивать по конвенциональным отношениям предполагает обязанность ученика отвечать. Если же ученик задает вопрос, на который учи​тель затрудняется ответить, то, пользуясь своим правом спраши​вать, учитель может переадресовать вопрос, отложить ответ, т.е. изменить ход общения. Единство статуса учителя как репре​зентанта школы, образования, его позиции - передачи, транс​ляции общественного опыта и его роли - развивающего, воспи​тывающего и обучающего субъекта выражается в авторитете учителя. Авторитет объединяет в себе как минимум две состав​ляющие: авторитет личности и авторитет роли.

Формируемый с первого школьного звонка авторитет учите​ля как носителя ценностей нового, неизведанного, необходимо​го для дальнейшей жизни, ценности учения является общеприз​нанным. Однако он часто приобретает черты непререкаемости, абсолютности, что исключает у ученика даже попытку выска​зать, а тем более отстоять свое мнение. В то же время роль пе​дагога предполагает такие личностные качества, как компе​тентность, объективность, такт и желание помочь. Если эти сла​гаемые авторитета проявляются в учебном процессе, то это под​линный авторитет. Он может вызывать затруднения общения у ученика, но в силу стеснения, дискомфорта, собственного незна​ния, трепета перед знанием Учителя, Мастера. Если же формаль​ная роль педагога не наполняется ценностным содержанием и личностно он не авторитетен, то общение затруднено, оно ста​новится фатическим или сугубо конвенциональным. Возника​ет ситуация неприятия учителя как партнера общения, что яв​ляется предпосылкой дополнения конвенциональных ролей не​гативными межличностными отношениями. И здесь вступает в силу действие правила: если конвенциональные отношения сопро​вождаются позитивными межличностными, то эффективность деятельности повышается, если межличностные отношения на​пряжены до антагонизма, неприятия друг друга, то это деструктурирует ролевой репертуар конвенциональных отношений и не​гативно влияет на деятельность, в данном случае и учебную, и пе​дагогическую. 

Возрастная область затруднений
Возрастные особенности партнеров общения также могут вы​звать затруднения. Известно, что ребенок до школы предпочи​тает общение со взрослыми; до среднего подросткового возрас​та почти половина детей предпочитает общение со сверстника​ми. Это предпочтение доминирует у старшеклассников до окон​чания школы, когда вновь около трети юношей и девушек про​являют интерес к общению со взрослыми. Затруднения в обще​нии с взрослым, с педагогом чаще всего возникают в связи с тем, что учащийся, особенно подросток, считает, что его вну​тренний мир непонятен взрослым, которые продолжают обращать​ся к нему все еще как к ребенку (поэтому обращение педагога в классе «Дети» или «Мальчики и девочки» может вызвать не​гативную или скептически сдержанную реакцию). Затруднения общения могут возникнуть, когда педагог в силу занятости или других интересов действительно не знает мира музыки, живопи​си, танца, кинематографа, языка и ценностей молодежной суб​культуры. В этом случае он не имеет общего предмета общения с учениками («С ним не о чем говорить, кроме физики» - та​кова оценка педагога как партнера общения). Проблема отцов и де​тей в педагогическом общении как бы просвечивает сквозь ткань ролевых отношений «учитель-ученик». Преодоление труднос​тей общения, связанных с возрастными особенностями педаго​га, заключается в его постоянном личностном и профессиональ​ном саморазвитии, его включении в жизнь общества, интересе к миру молодежи. «Кто сам не горит, а тлеет, зажечь никого не может» - гласит древняя мудрость.

Затруднения могут возникнуть и тогда, когда, наоборот, пре​подаватель моложе своих студентов или слушателей. Стремле​ния педагога в этой ситуации казаться старше выражается в под​черкнуто деловой манере общения, неадекватной строгости ин​тонации, произвольности отбора стилистически формальных языковых средств, что нарушает естественность ситуации обще​ния, затрудняя его комфортность. 

Область индивидуально-психологических затруднений

Индивидуально-психологические особенности партнеров общения (как учителя (преподавателя), так и учеников (студентов)) чаще всего служат причиной коммуникативных затруднений. Это объясняется, во-первых, тем, что эти затруднения есть резуль​тат взаимосвязи и взаимодействия как минимум трех сил: ин​дивидуально-психологических особенностей учителя (преподава​теля), ученика (студента) и их принятия друг другом. Как отме​чает Е.А.Климов, совпадение индивидуальных стилей деятель​ности, отражающих индивидуально-психологические особенно​сти людей, есть одно из основных условий их незатрудненного общения. Во-вторых, это затруднение в педагогическом общении можно объяснить сознательным отсутствием регулирования, сдерживания педагогом негативно влияющих на общение своих индивидуально-психологических особенностей, таких, напри​мер, как раздражительность, излишняя эмоциональность, кри​тичность, скептицизм и др. Ситуация усугубляется тем, что она может быть выражением позиции учителя, согласно которой он должен быть «естественным» в своих индивидуальных, в част​ности эмоциональных, проявлениях.

Среди индивидуально-психологических особенностей партне​ров, оказывающих наибольшее влияние на общение (и вызыва​ющих затруднения в случае отсутствия или несоответствия этих особенностей общения) отмечаются: коммуникативность (общи​тельность), контактность, эмоциональная устойчивость, импуль​сивность (реактивность), экстра-, интровертированность, локус контроля (экстра-интернальность), внутри- и внешнеобвинительность реакции, особенности когнитивного стиля, недостаточ​ность социальной перцепции и др.

Наиболее изученным среди индивидуально-психологических факторов, влияющих на общение, является экстраверсия-интроверсия. Это объясняется, во-первых, непосредственной и оче​видной обусловленностью общения этими характеристиками. Во-вторых, они всесторонне исследованы благодаря портативно​сти и отработанности методики их определения по опроснику Айзенка. В-третьих, эти факторы вызывают интерес благодаря ав​торитету К.Юнга, которому, как отмечалось, принадлежит утверждение, что интроверт не может быть хорошим педагогом из-за его направленности на себя, на свой внутренний мир, а не на других.

Высказывание К.Юнга не могло не привлечь внимания ис​следователей и вызывать необходимость изучения этой пробле​мы. Так, было показано, что среди студентов педагогического ву​за и начинающих учителей, наоборот, достаточно много интровертов (Л.А.Хараева). Но это не значит, что их педагогическая деятельность будет неуспешной или они должны измениться. Ус​пешно работающие несколько лет учителя в большинстве своем - амбиверты, что свидетельствует о влиянии самой деятельности на изменение индивидуальных особенностей. В то же время ис​следования показали, что и экстравертированность - позитив​ная характеристика общения - может привести к десинхронизации общения (Е.В.Цуканова).

К индивидуально-психологическим факторам, вызывающим определенные затруднения в общении как у говорящего, так и у слушающего, относится когнитивный стиль деятельности. Это целая система особенностей познавательной, прежде всего аналитико-синтетической (С.Л.Рубинштейн) деятельности, особенно​сти организации семантической памяти, структуры тезауруса, стра​тегии выбора средств и способов действий и принятия решений. Когнитивный стиль, как и всякий другой индивидуальный стиль, есть устойчиво проявляемая в меняющихся ситуациях, и в част​ности в коммуникативных ситуациях, особенность познаватель​ной деятельности. Отмечается, что одной из основных характеристик когнитивного стиля является степень дифференцированности когнитивных структур, картины и образа мира (Г.А.Берулава). Выделены два полярных когнитивных стиля - с низкой и высокой дифференциацией. Многие исследования свидетельству​ют о том, что субъекты с низкой психологической дифференци​ацией предпочитают межличностную и групповую деятельность индивидуальной, они более успешны в общении (Н.П.Иванов). В то же время показано, что люди с высокой дифференциацией когнитивных структур лучше понимают другого человека.

Достаточно большие затруднения вызывает низкий уровень эмоциональной регуляции (или его отсутствие в общении), про​являющийся в неконтролируемой реакции партнеров общения друг на друга, на текст, на всю коммуникативную ситуацию. Стрессором может быть деятельность, партнер или сам говорящий (Н.В.Витт). В зависимости от этого меняется общая тональность общения, интонационная, лексико-грамматическая ха​рактеристика текста, невербальные средства. Соответственно можно сказать, что индивидуально-психологические особеннос​ти, включающие интеллектуальные, аффективные (эмоциональ​ные), волевые, поведенческие, личностные проявления, могут как облегчать, так и затруднять общение. Все, что вызывает затруд​нение в педагогическом общении, должно быть предметом осо​знания и коррекции как профессионально необходимое условие соответствия человека этой деятельности.

Отмечая влияние индивидуально-психологических особен​ностей партнеров общения на этот процесс, исследователи име​ют в виду неакцентуированных людей. Акцентуация характера, личности (К.Леонгард, А.Е.Личко) - это чрезмерная выражен​ность отдельных черт, личностных, характерологических прояв​лений (интеллектуальных, эмоциональных, волевых, поведенче​ских). В настоящее время выделены 13 типов акцентуаций ха​рактера (личности), каждый из которых имеет общеповеденче​скую специфику коммуникативного проявления:

- циклоидный - с чередованием фаз настроения;

- гипертимный - постоянная приподнятость настроения;

- лабильный - с резкой сменой настроения;

- астенический, со свойственной ему раздражительностью, утомляемостью, склонностью к депрессиям;

- сензитивный - с обостренным чувством собственной неполноценности, повышенной впечатлительностью;

- психоастенический - высокая тревожность, склонность к самоанализу, сомнениям, рассуждениям;

- шизоидный тип, которому свойственна замкнутость, интроверсия, неконтактность, отсутствие эмпатии;

- эпилептоидный, характеризующийся конфликтностью, вязкостью мышления, излишним педантизмом, тоскливым на​строением;

- паранойяльный (параноидный) тип, отличающийся обид​чивостью, стремлением к доминированию, неприятием мнения других, стойкостью отрицательных аффектов, высокой конфликтностью;

- истероидный тип, характеризуемый стремлением при​влечь к себе внимание, фантазированием, притворством, лживо​стью;

- дистимный - склонный к депрессиям, преобладанию по​ниженного, мрачного настроения;

- неустойчивый - с легкой сменой настроений, склоннос​тью подпадать под влияние;

- конформный тип характеризуется недостаточностью кри​тичности, зависимостью от мнения других.

Отмечается, что чистые типы акцентуации встречаются ред​ко, чаще встречаются смешанные типы и типы с неявно выраженной акцентуацией. Однако очевидно, что акцентуированность в любом случае проявляется в характере общения. В си​лу этого оно может быть неадекватным коммуникативной ситу​ации (непонимание, срывы, оскорбления, прекращение общения). Педагог как человек прежде всего должен знать свои ивдивидуально-психологические особенности, особенности учеников и учи​тывать их для предотвращения затруднений в общении. 

Педагогическая деятельность как область затруднений
Затруднения в общении, связанные с самой педагогической деятельностью педагога и учебной деятельностью обучающего​ся, связаны с содержанием и характером этих деятельностей. В пе​дагогической деятельности затруднения могут быть вызваны как самим предметным содержанием, т.е. уровнем и характером владения педагогом теми знаниями, организация усвоения ко​торых является основой его деятельности, так и профессиональ​но-педагогическими умениями, дидактической компетентнос​тью, т.е. средствами и способами педагогического воздействия на обучающихся. Соответственно основные направления педагоги​ческих затруднений связаны с самим развитием, содержанием и формами образовательного процесса, а также с особенностями учителя (преподавателя) как субъекта деятельности обучения и вос​питания и с процессом общения.

Педагогические затруднения первого направления заключе​ны в самой деятельности. Согласно А.К.Марковой, это - труд​ности постановки и решения педагогических задач, выражающи​еся в недостаточно полном и точном планировании результата их действия, неучете прошлых ошибочных действий, недостаточной гибкости изменения и перестраивания задач по ходу урока, су​жения их содержания за счет исключения воспитывающей и раз​вивающей функции. Это приводит к формализации урока, сни​жению интереса учащихся. Трудности педагогического воздей​ствия на личность обучающегося заключаются прежде всего в «неумении видеть ученика как целостную личность, находящуюся в процессе становления и развития». В результате обу​чающийся личностно не включается в общение, что вызывает чув​ство неудовлетворенности, дискомфорта обеих сторон. В то же время А.К.Маркова подчеркивает, что трудности обучающей де​ятельности учителя определяются и объективными сложностя​ми сочетания продуктивных, творческих и репродуктивных форм работы в учебном процессе, неумением, а иногда и неже​ланием учителя преодолеть эти сложности.

В.А.Кан-Калик, А.К.Маркова отмечали, что затруднения в обу​чающей деятельности могут быть вызваны, во-первых, тем, что один используемый способ никак не связан с другими; во-вторых, учитель использует несколько способов, не связанных между со​бой; в-третьих, применяемый метод обучения не соответствует возможностям обучающихся; в-четвертых, он не соответствует ин​дивидуально-психологическим особенностям учителя (напри​мер, если активный, импульсивный, контактный учитель-экстра​верт использует метод алгоритмизированного, пошагового кон​троля или если глубинный интроверт проводит деловую игру в фор​ме блиц-решения).

Трудности воспитательного воздействия заключаются преж​де всего в преодолении сложности сочетания: роли учителя и партнера общения; ненавязчивости, недирективности советов и умения «быть нужным» советчиком.

Педагогические затруднения этого направления связаны с неумением учителя (преподавателя) корректировать собствен​ные действия в соответствии с собственными субъективными осо​бенностями. Эти затруднения вызваны недостатком самоконтро​ля, самокоррекции (А.К.Маркова) как проявлением недостаточ​ной личностной, предметно-профессиональной и деятельностной саморегуляции. Это выражается, в частности, в том, что у учи​теля «недостаточная рефлексия и низкая критичность по от​ношению к себе, когда учитель не видит в самом себе причин, мешающих ему понять ученика и влиять на него, не умеет свя​зать пробелы в обучении и воспитании учащихся с недостат​ками своей собственной работы».

Затруднения третьего направления связаны с коммуника​тивным взаимодействием, с общением учителя (преподавателя) и класса (аудитории). Затруднения в педагогическом общении (осо​бенно у начинающих учителей) были названы В.А.Кан-Каликом некими психологическими барьерами, которые, препятствуя нормальному общению, влияют на всю педагогическую и учебную деятельность всех его субъектов. Психологические барьеры не всегда осознаются самим учителем, соответственно он не чув​ствует необходимости в анализе коммуникативной ситуации и коррекции причины, вызывающей затруднения общения с классом.

Объединим выделенные В.А.Кан-Каликом во​семь наиболее типичных барьеров педагогического общения в три группы:
- боязнь класса и педагогической ошибки;

- установка, формируемая в результате прошлого негатив​ного опыта работы вообще и работы с данным классом в частно​сти; несовпадение собственных установок учителя на работу в классе и установок обучающихся;

- неадекватность собственной деятельности в складывающей​ся на уроке коммуникативной ситуации. Это может происходить в силу либо механического копирования стиля (манеры) обще​ния референтного для учителя человека, либо в силу ограниче​ния общения только информационной стороной.

Барьеры первой группы преодолеваются опытом работы учи​теля, повышением его профессионализма. Барьеры второй груп​пы, вызванные явлением социальной апперцепции как обуслов​ленности восприятия, понимания социальной среды прошлым опытом, требуют их объективации, т.е. осознания объекта за​труднения и целенаправленной, произвольной коррекции. Приме​ром такой социальной апперцепции может быть неадекватное оценивание ответа обучающегося экзаменатором, предварительно просмотревшим зачетную книжку или находящимся под влияни​ем негативного мнения преподавателя группы о работе студента в течение семестра. Барьеры третьей группы связаны с неправиль​ным пониманием (знанием) функционального содержания педа​гогического общения, деятельности (в силу чего остается только одна информирующая функция вне развивающей и воспитываю​щей, предполагающих развитую социальную перцепцию, эмпатию, понимание другого, фасилитацию (облегчение) общения и т.д.), а так​же с некритическим следованием образцу, не совместимому с кон​кретным индивидуально-психологическим складом учителя.

Межличностные отношения как область затруднений

Межличностные отношения в значительной мере влияют на характер совместной учебной деятельности обучающихся и педагогической деятельности учителя (преподавателя) (А.К.Мар​кова, Я.Л.Коломинский, Н.В.Кузьмина, А.А.Реан и др.). Ле​жащие в основе этих отношений симпатия (антипатия), приня​тие (неприятие), совпадение ценностных ориентации или их расхождение, соответствие или различие когнитивных и в целом индивидуальных стилей деятельности (общения) и многое дру​гое могут облегчить либо существенно затруднить взаимодейст​вие людей, вплоть до его прекращения. Известно, что межлич​ностные отношения, совпадающие с основным репертуаром ро​лей конвенциональных отношений, усиливают эффективность де​ятельности, тогда как их внутреннее расхождение ведет к ее на​рушению.

Важной межличностной особенностью партнеров, вызывающей затруднения в общении, является доминирование того или дру​гого личностного состояния у каждого из них. Согласно Э.Бер​ну, в структуре сознания личности каждого человека сосу​ществуют три состояния: «Родитель», «Взрослый», «Дитя». При этом первое - «Родитель» - может выявляться двояко: ли​бо в контролирующе-авторитарной функции, либо в помогающе-попечительской. Э.Берн приводит вербальные и невербальные ха​рактеристики каждого из трех состояний и примеры взаимодей​ствия людей, находящихся в одном и том же либо в разных со​стояниях. Для педагогической деятельности в силу ее обучающе-воспитывающего характера состояние «Родитель» является доста​точно созвучным. Ролевое предписание педагога и характеристика «Родителя» во многом совпадают. Они включают оценку, разре​шение, объяснение, порицание. Это те действия, которые явля​ются общими для педагога и родителя. Однако они приемлемы в педагогическом процессе только в отношениях педагог («Роди​тель») - ученик («Дитя»). Если же в роли ученика выступает «Взрос​лый», характеристикой которого является понимание, логич​ность, рассудительность, контактность, самостоятельность при​нятия решения, то в общении возникает обоюдное затруднение. Естественно, что оптимальным вариантом для педагогического про​цесса является отношение «Взрослый-Взрослый».

Отмечается, что затрудненность общения, обусловленная фактором межличностных отношений, обнаруживается в форме изменения стилей делового общения, симуляции несогласия, преднамеренной дезинформации партнера, ухода от делового общения и т.д. Среди многих факторов, затрудняющих общение (характер межличностных отношений, индивидуально-психологические особенности, включенность в деятельность, особен​ности ситуации взаимодействия) именно межличностные отно​шения статистически значимо занимают первое место. 

3. Взаимооценка затруднения 

Затруднения общения, возникающие в отношениях «учи​тель-ученик» и «ученик-ученик» оцениваются самими уча​стниками общения и другими людьми по-разному (Е.В.Цуканова). Так, оценка затруднений общения учителем и учениками не совпадает (по номенклатуре и ранговому месту). Если учителя счи​тают, что наибольшие затруднения в схеме «учитель - ученик» вызывают индивидуальные особенности партнеров общения, то ученики на первое место среди причин затруднения в таком общении ставят особенности участия в деятельности. При этом, характеризуя в целом условия совместной учебной деятельнос​ти, исследователи отмечают, что основные затруднения связаны прежде всего с межличностными отношениями, затем с индиви​дуально-психологическими особенностями общающихся и толь​ко после этого с характером их участия в деятельности.

Более 90% оценок учеников и учителей по поводу их контакт​ности не совпадают. Ученики оценивают педагогов как трудно​контактных в три раза чаще (чем педагоги учеников), считая их жесткими, «барьерными» (З.А.Нолиу, Л.Б.Филонов).

Исследования педагогического общения студентов позволи​ли выявить не только специфику затруднений студентов педа​гогических вузов, но и динамику изменения этих затруднений с первого по пятый курс. В условиях социально ориентирован​ного учебно-педагогического общения студенты чувствуют затруд​нения и из-за непривычности к публичным выступлениям (49%), и из-за ощущения несоответствия того, что происходит, интуи​тивно сложившемуся представлению о том, как это должно быть, и из-за скованности жестов, движения, общего поведения, которое ранее было естественным (71%).

Л.А.Поварницыной были выделены шесть групп трудностей общения студентов. В первую вошли трудности, связанные с не​умением студентов вести себя, незнанием того, что и как сказать. Трудности второй группы вызваны непониманием партнера об​щения, т.е. недостаточной сформированностью собственно пер​цептивной стороны общения. Третья группа состоит из трудно​стей, вызванных тем, что говорящего не понимает и не принимает партнер общения. Трудности общения в четвертой группы обусловлены чувством смущения, неловкости, неуверенности, ис​пытываемым говорящим. Трудности пятой группы связаны с пе​реживанием неудовольствия, даже раздражения по отношению к партнеру. Шестая группа включает трудности, вызванные об​щей неудовлетворенностью человека общением. На этой основе автор анализирует особенности общения студентов в разных со​циальных сферах, в зависимости от курса (с первого по третий) и от других факторов. Было показано, что в общении со взрос​лыми студенты реже испытывают трудности непонимания парт​нера общения (14,2%) и очень часто (29,6%) - трудности, свя​занные с неумением вести себя, незнанием предмета общения. В общении студентов со сверстниками легче преодолеваются трудности второй и третьей групп. Показательно, что по мере пе​рехода от первого курса к третьему затруднения в общении с ро​дителями, родственниками сохраняются, тогда как в общении с не​известными людьми наблюдается резкое снижение затрудне​ний.

Анализ основных областей затруднений в общении, в деятель​ности показывает, что они изменяют саму ситуацию общения. Противоположные цели, интересы, позиции, средства, способы деятельности, сталкиваясь, создают конфликт, изучаемый не толь​ко специальными разделами психологии, но целой наукой конфликтологией, к которой и отсылаем заинтересованного читате​ля. Здесь же необходимо отметить, что при групповом взаимо​действии конфликт как столкновение противоположных реше​ний, стратегий, средств и способов, создавая проблемную ситу​ацию, повышает интеллектуальную активность совокупного (группового) субъекта. Важно только, чтобы такой конфликт не перешел на уровень оценки самих субъектов и не стал негатив​но межличностным в узком смысле слова. 

4. Влияние педагогических затруднений на педагога 

Затруднения одного участника общения влияют не только на сам этот процесс, на деятельность того, кто испытывает эти за​труднения, на ситуацию, но и на других партнеров общения, в частности по каналам обратной связи, и на находящегося в этой ситуации педагога. Педагог либо преодолевает трудности, про​должает общение и деятельность либо, испытывая чувство дис​комфорта, создает новую коммуникативную ситуацию и новые формы деятельности, испытывая неловкость за недостаточность подготовки, организации, учета особенностей коммуникатив​ной ситуации, либо занимает внешнеобвинительную позицию, из​меняя в ряде случаев адекватность оценки окружающей дейст​вительности. Было показано (А.А.Реан), что есть положитель​ная значимая связь между количеством случаев затруднений у пе​дагога и его оценкой ответственности и интереса учеников в от​ношении «чем больше - тем меньше» (меньше ответственнос​ти и интереса). А.А.Реан рассматривает этот факт как психологическую защиту, проявляющуюся в том, «что обилие субъективных трудностей в собственной педагогической дея​тельности объясняется различными объективными (внешни​ми по отношению к себе) негативами в личности учащихся («труд​ный контингент», «безответственные личности», «случайные для профессии люди» и т.п.)». Естественно, что та​кая неадекватность оценки обучающихся, в свою очередь, вызы​вает у них затруднения в общении, установлении контакта с пе​дагогом.

Общепсихологический контекст проблемы педагогических затруднений

В целом затрудненность в общении отражает особенности партнеров, коммуникативной ситуации характера общения, са​мого педагогического взаимодействия людей. В силу многофак​торности причин, вызывающих затруднения, детальный ана​лиз этой проблемы есть одновременно рассмотрение многих пси​хологических проблем и прежде всего таких, как: «отношение» (В.Н.Мясищев, Б.Г.Ананьев, Н.В.Кузьмина); социальная пер​цепция, т.е. восприятие человека человеком (А.А.Бодалев, В.А.Лабунская); когнитивные стили познавательной деятельно​сти (У.Найссер, С.Д.Смирнов, Г.А.Берулава). Без тщательно​го и заинтересованного изучения курсов общей, возрастной пси​хологии, психологии личности, конфликтологии, социальной психологии их основные механизмы и закономерности не могут быть поняты.

Затруднения общения в большинстве из названных выше областей могут быть преодолены либо самостоятельной коррек​цией, либо специальными тренингами (Ю.Н.Емельянов, Г.А.Ковалев, Л.А.Петровская, В.А.Кан-Калик, Л.М.Митина и др.). В то же время общепризнанна необходимость первоначальной ориентировки педагога в уровне собственных коммуникативных осо​бенностей. В.А.Кан-Калик, подчеркивая важность формирова​ния коммуникативной культуры учителя, отмечал, что одним из первых шагов в этом процессе является определение себя как «коммуниканта». 
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Тема 8. Спор, его цели и подходы. Процесс спора
План:

1. Причины избегания спора

2. Понятие спора

3. Техника убеждения

4. Критика в споре

5. Принципы ведения спора

6. Агрессия в споре

1. Причины избегания спора

На словах почти все руководители высказывают желание, чтобы их подчиненные в процессе деловой межличностной коммуникации проявляли большую активность и инициативу в отстаивании своей точки зрения, но далеко не все действительно хотят этого. Можно выделить некоторые причины, в следствие которых подчиненные крайне неохотно вступают в спор с руководителями:

Чувство собственной безопасности. Подчиненные «боятся за собственную шею». Они нередко, в ходе наблюдений за развитием событий, приходят к выводам, что люди, всегда соглашающиеся с начальством, как правило, быстрее продвигаются вверх по служебной лестнице, чем те, кто высказывает собственное, пусть даже очень умное и дельное мнение. Они также хорошо понимают, что их будущее в основном зависит от их непосредственного руководителя, и поэтому им нет смыла не согласиться с ним.

Статус различий. Различия в занимаемом руководителем и подчиненным положении часто препятствует установлению успешных деловых и межличностных отношений, особенно если такой руководитель постоянно подчеркивает свое «верхнее» положение и не допускает никакого межличностного сближения с подчиненным.

Прошлый опыт. Имея «богатый» прошлый опыт попыток ведения споров с руководителями, подчиненные начинают испытывать чувство бесполезности хоть какой-то борьбы за собственное мнение и уверенность в том, что любое несогласие с начальством может привести лишь к появлению антагонизма с его стороны и пустой трате времени со стороны подчиненного. 

Манера руководителя принимать решения. Если среди подчиненных сформировалось мнение, что кто бы и что бы руководителю не говорил, он все равно останется при своем мнении, вряд ли кто-то рискнет спорить с таким руководителем. 

Репутация руководителя. Редко, но все же бывает, когда руководитель имеет репутацию человека злопамятного, мстительного, человека, который никогда ничего не забывает и не прощает. В ситуации такого рода весьма сомнительно, чтобы кто-то из подчиненных рискнул поспорить с таким руководителем. 

Поскольку искусство ведения спора приобретает для каждого из нас все более важное значение, то есть все основания для того, чтобы разобраться в его сущности, сравнить его с такими близкими понятиями, как «диспут», «дискуссия» и «полемика». 

Слово «диспут» происходит от латинского disputo – рассуждаю. В тех ситуациях, когда речь идет о диспуте, имеется в виду коллективное обсуждение нравственных, политических, литературных, научных, профессиональных и др. проблем, на решение которых нет однозначного, общепринятого ответа. В процессе диспута его участники высказывают различные суждения, точки зрения и оценки тех или иных событий или проблем. 

Слово «дискуссия» происходит от латинского discussio – рассмотрение, исследование. Под дискуссией обычно имеется в виду публичное обсуждение каких-либо проблем, спорных вопросов. Дискуссия часто рассматривается как метод, активизирующий процесс обучения, изучения сложной темы, проблемы, который вклинивается в контекст, например, семинарского занятия. 

Слово «полемика» происходит от греческого polemikos, что означает «враждебный», «воинствующий». Нетрудно понять, что для полемики также характерна процедура спора, но спора, приводящего к конфронтации и борьбе принципиально противоположных мнений и подходов в решении определенных проблем.

Известно, что дискуссии и диспуты чаще всего ведут к мирному исходу событий, к коллективному поиску истины. Цель же полемического спора – одержать победу над противником во что бы то ни стало.

Однако следует заметить, что и в диспуте, и в дискуссии, и в полемике, хотя и с разной степенью активности и конфронтации, возникает и разворачивается спор его участников. Спор выступает как бы характеристикой процесса обсуждения проблемы или вопроса двумя противоборствующим сторонами. Заметим также, что слова «спор» и «дискуссия» часто используются, как слова-синонимы (как, например, в словаре Ожегова).

Практика показывает, что дискуссия может вестись с различной остротой противоборства. Это могут быть диспут, дебаты, полемика, спор. В любом случае для ведения дискуссии, как минимум, необходимо иметь две различных точки зрения, два различных подхода к решению соответствующего вопроса или проблемы. Хотя реально их, как правило, бывает значительно больше. По существу каждый из участников дискуссии часто имеет свою точку зрения, свой взгляд на решение проблемы.

Если говорить о споре, то он может быть определен как обсуждение в форме исследования проблемы с целью установления истины. 

2. Понятие спора

В.И.Андреев предлагает в качестве рабочего определения понятия «спор» следующее: «спор – это характеристика процесса обсуждения проблемы, способ ее коллективного исследования, при котором каждая из сторон, аргументируя (отстаивая) и опровергая (оппонируя) мнение собеседника (противника), претендует на монопольное установление истины».

В процессе ведения спора в явном или скрытом виде проявляется некоторое противоречие, которое позволяет сформулировать проблему. В ходе коллективного осуждения либо происходит разрешение проблемы, либо каждая из противоборствующих сторон остается при своем мнении. 

В.И.Андреев выделяет семь вариантов протекания дискуссии-спора:

Эвристический подход к ведению спора, когда одна из сторон, не настаивая на своем подходе к решению проблемы, используя методы убеждения, интуицию и здравый смысл, постепенно склоняет к своей точки зрения другого или других собеседников, участников спора.

Логический подход к ведению спора, для которого характерны жесткий логический анализ и аргументация, благодаря чему, следуя приемам и правилам формальной логики, участники дискуссии приходят к некоторому окончательному выводу. 

Софический подход к ведению спора, при котором одна из сторон стремится победить своего оппонента любым, даже логически неправильным путем, используя так называемые софизмы.

Авторитарный подход к ведению спора, когда одна из сторон, опираясь на авторитеты либо используя свой авторитет, а нередко и власть, навязывает свою точку зрения другим. 

Критикующий подход к ведению спора, когда одна из сторон всецело акцентирует внимание лишь на недостатках, слабых местах и позициях своих оппонентов, не хочет и не стремится увидеть позитивные элементы в противоположной точке зрения и не может предложить свое решение.

Демагогический подход к ведению спора, который заключается в том, что одна из сторон ведет спор не ради истины, а скорее всего для того, чтобы увести дискуссию в сторону от истины, преследуя при этом свои личные, часто неизвестные участникам спора цели.

Прагматический подход к ведению спора, который заключается в том, что одна или каждая из сторон ведет спор не только ради истины, но ради своих практических, иногда меркантильных целей, которые скрыты и не известны собеседникам.

Цели ведения спора, в зависимости от того, направлены они на решение обсуждаемой проблемы или, наоборот, на то, чтобы создать дополнительные проблемы и барьеры, могут быть разделены на две группы: конструктивные и деструктивные.

Перечислим наиболее характерные конструктивные цели ведения дискуссии, спора:

*  обсудить все возможные варианты решения проблемы;

*  выработать коллективное мнение, коллективную позицию по какому-либо вопросу;

*  привлечь внимание к проблеме как можно больше заинтересованных и компетентных лиц;

*  опровергнуть ненаучный, некомпетентный подход к решению проблемы, разоблачить ложные слухи;

*  привлечь на свою сторону как можно больше лиц, готовых к сотрудничеству;

*  оценить возможных единомышленников и противников.

Деструктивные цели, которые могут быть целями отдельных групп и участников спора:

*  расколоть участников спора на две непримиримые группы;

*  завести решение проблемы в тупик;

*  опорочить идею и ее авторов;

*  превратить дискуссию в схоластический спор;

*  используя заведомо ложную информацию, повести спор по ложному пути;

*  разгромить инакомыслящих, дискредитировать оппозицию.

Вероятно, этих целей, как конструктивных, так и деструктивных, значительно больше. Кроме того, в чистом виде они, как правило, не проявляются в рамках одного спора, а могут реализоваться в самых разных сочетаниях.

3. Техника убеждения

Что же делать, если возникает реальная необходимость доказать свою точку зрения руководителю, да еще не испортив с ним отношений?

Правильный способ доказать свое мнение означает не стремление привести руководителя в замешательство и не демонстрацию ему его некомпетентности в каком-либо вопросе, а решение важного делового вопроса. Кроме того, желательно не спорить с руководителем в присутствии третьего лица. 

Выступая против мнения руководителя, важно:

*  знать, когда нужно, а когда не нужно отстаивать свою точку зрения;

*  знать, какие вопросы можно обсуждать, а какие – нет;

*  знать, как возражать, не вызывая раздражения, как доказывать свое мнение и не быть неприятным при этом для своего руководителя.

Характер противоречий  в споре нередко зависит от обсуждаемого вопроса, эмоционального фона при его обсуждении, психологической межличностной совместимости двух спорящих и от прочности и опыта профессиональных отношений. 

Если Вы проиграли спор, если руководитель так и не понял Ваших доводов, признайте это, не озлобляясь, но не теряя своего «Я». Если Вы начнете сердиться, демонстрировать свое явное неудовлетворение результатом обсуждения, это может привести к разрыву отношений и к отчужденности со стороны руководителя. 

Ну а если Вы «выиграли» спор, будьте скромны и спокойны, не ликуйте по данному поводу. Не вставайте в позу – «Я же говорил Вам». Лучше выскажите признательность руководителю за то, что он Вас выслушал, понял и принял Ваше предложение. 

А.Петренко в своей работе «Безопасность в коммуникации делового человека» приводит следующие практические рекомендации по правилам отстаивания своей точки зрения, по технике убеждения партнера. 

Оперируйте простыми, ясными и точными понятиями.

Ведите аргументацию корректно по отношению к партнеру:

*  открыто и сразу признавайте правоту партнера, если он прав;

*  продолжайте оперировать только теми аргументами и понятиями, которые уже приняты Вашим партнером;

*  сначала ответьте на аргументы партнера, а уж потом только приводите свои собственные;

*  в любой ситуации сохраняйте вежливость.

Учитывайте личностные особенности Вашего партнера:

*  нацеливайте Вашу аргументацию на цели и мотивы партнера;

*  старайтесь избегать простого перечисления фактов и аргументов, лучше покажите их преимущества;

*  используйте только понятную партнеру терминологию;

*  соизмеряйте темп и насыщенность Вашей аргументации с особенностями ее восприятия Вашим партнером.

Старайтесь как можно нагляднее изложить партнеру свои идеи, соображения, доказательства, не забывая при этом стратегии и модальности партнера.

Помните о том, что излишне подробная аргументация, «разжевывание» для партнера Вашей идеи, может вызвать резкое неприятие со стороны партнера, а пара ярких доводов, порой, достигает большего эффекта.

Используйте специальные приемы аргументации:

Метод перелицовки. Постепенное подведение партнера к противоположным выводам путем поэтапного прослеживания процедуры решения проблемы вместе с ним.
Метод «Салями». Постепенное подведение партнера к полному согласию с Вами путем получения от него согласия сначала в главном, а затем в необходимых для полного согласия частностях.  

Метод расчленения. Разделение аргументов партнера на неверные, сомнительные и ошибочные с последующим доказательством несостоятельности его общей позиции.
Метод положительных ответов. Ваш разговор с партнером строится таким образом, чтобы он на Ваши первые вопросы отвечал: «Да... Да...» В последующем ему будет намного проще соглашаться с Вами и по более существенным вопросам.

Метод классической риторики. Соглашаясь с высказыванием партнера, Вы внезапно опровергаете все его доказательства с помощью одного сильного аргумента. Этот метод особенно хорошо, если партнер слишком агрессивен. 

Метод замедления темпа. Умышленное замедление проговаривание вслух наиболее слабых мест в аргументации партнера.
Метод двусторонней аргументации. Вы указываете партнеру как сильные, так и слабые места того, что Вы предлагаете. Такой метод лучше всего применять при дискуссии с интеллектуальным партнером. 
Своевременно делайте обобщения и выводы по результатам проведенной дискуссии.
4. Критика в споре

Довольно часто споры сопровождаются всевозможными видами критики. Попробуем разобраться, что же это такое и как себя вести критикующему и критикуемому на основе работы Е.С.Жарикова и Е.Л.Крушельницкого.

Словарь определяет критику как «обсуждение, разбор чего-либо с целью оценить достоинства, обнаружить и исправить недостатки». Но не всегда дело доходит до обсуждения. Критикой можно назвать и «отрицательное суждение о чем-либо». Наконец, к предмету разговора имеют некоторое отношение и критическая реплика, и аргумент в споре. От того, насколько это все удается, и складывается репутация: человека, умеющего постоять за свои принципы, доказать правоту, – или несерьезного крикуна. Точные, убедительные аргументы способны решить исход дела. И наоборот: немало прекрасных идей было загублено энтузиастами, не сумевшими их отстоять. 

Е.Жариков и Е.Крушельницкий первым делом советуют расстаться с некоторыми привычными заблуждениями. Если высказано две противоположные точки зрения, то не следует тут же спешить с выводом, будто «истина посередине». На самом деле, как заметил еще Гете, посередине проблема. Истина же может быть где угодно, что, собственно, и делает ее поиск среднеарифметическим методом бесполезным. Не всегда ее можно найти в споре, вопреки известному утверждению. В споре зачастую рождается не истина, а победа. Обиженный же неудачник остается при своем мнении и ждет реванша, окончательно теряя способность воспринимать чужие доводы.

Критика – не самоцель. Поэтому, прежде чем критиковать, стоит подумать: а нельзя ли исправить положение, так сказать, в рабочем порядке? Не исключено, что для этого вполне достаточно выяснить позицию тех, против кого мы собрались направить критические стрелы.

Критика должна быть уместна. Резкое выступление по поводу неудач новичка скорее принесет больше вреда, чем пользы. И вообще – форма критики должна соответствовать задаче. Если человек старался, но ему не хватило опыта, то разнос тут не поможет. А если неудачник и сам сознает свое неумение, то у него опустятся руки и работать лучше он не будет. Иными словами, тут прежде всего нужна доброжелательность. 

Прежде чем критиковать позаботьтесь о том, чтобы из Ваших слов было ясно:

*  в чем суть дела;

*  кто виноват в случившемся;

*  что нужно сделать, чтобы исправить положение;

*  как предотвратить подобное в будущем.

Чтобы Ваши замечания не отмели, что называется, с порога как несерьезные, сначала обязательно выслушайте самого критикуемого и изложите свое понимание ситуации.

Не оглупляйте действия и высказывания оппонента лишь ради того, чтобы поэффектней его разнести. На передержки Вам возразят, и доказывать придется снова, но это уже будет стоить, как говорят шахматисты, потери качества. Если Ваша цель – найти истину, а не самоутвердиться за счет высмеянного соперника, то помните обычай индусских философов: перед началом спора каждый должен пересказывать взгляды противника так, чтобы тот подтвердил правильность пересказа. Без такого подтверждения споры не ведут.

Критикуя, полезно упомянуть о неплохих способностях и возможностях критикуемого. В таком случае шансы, что он воспримет Ваши слова по-деловому, возрастут. 

Показывайте пример самокритичности. Это поможет оппоненту стать Вашим союзником. Постарайтесь, чтобы человек понял, что ему лично выгоднее следовать Вашим советам, чем пренебрегать ими. Помните слова Авраама Линкольна: «Если вы хотите привлечь кого-либо на свою сторону, прежде всего убедите его в том, что Вы его друг». 

Критикующему запрещается: 

*  сводить разговор к отрицанию. Мало разрушить старое, сумейте построить новое. Постарайтесь хотя бы назвать пути к этому;

*  делать выводы, не зная всех обстоятельств. «Слишком скорые выводы – результат замедленного размышления», – говорил Вольтер;

*  лишать критикуемого возможности возразить;

*  унижать его достоинство, критиковать «в общем». Обвиняете – докажите вину;

*  копить чужие недостатки, чтобы потом выйти с ними на публику. Лучше объясниться сразу же;

*  возвращаться к прошлым грехам, когда дело исправлено, то есть не напоминать человеку понапрасну о старых ошибках;

*  недобросовестная аргументация (преувеличения, использование авторитетов, взывание к чувствам, искажение позиций).

5. Принципы ведения спора

Здесь речь пойдет о самом важном из того, чем, по мнению В.И.Андреева, нужно овладеть: о принципах ведения спора, которые:

a) позволят лучше подготовиться к ведению спора;

b) организуют и мобилизуют Вас на победу в споре;

c) позволяют логически правильно аргументировать и последовательно отстаивать свою позицию;

d) учат учитывать достоинства и быть терпимым к недостаткам ваших оппонентов;

e) ориентируют Вас на использование своих достоинств и преодоление своих недостатков.

Итак, о каких принципах следует помнить в процессе дискуссии-спора?

Принцип предварительной подготовки к ведению спора. В соответствии с этим принципом предварительная подготовка к ведению спора позволяет вам не только мобилизоваться, но и многое обдумать и даже смоделировать наиболее вероятный ход дискуссии-спора, сделать некоторые «заготовки», собрать и осмыслить некоторую исходную информацию.

Принцип терпимого отношения к инакомыслящим. Суть принципа заключается в том, что противоположная сторона, так же, как и вы, имеет право на свое мнение. Она так же, как и вы, стремится к истине, но процесс ее поиска должен быть корректен с обеих сторон.

Принцип последовательного анализа альтернатив. Суть этого принципа заключается в том, что практически любая проблема или задача имеют, как правило, несколько возможных подходов, способов решения. Однако не все подходы, способы решения проблем являются в равной степени оптимальными. Уже два разных способа в зависимости от условий, целей, средств могут служить истине в разной степени.

Более того, развертывая, аргументируя тот или иной подход, мы часто в самом процессе поиска истины допускаем существенные просчеты и ошибки. То же самое свойственно и нашим оппонентам. Вот почему мы выдвигаем принцип последовательного анализа альтернатив в процессе ведения спора.

Принцип корректного ведения спора. Это один из основных принципов ведения споров, переговоров, который заключается в том, что чем корректнее будут Ваши суждения и действия, тем у вас больше шансов на достойную победу над противником, оппонентом.

Принцип «отстранения» в процессе ведения спора. Давно замечено, что спор выигрывает не только тот, кто эрудированней и аргументированней говорит, но, прежде всего тот, кто, как бы стороны наблюдая за ходом дискуссии-спора, видит все происходящее в целом и способен по ходу корректировать свои недостатки и промахи, подняться над личными интересами и преодолеть психологические барьеры. 

Отстранение означает неожиданно новое направление суждений и действий, которое используется каким-нибудь из участников спора, как человеком оригинальным и творческим.

Принцип преодоления психологических барьеров в процессе ведения спора. Суть этого принципа заключается в том, что существует целый ряд ложных внутренних установок, состояний, без преодоления которых эффективность вашей аргументации снижается. Это может быть, например, установка на то, что противоположная сторона лучше подготовлена, чем вы, и поэтому сильнее вас. Или, например, страх выглядеть хуже, чем ваш оппонент, уже сам по себе сдерживает и скрывает ваши суждения и действия. 

Принцип поэтапного продвижения к истине. Суть этого метода заключается в том, что эффективность ведения спора и продвижения к истине прямо зависит от того, насколько четко вычленяются и обозначаются фазы, этапы ведения спора, альтернативные подходы к решению проблемы и каждая из альтернатив отчетливо выдвигает свои аргументы «за» и «против» того или иного подхода к решению проблемы.

Принцип поэтапного продвижения к истине в процессе ведения спора предполагает следующие стадии:

Вводное информирование. Ведущий, организующий дискуссию, инициатор встречи заинтересованных сторон информирует участников о проблеме, целях и самой ситуации, породившей дискуссию-спор.

Аргументация сторон. Каждая из сторон, имеющая свою позицию, свою точку зрения на решения проблемы, высказывает и аргументировано  отстаивает свою точку зрения. 

Оппонирование, критические суждения. Каждая из спорящих сторон выступает по отношению друг к другу в качестве оппонента, высказывает критические суждения, сомнения, отстаивая свою позицию.

Активное противоборство сторон. Продолжение дискуссии, спора, поиск дополнительных аргументов и сторонников, подключение всех желающих принять участие в споре. Контраргументация и сопоставление альтернатив.

Поиск компромиссных вариантов решения проблемы. На этом этапе каждая из противоборствующих сторон должна пойти на приемлемые уступки. Частичный отход от своей позиции, ее активный пересмотр. Анализируются и сопоставляются все возможные варианты решения проблемы.

Поиск приемлемого решения. Идет активный поиск и обобщение всего конструктивного, позитивного, что было высказано в процессе дискуссии/спора, отслеживаются точки соприкосновения, сближаются позиции, вырабатываются взаимоприемлемые решения. 

Завершение спора, обобщение результатов. На этом этапе подводятся итоги спора, резюмируются результаты, констатируется, что достигнуто и какой ценой.

Принцип уважения личности оппонента. Суть этого принципа заключается в том, что настоящая свобода мнений, суждений предполагает высокую культуру ведения дискуссий и споров. А для этого, как минимум, необходимо уважительное отношение к инакомыслию, то есть оппоненту. Мыслям, суждениям должны противопоставляться более убедительные, более доказательные суждения и мысли и ни в коем случае не оскорбительные выпады. 

Принцип аргументированной конструктивной критики. Суть этого принципа заключается в том, что критикуя противоположную вашей точку зрения, нельзя ограничиваться только этим, необходимо высказать свои конструктивные предложения, новые подходы или способы решения проблемы. Другими словами, критика должна включать в себя не голое отрицание, но и конструктивные предложения, альтернативы. 

6. Агрессия в споре
Рассматривая проблемы споров и критики, нельзя не остановиться хотя бы немного на проблеме агрессии и стресса у участников этой далеко не всегда приятной ситуации. Нередко можно наблюдать за тем, что у людей, вступивших на тропу конфликта, происходят изменения в поведении и даже во внешних признаках. Довольно даже мимолетного взгляда, чтобы заметить характерные признаки. Почему же весьма часто ни одна из конфликтующих сторон «не видит» этих индикаторов, не предпринимает мер по локализации агрессивного поведения партнера, а наоборот, сама переходит к агрессивной форме поведения, пытаясь таким образом решить создавшуюся конфликтную ситуацию?

Причин здесь можно было бы выделить несколько.

Во-первых, правильная форма реагирования на агрессивное поведения партнера ответной агрессией. Многие почему-то считают, что такое поведение – единственно правильный выход из сложившейся ситуации, что если ответное поведение будет иным, то партнер может воспринять это как проявление Вашей слабости и неуверенности. 

Во-вторых, неуверенность в себе, в своей правоте. В данном случае мы наблюдаем попытку использовать подобную стратегию поведения как камуфляж того, что есть на самом деле. Кроме того, некоторые люди, испытывающие неуверенность, пытаются за счет агрессивного поведения как бы подбодрить самого себя, придать дополнительный импульс собственной активности.

В-третьих, такое поведение может быть показателем того, что Вы, наконец-то, получили возможность высказать своему партнеру все то плохое, что Вы о нем знаете. Как правило, высказывания о партнере в подобном состоянии носят такой характер, что ни Вы, ни он их долго не смогут забыть.

В-четвертых, подобное поведение может быть и индикатором элементарной невоспитанности партнера по конфликтной ситуации. Чем больше себе позволяет партнер, тем менее он воспитан. 

И, наконец, в-пятых, такое поведение может быть следствием возникновения под воздействием сильного раздражителя так называемого реактивного мышления. Такого рода мышление блокирует возможность адекватной оценки ситуации, самоконтроля и спокойного осознания происходящего.

Как можно в таком состоянии продолжить спор, дискуссию, Приведет ли такое продолжение к позитивному результату? Что будет с Вашим здоровьем, если Вы будете постоянно использовать такую стратегию поведения?

Самое главное в такой ситуации – оставаться спокойным. Во многих книгах декларируется необходимость спокойствия в критических ситуациях, но не дается практически никаких приемлемых рекомендаций, как это сделать. Эти авторы поступают по принципу: «Хочешь быть спокойным? Будь им!» Другие предлагают достаточно громоздкие и, к сожалению, далеко не всегда эффективные приемы саморегуляции, на освоение которых требуется довольно продолжительное время. А.Петренко останавливается на одном из приемов, помогающих достаточно быстро упокоится и взять ситуацию под контроль. Вот что он предлагает.

Как только Вы осознали, что наступает обострение ситуации, что еще немного и Вы потеряете душевное равновесие, попробуйте мысленно выйти за пределы данной ситуации и посмотреть на все происходящее, услышать все, о чем идет речь у Вас с Вашим партнером, со стороны. Постарайтесь оценить ситуацию, как зритель, сидящий в театре. Это не потребует больших усилий и временных затрат, на как только Вы сможете оценить ситуацию в диссоциированном, отчужденном состоянии, Вы убедитесь, что можете управлять ее развитием и своим состоянием. Трудно управлять ситуацией, находясь в ассоциированном состоянии, когда все происходящее вы оцениваете, «пропуская» через себя. Диссоциация позволяет проанализировать ситуацию как бы со стороны. Если же Вам удастся к тому же вывести ситуацию как бы на экран телевизора и наблюдать за ней в роли телезрителя, регулирующего звук и изображение, добиваясь нужной яркости изображения и громкости звучания, когда Вас это уже не раздражает, то это будет просто здорово, потому что Вы получите великолепный инструмент саморегуляции. Можно «поиграть» с цветами, «добавив» того цвета, который Вам более приятен и «убавив» неприятные цвета, можно исказить размеры, ну, например, партнера Вы делаете слишком маленьким, а самого себя – очень большим. Вы можете внести в ситуацию элементы комизма. Короче говоря, при наличии у Вас хорошо развитой фантазии, Вы сможете научиться так «трансформировать» ситуацию, что весьма быстро будете приводить себя в состояние, необходимое для конструктивной работы и принятия обоснованных решений.

Когда Вы усвоите технику диссоциативного восприятия негативной ситуации, научитесь управлять собой, можете в принципе изменить стратегию поведения в подобных ситуациях. 
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Тема 9: Конфликты в группах, их профилактика и разрешение

План лекции:

1. Сущность и виды конфликтов

2. Причины конфликтов и их классификация

3. Предотвращение конфликтов в группе

4. Разрешение конфликтов в группе

1. Сущность и виды конфликтов 
В социальной психологии и социологии принято групповые конфликты подразделять на конфликты по типу личность группа и группа группа. Но в любом случае здесь появляется новая сторона конфликтного взаимодействия группа.

Необходимым моментом исследования механизмов возникновения группового конфликта, по А.И.Донцову, становится изучение системы предметных взаимосвязей индивидов, основой которых служит социально обусловленное содержание совместной деятельности. Без этого анализа нельзя вскрыть глубинные причины генезиса группового конфликта. Как показывают исследования отечественных психологов, среди причин возникновения конфликтов приоритет здесь принадлежит не индивидуально-психическим, а социально-психическим факторам.

Для этого авторы рассматривают процесс совместной деятельности, который в обобщенном виде представляется как развертывание функционально различных этапов реализации общей цели:

· выдвижение и принятие цели группой; 

· планирование деятельности, определение этапов достижения цели; 

· организация деятельности, согласование и увязка действий в единый процесс; 

· исполнение, реализация подцелей и задач; 

· контроль и коррекция, иные мероприятия обратной связи. 

Названные этапы тесно взаимно увязаны, но существенно отличаются по требуемым от исполнителя навыкам, и способам действий. В силу этого условием реализации комплексных целей является функциональная специализация членов группы, фиксирующая их место в совместном трудовом процессе. Мы получаем вертикальное и горизонтальное разделение труда, в результате чего устанавливаются отношения координации и иерархии. Функционально-ролевая структура группы стремится к соответствию с объективно необходимой в настоящих условиях, но никогда не совпадает с ней полностью. Возникает противоречие между реальностью и идеалом. Это противоречие коллектив постоянно стремится преодолеть, в чем состоит его адаптация к изменяющимся условиям деятельности и форма развития.

Однако, в процессе этого движения происходит перестройка межличностных взаимоотношений, ломается система внутригрупповых ожиданий. Члены коллектива с необходимостью переосмысляют как свое место в системе общей деятельности, так и изменение системы в целом. Понятно, что функционально-ролевая структура латентна, и основания такой оценки не выведены на поверхность понимания полностью. В связи с чем возникают перекосы в сторону личностных оценок, что ведет к вторжению в область эмоциональных отношений в группе. Значит, с необходимостью любая перестройка и в целом развитие связаны с продуцирование напряженности и конфликтности межличностных связей в коллективе. Но при этом истоки конфликтов усматриваются членами коллектива не в характере предметной деятельности группы, а в плоскости личных отношений.

Исследователи отмечают, что существует определенный минимум конфликтности, необходимый для поддержания в коллективе социальной активности. Сила же коллектива не в бесконфликтности, а в продуктивном разрешении противоречий на пути сплочения и успешного достижения поставленных целей.

Конфликт личность группа

Конфликты этой категории могут иметь разнообразные проявления. Иногда они длительное время существуют в латентной форме и проявляются в форме неожиданных для стороннего наблюдателя эмоциональных вспышек, а иногда принимают характер длительной и систематической травли неугодного члена коллектива. Конфликты между личностью и группой возникают в среде групповых взаимоотношений и отличаются некоторыми особенностями, которые следует учитывать в управлении этими конфликтами.

Первая особенность связана со структурой такого конфликта. Субъектом в нем, с одной стороны, выступает личность, а с другой группа. Стало быть, конфликтное взаимодействие здесь происходит на основе столкновения личностных и групповых мотивов, а образы конфликтной ситуации представлены первым субъектом в индивидуальных взглядах и оценках, а вторым в групповых.

Вторая особенность отражает специфику причин рассматриваемого конфликта. А такие причины непосредственно связаны с положением индивида в группе, которое характеризуется такими понятиями, как позиция, статус, внутренняя установка, роль, групповые нормы. Причины возникающих между личностью и группой конфликтов связаны: а) с нарушением ролевых ожиданий; б) с неадекватностью внутренней установки статусу личности (особенно конфликтность личности с группой наблюдается при завышении у нее внутренней установки в связи с нарушением групповых норм.

Третья особенность находит свое отражение в формах проявления данного конфликта. Такими формами могут быть: применение групповых санкций; существенное ограничение или полное прекращение неформального общения членов группы с конфликтующим; резкая критика в адрес конфликтующего; эйфория со стороны конфликтующего и т. д.

При анализе конфликтов между личностью и группой важно учитывать их многообразие. 
В целом конструктивность внутригруппового конфликта такой направленности во многом зависит от групповой сплоченности, зрелости коллектива и степени личности, опосредованности межличностных отношений содержанием совместной предметной деятельности, что повышает возможность адекватного отражения существующих проблем.

Среди исследователей, изучавших связь конфликтности с уровнем развития группы, достаточно общепризнано, что группы разного уровня развития обнаруживают разный тип реакций на конфликтные и стрессовые ситуации. Общая тенденция состоит в том, что высокоразвитые группы реагируют по преимуществу мобилизацией усилий на преодоление возникших трудностей, а группы низкого уровня развития внутренней дезорганизацией.

Классификация конфликтов типа личность группа по С.М.Емельянову

	Вариант конфликта 
	Возможные причины

	Руководитель коллектив 
	Новый руководитель, назначенный со стороны (в коллективе был свой достойный претендент на эту должность). Стиль управления. Низкая компетентность руководителя. Сильное влияние отрицательно направленных микрогрупп и их лидеров 

	Рядовой член коллектива коллектив 
	Конфликтная личность. Нарушение групповых норм. Неадекватность внутренней установки статусу 

	Лидер группа (микрогруппа) 
	Низкая профессиональная подготовка. Применение компромата против лидера. Превышение полномочий лидерства. Изменение группового сознания 


 

В целом же, можно согласиться с Л. Козером, в том, что позитивными для группы будут являться те конфликты, которые не затрагивают основы существования группы, способствуя лишь переориентации норм и отношений, принятых в группе, соответственно возникшей необходимости. Напротив, если конфликт связан с важнейшими ценностями групп, он подрывает ее основы и несет в себе тенденцию к ее разрушению.

2. Межгрупповые конфликты

Межгрупповыми, по Н.В. Гришиной, принято называть взаимодействия как между собственной группами людей, так и между отдельными представителями этих групп, а также любые ситуации, в которых участники общения взаимодействуют в межгрупповом измерении, воспринимая друг друга и себя как членов разных групп.

В межгрупповом конфликте противоборствующими сторонами выступают группы (малые, средние или микрогруппы). В основе такого противоборства лежит столкновение противоположно направленных групповых мотивов (интересов, ценностей, целей). В этом состоит одна из существенных особенностей таких конфликтов.

В процессе управления межгрупповыми конфликтами важно учитывать и некоторые другие их особенности.

Во-первых, следует определять специфику межгруппового конфликта по содержанию некоторых его структурных элементов. В частности, при анализе такого конфликта важно учитывать субъективное содержание образа конфликтной ситуации, который носит характер групповых взглядов, мнений, оценок. Характеристика типичного субъективного содержания конфликтной ситуации межгруппового конфликта сводится к трем явлениям:

1. Деиндивидуализация взаимного восприятия. Члены конфликтующих групп воспринимают друг друга по схеме Мы Они. Каждая из сторон видит другую обезличенной, т.е. рассматривает ее как представителя какой-либо категории или группы, а не как отдельных индивидов. Такое восприятие способствует эскалации конфликта, ослабляя факторы, которые удерживают от агрессивных действий. Обезличивание людей приводит к их дегуманизации. Они кажется менее человечными, чем индивидуальности. Кроме обезличивания другого происходит и самообезличивание, т.е. утрата осознания собственной идентичности. К числу факторов, облегчающих самообезличивание, относятся совместные действия, унифицированная одежда, эмоциональное возбуждение и т.д. (Дж. Рубин).

2. Неадекватное социальное, групповое сравнение. В групповых мнениях своя группа оценивается выше, а достоинства противоборствующей группы занижаются.

Ирвинг Янис выделил восемь симптомов синдрома группового мышления:

Иллюзия неуязвимости, что порождает сверхоптимизм членов группы, ответственных за принятие решений;

Коллективную рационализацию, которая приводит к избеганию пересмотра основ политики;

Поза самоправоты, которая приводит к избеганию рассмотрения возможных этических проблем принимаемых ими решений;

Стереотипизированное видение врага, которое преграждает реалистическое восприятие противоположной стороны;

Давление в сторону группового конформизма, когда становится совершенно ясным, что разногласия не приветствуются;

Самоцензура, которая минизирует сомнения и сопротивление индивидуальных членов;

Разделяемая иллюзия единодушия, которая порождается вышеозначенными факторами и ведет к чувству консенсуса;

Появление самоназначенных охранителей умов, которые защищают группу от информации, способной разрушить консенсус.

3. Групповая атрибуция. В этом случае позитивное поведение своей группы и негативное поведение чужой группы объясняется внутренними причинами. А, соответственно, негативное поведение своей группы и позитивное поведение чужой объясняется внешними обстоятельствами.

Классификация межгрупповых конфликтов

	Вариант конфликта 
	Возможные причины 

	Руководство организации персонал 
	Неудовлетворительные коммуникации; нарушение правовых норм; невыносимые условия труда; низкая заработная плата и т. п. 

	Администрация профсоюзы 
	Нарушение трудового законодательства со стороны администрации; неудовлетворительные условия труда; низкая заработная плата и т. п. 

	Между подразделениями внутри организации 
	Взаимная зависимость по выполняемым задачам; распределение ресурсов; неудовлетворительные коммуникации; структурная перестройка 

	Конфликт между организациями 
	Нарушение договорных обязательств; борьба за ресурсы, сферы влияния, рынки сбыта и т. п. 

	Между микрогруппами внутри коллектива 
	Противоположность интересов, ценностей, целей; амбиции лидеров 

	Между неформальными группами в обществе 
	Противоположность духовных интересов, ценностей; групповой экстремизм 


 

Во-вторых, специфика межгрупповых конфликтов отражается и в их классификации.

В-третьих, межгрупповые конфликты отличаются и по формам, в которых они проявляются и протекают. Такими формами являются:

- собрания, совещания, митинги групп;

- забастовки;

- встречи лидеров;

- дискуссии;

- переговоры.

В жизни и деятельности групп нередко наблюдаются социально-психологические феномены, которые именуются конфликтами. Они играют важную роль, сильно отражаются на психоло​гии групп и ее членов. Поэтому важно понимание их сущности, причин, путей предупреждения и преодоления.

К противоречиям, которые приводят к конфликту, относят противоречия:

• поиска — борьба новаторства и консерватизма, творчества и догматизма,

• групповых интересов — борьба микрогрупповых, групповых и межгрупповых интересов (частных, местнических, ведомственных и общих),

• связанные с личными эгоистическими побуждениями (личностно-групповые),

• несостоявшихся ожиданий,

• политического характера.

Любой психологический конфликт можно охарактеризовать как доведенное до взаимоисключения столкновение противоречивых тенденций в отношениях между людьми и группами, при котором страдают достоинство, интересы, нравственные ценности обеих или одной из сторон. Это относится в первую очередь к межличностным и груп​повым конфликтам, когда носителем противоречивых тенденций выступают два лица (несколько лиц) или же две группы (несколько групп). Конфликт — это такое противоречие между людьми, которое характеризуется противоборством в различных формах его проявле​ния. В общении он всегда сопровождается эмоционально насыщен​ным столкновением мнений, интересов, взглядов, направленных на разрешение возникшего острого противоречия. Конфликт — это крайняя форма обострения противоречия, действий людей, развора​чивающихся на его основе.

Конфликты в группе должны быть прогнозируемы и предупреж​даемы.

Бывают и внутриличностные конфликты, при которых столкно​вение противоречивых тенденций, взглядов, представлений и моти​вов происходит в сознании одного человека, вызывая растерянность, неуверенность, сомнения, ведущие к нарушению его деятельности. Человек может полностью «уйти» в эти противоречия, а индивид, раздираемый внутренними противоречиями, становится бессильным неврастеником, не способным к активной и сознательной деятель​ности. 

Если подходить к конфликтам с позиций его полезности, то можно говорить о двух видах их. Конфликты конструктивные являются ре​зультатом противоречий морально и практически более целесооб​разного с рутинным, нового со старым, они приносят пользу делу, группе и в конечном счете — обеим конфликтующим сторонам. В деструктивных конфликтах обычно преобладают негативные инте​ресы, корыстные, вздорные, господствуют эмоции, самолюбие, а не поиск истины, полезного решения проблемы. Такие конфликты обыч​но никому не приносят пользы и вредны в коллективе. Они обора​чиваются снижением производительности, работоспособности, по​терями времени, моральными издержками, травмируют людей, ве​дут к подрыву их уверенности в том, что межличностные отношения основаны на нравственных законах, на общечеловеческих ценнос​тях, на социальной справедливости.

Бывает, что в группах встречается негативная социально-пси​хологическая атмосфера, в которой психика окунувшихся в нее людей или подавляется, или приспосабливается, и они сами оже​сточаются, становятся агрессивными.

2. Причины конфликтов и их классификация 
Мир противоречив и социально-психологическая реальность — не исключение. Эти противоречия обнаруживаются и в психологии групп. В современных условиях, при сложных деформациях в структуре общественных отношений на​шего общества, многие граждане формируются как носители эго​истической психологии, равнодушные к делам общества, настро​енные иждивенчески и даже экстремистски. Это стимулирует ос​троту противоречий и частоту возникновения конфликтов. Ос​новными предпосылками и причинами конфликтов сейчас чаще все​го выступают:

• неблагоприятные материальные условия жизни и деятельно​сти для большинства граждан;

• усилившаяся дифференциация людей по возрасту, опыту, национальной принадлежности, неофициальной позиции, неспра​ведливые привилегии отдельным лицам; отрицательные группо​вые настроения, состояние беззащитности и т.п.;

• противоречия в общественном мнении и негативные настро​ения;

• недостатки в организации жизни, защиты прав и свобод лю​дей, внимания к их нуждам, запросам и социальным ожиданиям;

• недостатки в организации трудового, образовательного про​цесса, досуга;

• недостатки в руководстве и работе с людьми, игнорирование или слабое удовлетворение их интересов и потребностей, чувство беззащитности, социальной несправедливости, бесправия. Конф​ликтную ситуацию провоцируют несправедливости в оценке тру​да людей и вознаграждении за труд. Когда человек встречается с необъективным, незаслуженным восхвалением одних и занижен​ной оценкой других сотрудников, когда по сути дела происходит поощрение ловкачей, неизбежны неприязнь, обида, негодование и другие отрицательные эмоции — основа напряженности во вза​имоотношениях;

• возникновение отрицательно направленных микрогрупп и негативного лидерства;

• участившиеся деформации социализации граждан и увеличе​ние числа людей с негативным отношением к социальной среде, нормам, порядкам, с низким уровнем социального сознания, духовности, моральности, ослаблением потребности к труду, уси​лившимися примитивными потребностями, негативными быто​выми привычками (пьянство, наркомания, вседозволенность в отношениях с окружающими), взросшая агрессивность, злопамят​ство, жестокость, склонность к силовому поведению.

В условиях жизненной и социальной неустроенности людей отдельные лица в меру своей невоспитанности или физических преимуществ пытаются силой обеспечить себе то, чего им недо​стает, за счет других. В такой обстановке, где нет подлинной заботы о людях, об условиях их жизни и труда, не только чаще возникают конфликтные отношения, но и складываются усло​вия для безразличия, снижения требовательности к себе и дру​гим, безответственности, пренебрежения нормами цивилизован​ного поведения.

Предпосылкой к конфликтам является и недостаточная психо​лого-педагогическая подготовленность руководителей и работников управленческих структур. Новые работники, возглавляющие ответ​ственные участки работы, нередко слабо понимают психологию людей и их поведения в группах, без чего невозможно достижение удовлетворенности, правильного поведения, добросовестного труда и цивилизованного социального развития.

Конфликты классифицируются по ряду оснований. Например, по причинам их возникновения, по количеству участников, по месту возникновения конфликта, по времени года и продолжи​тельности, по форме проявления и последствиям. Различаются конфликты: между лицами, занимающими одинаковое положе​ние («конфликты по горизонтали»), между состоящими в отноше​ниях субординации («конфликты по вертикали»). Конфликты «по горизонтали» могут быть между неформальными лидерами и дру​гими членами группы, неформальных лидеров между собой, меж​ду претендующими на лидерство или власть в группе. Конфликты «по вертикали» руководства группой традиционны между властью и остальным составом группы.

Конфликты могут быть межличностными (между двумя или несколькими личностями), личностно-групповыми (между отдель​ной личностью и группой), межгрупповыми (между микрогруппа​ми, если они есть в коллективе, или между микрогруппой и всей группой).

Особо пристального внимания требуют к себе взаимоотноше​ния между людьми различных национальностей. В структуре групп нередко возникают и обособляются малые земляческие группы, возглавляемые неформальными лидерами с позиций «националь​ной исключительности», противопоставления одной националь​ности другой.

3. Предотвращение конфликтов в группе

Конфликт легче предупредить, чем разрешить и погасить после того, как он возникнет. Успешная профилактика конфликтных отношений предполагает соблюдение ряда психологических ус​ловий, а также проведение комплекса мероприятий организатор​ского, воспитательного, педагогического, психологического и юри​дического характера.

Основой профилактики выступает организация жизни и дея​тельности коллектива, осуществляемая с полным пониманием психологии коллектива и его членов, ориентированная на поддер​жание в нем благоприятного социально-психологического клима​та и удовлетворенности членством в коллективе. Специального внимания заслуживает формирование установок у всех членов коллектива на предотвращение конфликтов, необходимость по​стоянного проявления всеми доброжелательного, взаимоуважительного и делового поиска путей разрешения возникающих противо​речий, недопустимость обострения отношений, неотвратимость моральной и административной ответственности лиц, выступаю​щих инициаторами и виновниками конфликтных ситуаций. Прак​тика показывает, что чем выше сознательность, чем глубже люди понимают значение своей сплоченности, коллективизма, взаим​ного уважения и требовательности, тем меньше предпосылок для возникновения конфликтов.

Главная роль в профилактике конфликтов принадлежит руково​дителю коллектива, призванному самым тщательным образом ана​лизировать каждую конфликтную ситуацию, определять причи​ны, мотивы конфликтных действий людей и групп; обобщать и систематизировать их в целях предметного определения профи​лактических мер. Важно каждый произошедший конфликт глубо​ко разобрать, вскрыть его истоки и последствия, определить ре​альное лицо и позиции людей, его развязавших, и предать все это гласности. При этом не оставлять ни одного конфликтного случая или предпосылки к нему без серьезного анализа причин их воз​никновения, без разъяснения людям смысла случившегося, без разбора нравственного облика тех, кто мог и должен был предот​вратить конфликт, но «не заметил» его.

Предупреждению конфликтных взаимоотношений служит убе​дительная увязка смысла деятельности членов коллектива с реша​емыми задачами, раскрытие значения дружеских отношений для решения трудовых задач и пагубности конфликтных отношений в выполнении планов. Такая работа приобретает большой вес в многонациональных трудовых коллективах.

Профилактика конфликтов немыслима без четкой организа​ции труда и любой иной общественно полезной деятельности. Даже незначительные отклонения от требований норм согласованной деятельности не замедляют негативно отразиться на взаимоотно​шениях. Нарушенный ритм деятельности, срыв выполнения на​меченных планов, неразбериха вызывают у людей раздражитель​ность, недовольство, активизируют недисциплинированных, спо​собствуют возникновению конфликтов.

На социально-психологический климат группы, на ее спло​ченность оказывают влияние внутригрупповые традиции. Хоро​шо, когда в коллективе есть настрой и реальное следование тра​дициям российского народа, профессии. Важно стремиться, что​бы стали традиционными борьба за отличные показатели в тру​де, учебе, за организованность, порядок. Хорошо отражаются на психологии коллектива, его сплочении разработка всем коллек​тивом своих, только в нем существующих и действующих груп​повых ценностей — эмблем, флажков, значков, ритуалов, тради​ций.

Предотвращению конфликтов в малой группе служит знание руководством, органами самоуправления индивидуальных особенно​стей ее членов, их способностей, самооценки и уровня притяза​ний. Эффективность профилактической работы зависит от сво​евременности обнаружения диспропорции между самооценкой отдельных личностей и ее оценкой группой, руководством. Так​тичное формирование у каждого правильного отношения к себе, коррекция притязаний и самооценки, обеспечение достойного статуса и признания — не только основа гармонического разви​тия личности и ее хорошего самочувствия, но и условие поддер​жания правильных межличностных отношений.

Предотвращение конфликтов немыслимо без взвешенного со​четания в работе с членами коллектива методов убеждения и при​нуждения, контроля и проверки исполнения. Они гармонично регу​лируют процессы социального развития, побуждают каждого ос​мысленно, сбалансирование принимать решения и вести себя.

Профилактика конфликтов обеспечивается психологическим прогнозированием вероятного их возникновения. Оно основывается на результатах постоянного отслеживания состояния психологии группы, ее отдельных членов и их изменений. Важно учитывать психологические и социально-психологические особенности каж​дого человека, особенно те, которые могут послужить причиной осложнения его взаимоотношений с другими и поведения в кол​лективе, психологическую совместимость и сработанность конк​ретных пар, микрогрупп, возникновение неформального лидер​ства и необоснованных притязаний отдельных членов.

Предупреждению конфликтов способствует и правильное, с позиций интересов группы и личности, разрешение конфликтных ситуаций, разбор и разъяснение их истоков, обоснованное доказа​тельство степени вины конфликтующих, мобилизация обществен​ного мнения на принципиальную, справедливую оценку действий инициаторов конфликта и участие в ликвидации его последствий, побуждение к самоанализу и осознанию негативной значимости конфликтного поведения инициаторов конфликта.

Эффективность применения системы мер, направленных на профилактику конфликтных взаимоотношений, предполагает со​блюдение ряда психологических условий, главные среди которых: во​оружение людей прочными знаниями норм поведения и деятель​ности, формирование глубокого осознания каждым значимости выполняемого труда и нормальных взаимоотношений, а также чувства ответственности за провоцирование и/или непринятие мер к предотвращению конфликта; формирование в общественном мнении группы установок нетерпимости к конфликтным прояв​лениям и неотвратимости осуждения за участие в них; оператив​ное информирование людей о мерах, принятых к инициаторам конфликта, обеспечение гласной оценки фактов ненормальных взаимоотношений; преодоление национальных и иных предрас​судков, непременный учет интересов и здоровых запросов людей в организации их быта и досуга; выявление и перестройка конфликтогенных элементов неформальной структуры группы (нега​тивное лидерство, отрицательно направленные микрогруппы и др.); усиление психолого-педагогической подготовки руководителей.

Все профилактические мероприятия важно строго дифференци​ровать: проводить их как с группой в целом, так и по категориям, уделяя пристальное внимание индивидуальной работе с лицами — носителями конфликтогенных качеств (повышенная агрессивность, привычки к физическому давлению, стремление к неформальной власти, к распространению слухов и др.). Особую значимость в работе важно придавать повышению ответственности руководите​лей за нарушение ими норм взаимоотношений с членами коллек​тива, обеспечению примерности их отношений к сотрудникам. 

4. Разрешение конфликтов в группе

Под разрешением конфликта понимается совместная деятельность его участников, направленная в группе на прекращение противодействия в решении проблемы, которая привела к столкновению. Конструктивно такое разрешение конфликта, при котором обе конфликтующие стороны удовлетворены исходом, продолжают активно действовать для достижения сознательно поставленных целей. Это в свою очередь оказывает положительное влияние на социально-психологический климат и деятельность группы (кол​лектива) в целом.

Урегулирование конфликта, в отличие от разрешения, заключается в том, что в устранении противоречия между оппонентами при​нимает участие третья сторона.

Наиболее благоприятным вариантом является разрешение кон​фликта самими его участниками. Важно для начала прекращение конфликтных действий, которое, если оно продолжается, только усиливает конфликт. Прекращение нуждается в осознании пагуб​ности, вредности конфликта как для его участников, так и для группы (коллектива) в целом. Нужен рассудительный поиск общих или близких по содержанию точек согласия участниками конфлик​та. Нахождение общего в интересах, подходах, понимании усили​вает уверенность в возможности нахождения общего и в других вопросах, по которым есть расхождения. Пробуждение оптимиз​ма усиливает желание покончить с конфликтом.

Разгул эмоций в конфликте, негативное отношение к оппо​ненту затрудняют занятие объективной позиции. Поэтому обяза​телен отказ от выражения эмоций, переход на спокойный разго​вор без задевающих самолюбие другого слов.

Конструктивно последовательное рассмотрение вопросов, по которым нет согласия. Здесь не нужно искать победителя и по​бежденного, а нужны поиски компромисса, мнений и оценок, устраивающих обоих. Благоприятно сказывается признание кем-то своих ошибок в резких высказываниях, принесение извинения в чрезмерной горячности. Обычно этот пример вызывает ответ​ный отклик, во всяком случае из вежливости его надо сделать. Это снижает негативное восприятие оппонентами друг друга. Рассмат​ривая спорные вопросы, надо постараться увидеть разумное в по​зиции оппонента, понять его, что облегчит нахождение согласия. Чем больше конфликтующие перестают видеть друг в друге врага, тем лучше они понимают, что надо с уважением друг к другу ре​шать проблему сообща, объединив усилия.

Можно использовать технику открытого разговора, которая состоит в следующем:

• заявить, что конфликт невыгоден обоим;

• предложить конфликт прекратить;

• признать свои ошибки, уже сделанные в конфликте;

• сделать уступки оппоненту, где это возможно, в том, что в конфликте не является для вас главным;

• высказать пожелания об уступках, необходимых со стороны оппонента.

Если же собственные усилия конфликтующих не дают поло​жительных результатов, необходимо вмешательство третьей сто​роны, как правило, руководителей. Однако вмешательство, не учи​тывающее психологические последствия предпринимаемых дей​ствий, чаще всего не способствует урегулированию конфликта, а, наоборот, усиливает его. Это вызвано тем, что в основе доминиру​ющей стратегии воздействия посредников на конфликт лежит стремление ликвидировать внешние признаки конфликта, заста​вить оппонента отказаться от открытого противодействия, не об​наруживая и не разрешая противоречия, вызвавшего конфликт.

Лицу, занимающемуся урегулированием конфликта, нужна социально-психологическая компетентность вообще и конфликтологическая, в частности. Она включает в себя (Л. Петровская):

• понимание природы противоречий и конфликтов между людьми;

• формирование у себя и подчиненных конструктивного отно​шения к конфликтам в организации;

• обладание навыками неконфликтного общения в трудных ситуациях;

• умение оценивать и объяснять возникающие проблемные ситуации;

• наличие навыков управления конфликтными явлениями;

• умение развивать конструктивные начала возникающих кон​фликтов;

• умение предвидеть возможные последствия конфликтов;

• умение конструктивно регулировать противоречия и конф​ликты;

• наличие навыков устранения негативных последствий кон​фликтов.

При разрешении конфликтов необходимо:

• систематически изучать реальное состояние взаимоотноше​ний в коллективе, выявлять зарождающиеся конфликты и опе​ративно принимать меры по решительному их пресечению;

• определять степень остроты противоречий, лежащих в ос​нове конфликта, и их разрешение без нанесения ущерба интере​сам конфликтующих и унижения их личного достоинства;

• к разбирательству и разрешению межличностных конфлик​тов привлекать членов коллектива, пользующихся доверием, не имеющих предвзятого отношения, находящихся в равных отно​шениях с конфликтующими;

• обеспечивать объективность обсуждения и оценки ситуа​ций, мотивов и позиций конфликтующих личностей, причин воз​никших противоречий;

• не только проанализировать, но и убедить всех вовлеченных в конфликт в верности выводов и оценок их намерений и по​ступков;

• при изучении существа межличностных противоречий про​являть гибкость и учитывать психологическое состояние конф​ликтующих сторон;

• самым тщательным образом сопоставлять полученную от конфликтующих информацию и сверять ее с фактами;

• изучать историю и предысторию взаимоотношений, дел и поведения лиц, попавших в конфликтную ситуацию;

• в ходе бесед с конфликтующими соблюдать такт, не распро​странять содержания разговоров, пока не сложились окончатель​ные формулировки обобщений и оценок;

• не делать и не оглашать выводов в ходе разбирательства до тех пор, пока не проявятся все обстоятельства и не выяснится полностью картина;

• ни в коем случае не сообщать конфликтующим ту информа​цию, которая может укрепить ошибочную позицию и неверное отношение к другому;

• правильно использовать общественное мнение по существу конфликта, для чего формировать в коллективе принципиаль​ную позицию по отношению к конфликтующим;

• учитывать индивидуально-психологические особенности кон​фликтующих, их характеры, проявления темперамента, ценност​ные ориентации и другое, от чего во многом зависит возникнове​ние и прекращение конфликта;

• если все перечисленное не дает положительного результата, то не исключается принятие мер административного характера.
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Тема 10: Внутриличностный конфликт

План лекции:
1. Концепции механизма возникновения внутриличностного конфликта. 

2. Конфликт как вид трудной жизненной ситуации. 

3. Типология внутриличностных конфликтов. 

4. Последствия внутриличностного конфликта. 

1. Концепции механизма возникновения внутриличностного конфликта 
Два шара, сталкиваясь между собой, разлетаются по стандартным траекториям, одинаково повинуясь строгим физическим законам. Люди же ведут себя по-разному и вышивают уникальный узор конфликта, потому что проявляют неповторимость своей внутренней психической организации.
Категория внутриличностных конфликтов объединяет психологические конфликты, состоящие в столкновении различных личностных образований (мотивов, целей, интересов и т.д.), представленных в сознании индивида соответствующими переживаниями. Такие конфликты являют собой противостояние 2 начал в душе человека, воспринимаемое и эмоционально переживаемое человеком как значимая для него психологическая проблема, требующая своего разрешения и вызывающая внутреннюю работу, направленную на его преодоление.

Для описания конфликтов этого вида в психологии используются понятия интрапсихические, внутренние, личностные, внутриличностные, интрасубъектные, персональные или психологические. Все эти термины употребляются как синонимы. Воспользуемся понятием внутриличностный конфликт.

Отечественные исследователи подразделяют все концепции, описывающие механизм внутриличностного конфликта по определению предмета столкновения (или по критерию связи со внешней средой): интрапсихические, ситуативные и когнитивистские.

1. Психодинамические (интрапсихические) концепции опираются на биопсихическую основу индивида и представлены в теориях З. Фрейда, К.Г.Юнга; А.Адлера; Э.Фромма; К.Хорни. 

2. Ситуационные подходы, опирающиеся на представление конфликта как реакции на внешнее стечение обстоятельств в работах бихевиористов Д.Скинера, необихевиористов Н.Миллера, Дж.Долларда. 

3. Когнитивистские концепции основываются на понимании конфликта как познавательного феномена в работах К.Роджерса; А.Маслоу; К.Левина; В.Франкла; Л.Фестингера. 

Т.е. решение вопроса о том, что сталкивается - связано с общей методологической ориентацией исследователя. Эти общие парадигмы сливаются у некоторых авторов в синтетические концепции, которые становятся в большей или меньшей степени эклектичными.

Внутриличностный конфликт - это острое негативное переживание, вызванное борьбой структур внутреннего мира личности, отражающее противоречивые связи с социальной средой и задерживающее принятие решений. Э.Шостром сравнивает ситуацию конфликта с двухпартийной системой демократии: В каждом из нас заложена такая двухпартийная система, при которой одна часть у власти, другая в лояльной оппозиции. Но оппозиция может предполагать не только контроль и критику, но и жесткую бескомпромиссную борьбу, т.е. конфликт.

Специфика внутриличностного конфликта состоит в следующем:

1. особенность структуры конфликта отсутствие субъектов конфликтного противостояния в лице отдельных личностей или групп, сторонами конфликта становятся различные внутриличностные образования; 

2. специфичность форм протекания и проявления: такой конфликт протекает в форме тяжелых переживаний, сопровождается специфическими состояниями страхом, депрессиями, стрессом, может вылиться в невроз или психоз; 

3. латентность протекания как для окружения, так зачастую и для самого индивида. 

Внутриличностные конфликты можно разделить на 2 группы, исходя из природы противоречий, лежащих в основе конфликта:

· результат перехода объективных противоречий во внутренний мир человека (моральные, адаптационные конфликты); 

· возникающие из противоречий внутреннего мира личности как отражение отношения личности к окружающей среде (мотивационные конфликты, неадекватная самооценка). 

Е. Донченко и Т. Титаренко выделяют три уровня развития психологического противоречия:

· психологическое равновесие внутреннего мира личности; 

· нарушение равновесия, осложнения, затруднение основных видов деятельности, проекция психологического дискомфорта на работу, общение с окружающими; 

· невозможность реализации планов и программ, разрыв жизни, невозможность выполнять свои жизненные функции до тех пор, пока не разрешится жизненный кризис. 

Показатели внутриличностного конфликта по А.Я.Анцупову и А.И. Шипилову:

Когнитивная сфера: противоречивость образа я; снижение самооценки; осознание своего состояния как психологического тупика, задержка принятия решения; субъективное признание наличия проблемы ценностного выбора, сомнение в истинности мотивов и принципов, которыми субъект ранее руководствовался.

Эмоциональная сфера: психоэмоциональное напряжение; значительные отрицательные переживания.

Поведенческая сфера: снижение качества и интенсивности деятельности; снижение удовлетворенности деятельностью; негативный эмоциональный фон общения.

Интегральные показатели: нарушение нормального механизма адаптации; усиление психологического стресса.

Условия возникновения внутриличностного конфликта:

Личностные условия связаны с возможностью осознания существующего противоречия:

· актуализация сложности внутреннего мира личности (при ее наличии); 

· сложная и развитая иерархия потребностей и мотивов; 

· высокий уровень развития чувств и ценностей; 

· сложно организованная и развитая когнитивная структура, способности индивида к самоанализу, рефлексии. 

Т.е. конфликт возможен только при условии наличия у индивида сложного внутреннего мира и актуализации этой сложности. Здесь проходит теоретическая граница между ситуациями фрустрации и конфликта. Ситуация фрустрации предполагает наличие материального или идеального запретов или преград, которые выступают для индивида как самоочевидные, не обсуждаемые, являясь по существу психологически внешними. Запрет может перестать быть самоочевидным, стать внутренне проблематичным, и тогда ситуация фрустрации превращается в собственно конфликтную ситуацию.

Ситуативные условия:

· внешние: борьба с природой, порождение новых мотивов в результате удовлетворения старых, ограничение важных для человека мотивов со стороны общества; 

· внутренние: противоречия равно значимых сторон личности, осознание субъективной неразрешимости ситуации. 

Типология критических жизненных ситуаций (См. Ф.Е. Василюк):

	Тип критической ситуации
	Онтологическое поле
	Тип активности
	Внутренняя необходимость
	Нормальные условия

	Стресс
	Витальность
	Жизнедеятель-ность организма
	Здесь-и-теперь удовлетворение
	Непосредственная данность жизненных благ

	Фрустрация
	Отдельное жизненное отношение
	Деятельность 
	Реализация мотива
	Трудность

	Конфликт
	Внутренний мир
	Сознание
	Внутренняя согласованность
	Сложность

	Кризис
	Жизнь как целое
	Воля
	Реализация жизненного замысла
	Трудность и сложность


Таким образом, в отечественной литературе существует понятие критической ситуации, которое определяется как ситуация невозможности, в которой субъект сталкивается с невозможностью реализации внутренних необходимостей своей жизни (мотивов, стремлений, ценностей и т.д.). Конкретное описание и работа с критическими жизненными ситуациями определяется ее типом: стресс, фрустрация, конфликт и кризис. Здесь становится понятным, что конфликт признак довольно сложной душевной организации личности. Что следует из последующей разработки Ф.Е. Василюком факторов корреляции сложности и трудности жизненного мира личности и типов критических ситуаций, характерных для нее:

	Жизненный мир

	Внутренний
	Внешний

	Простой  
	Легкий
	Трудный

	
	Инфантильный жизненный мир
	Реалистичный жизненный мир

	
	Стресс (= кризис)
	Стресс Фрустрация (= кризис)

	Сложный
	Ценностный жизненный мир
	Творческий жизненный мир

	
	Стресс Конфликт (= кризис) 
	Стресс Фрустрация Конфликт Кризис


Под стрессом понимается ответная реакция организма на специфическое воздействие внешней среды, связанное с угрозой, нарушающее адаптацию, контроль и препятствующее самоактуализации. Для существа легкого и простого жизненного мира любое самое незначительное нарушение стремления к здесь-и-теперь удовлетворению представляет собой критическую ситуацию, т.е. постановку под вопрос всего существования, так как любая самая простая частная неудовлетворенность мгновенно перерастает в психологическую катастрофу. Следовательно, изнутри для всякого инфантильного существа всякий стресс является кризисом. Отсюда, чем больший вес инфантильная установка имеет в психике данного человека, чем более она определяет его мироощущение, тем больше вероятность, что любая ситуативная неудача или неприятность будет ощущаться как глобальный жизненный кризис. Вес инфантильной установки в жизненном мире человека определяется его психологическим возрастом, конституционально-характерологическими особенностями, текущим психофизиологическим состояниям.

В простом и трудном мире происходит дифференциация стресса и кризиса за счет выработки механизма терпения надежды, назначение которого как раз и состоит в борьбе со стрессом. Но именно этот механизм делает возможным существование стресса как особой психологической реальности: не будь терпения, мы всякий раз бы сталкивались с инфантильным кризисом. Но в этом мире фрустрация становится тождественной кризису. Это объясняется тем, что при условии неудовлетворения потребности, которая в этом мире фиксируется как единственная, вся жизнь, подчиненная удовлетворению этой потребности, становится под угрозу, что равносильно кризису. Здесь еще нет конфликтов, так как нет сложности, борьбы мотивов, мир определяется как односоставный. Действия такого индивида, движимого конкретными импульсами, представляют собой постоянные выяснения отношений с внешним миром. Но эти отношения протекают в форме фрустрации актуальный мотив (так легко сменивший во внутреннем мире предыдущий за счет увеличения его побудительности по сравнению с предшествующим) не может быть реализован.

Субъект легкого и сложного жизненного мира, как и предыдущий индивид, испытывает стресс как самостоятельное психическое явление. Но этот стресс скорее связан с пониманием каждого жинзненного устремления или отношения как вечного и единственного (по принципу это навсегда). В условиях сложного мира такое стремление постоянно ущемляется сознательно ценностными иерархизациями жизненных отношений, которые учитывают это и то, распределяя их во времени сначала потом. Механизмами совладания со стрессом являются:

· снижение значимости существующего мотива (ничего страшного); 

· переключение на другое жизненное отношение (свет клином не сошелся, есть и получше); 

· терпение (скоро пройдет, время лечит); 

· надежда (будет и на нашей улице праздник). 

Первые два механизма смиряют аффекты, борясь со стрессом в данной категории жизненного мира. За их пределами начинается конфликт. Но конфликт для этого субъекта становится нарушением единства всей системы сознания. Ибо для такого субъекта нет других ситуаций или будущего, как это свойственно для трудного мира. Никаких там и тогда для него не существует: его жизнь сжата в точку здесь-и-сейчас, а хронотоп представлен как нигде-и-никогда (если не здесь, то нигде, если не сейчас, то никогда). Понятно, что такое состояние и есть кризис.

2. Конфликт как вид трудной жизненной ситуации 
И только в сложном и трудном мире происходит полная дифференциация всех психологически трудных ситуаций стресса, фрустрации, конфликта и кризиса. Это связано с тем, что между мирами существует закономерное отношение включенности: реалистический и ценностный миры включают в себя инфантильный, а закономерности творческого мира включают в себя все предыдущие. Однако, при общем условии подчиненности включенных миров, субъект, конгруэнтный сложному и трудному миру, может время от времени соскальзывать к закономерностям более низших форм (проваливаться в так называемый микрокризис как на уровне стресса, так и на уровне фрустрации или конфликта). Такие временные соскальзывания соответствуют существованию на других уровнях жизненных миров легкого и/или простого. Для их преодоления необходимо вернуться в состояние сложного и трудного жизненного мира, где сложившаяся ситуация может выглядеть как критическая, но перестает быть кризисной.

Такова позиция рассмотрения конфликта в отечественной психологии. Западная традиция иначе рассматривает это явление. Обратимся к конкретным типам внутриличностного конфликта, изученным в современной конфликтологии.

Мотивационные конфликты.

Исторически одной из самых влиятельных в психологии оказалась традиция, рассматривающая мотивационные конфликты. Классиком в этой области признан Курт Левин, рассматривавший, выводя их из анализа проблем, возникающих в жизненной ситуации индивида. Предметом изучения для него стали мотивы, вступающие в борьбу по причине несовместимости и одновременной актуализации. К конфликтному Левин относил одновременное воздействие на индивида противоположно направленных мотивов равной величины. При этом он различал 3 варианта течения этих конфликтов.

1. Альтернативы в равной мере привлекательные, но взаимноисключающие друг друга (Буриданова ослица). Здесь ключевым являются факторы значимости и единовременности, без которых конфликта как такового бы просто не было. 

2. Альтернативы в равной мере непривлекательные (выбор из двух зол, где нет меньшего). 

3. Одна и та же цель в равной мере, но в разных аспектах является и привлекательной, и непривлекательной одновременно. Внутренняя борьба в этом случае связана со взвешиванием всех за и против. 

Более сложным, на наш взгляд, представляется позиция отечественного автора В.В. Столина, описывающего конфликт мотивов как противоречие смыслов Я. С точки зрения этого автора действие, объективно связанное с двумя мотивами так, что служит шагом в направлении к одному из них и одновременно шагом в направлении от другого и в силу этого обладающее конфликтным смыслом, может быть названо поступком. А смысл Я возникает в результате соотнесения собственных свойств с мотивами действий: расширяются связи человека с миром, расширяется его мотивационная сфера возникает множественность смыслов Я. Если бы деятельности никогда не пересекались, то человек имел бы столько социальных личностей, сколько имеется различных групп людей, мнением которых он дорожит (У. Джемс). В определенных пределах так и происходит: пока две человеческие деятельности не столкнулись в жизни человека, он может иметь непротиворечивый образ Я, состоящий из потенциально противоречивых свойств. Но деятельности пересекаются в различных обстоятельствах в жизненном пространстве индивида, где поступок и становится перекрестком, пересечением деятельностей. Конфликтный смысл Я возникает после совершения поступка.

Таким образом, до совершения поступка личность переживает конфликтную ситуацию субъективную трудность выбора, психическую напряженность, эмоциональный дискомфорт, сигнализирующие об этой конфликтности. Но только поступок инициирует конфликт: смысл Я становится объективно противоречивым. Возникшее противоречие противоречие самосознания. Таким образом, множественность деятельностей приводит к множественности смыслов Я, пересечение деятельностей к поступкам, поступки к конфликтным смыслам Я, а конфликтный смысл Я запускает дальнейшую работу самосознания. Т.е. конфликт, с точки зрения отечественной психологии, это возможный фактор становления личности, при условии, что речь идет о сознательном признании факта поступка. Если же факт совершения поступка отвергается, перед нами работа бессознательного по защите психики от проведения работы по самосознанию.

	 
	Сознание поступка

	Личностный выбор
	Факт совершения поступка признается
	Факт совершения поступка отвергается

	В пользу отвергнутого мотива
	Раскаяние
	Самообман

	Против отвергнутого мотива
	Ужесточение
	Дискредитация

	Нерешенность выбора за и против
	Смятение
	Вытеснение


Когнитивные конфликты.

В основе такого типа конфликтов несовместимые представления (когниции) личности. Согласно когнитивистам, человек стремится к непротиворечивости, согласованности своей внутренней системы представлений, убеждений, ценностей и т.д. и испытывает дискомфорт при возникновении рассогласования этих структур. Теория когнитивного диссонанса Л. Фестингера описывает ситуации, когда человек, имея этот внутренний дисбаланс (наличие двух знаний, противоречащих друг другу), стремится уйти от него, восстановить свою целостность.

Если большинство предшествующих подходов рассматривали процесс принятия решения, то когнитивисты обратили внимание на то, что происходит в психике человека после этого. Согласование идей осуществляется разными путями:

· Путем изменения отношения к одной из когниций (переделывание прошлого): сегодняшние мысли изменяют воспоминания (принятое решение создает собственные опоры для поддержки - причины, которыми мы оправдываем его целесоообразность Д.Майерс). Все те аргументы, которые были за и способствовали принятию решения, после принятия позиции воспринимаются как более значимые и привлекательные, чем на стадии размышления. 

· Путем изменения одной из когниций (1 когниция знаю, что курю, 2 когниция знаю, что курить вредно: удаляется одна из когниций или снижается ее значимость во внутренней структуре Я). 

· Путем увеличения консонансных составляющих, поддерживающих когниции по сравнению с диссонансными (курить легкие сигареты, у которых снижено количество вредных веществ). 

· Путем перестройки Я-концепции, т.е. проведение ревизии всей системы и включения обеих когниций в более широкий контекст. 

· Путем создания защитных механизмов, представляющих сложившуюся ситуацию как отсутствие возможности выбора (перекладывание ответственности на другого и представление себя не более, чем орудием, техническим средством осуществления чужой воли) или оправдание себя наличием неконтролируемых внутренних состояний (усталость, опьянение, сильное эмоциональное расстройство и т.д.) или полное вытеснение самого поступка. 

Мы видим здесь две прямо противоположные возможности: выбор на уровне самосознания (между Я хороший или Я плохой) и выбор в пользу ухода от сознательного решения проблемы (временного или абсолютного): Я не могу поступить плохо, потому, что я хороший.

Ролевой конфликт.

Одним из способов описания человека как субъекта деятельности является использование представлений о совокупности его ролей, восходящее в западной социальной психологии к работам интеракционистов Дж. Мида и Ч. Кули. С их точки зрения человек получает свою социальную определенность через систему взаимодействий с другими людьми в группе. Сила группы не равна сумме сил всех ее участников, так как существует эффект взаимодействия, называемый синергетическим. Разные члены группы выполняют в процессе взаимодействия разные функции, которые именуются ролями. Согласие в групповом процессе обеспечивается тем, что каждому члену группы известны ожидания группы по поводу его поведения в рамках предписанной ему роли. Каждая роль имеет свое содержание: шаблоны действий, знаний, умений и навыков; реакций на поступки других людей. Личность может соотнести логику своих действий с логикой социальных ожиданий и норм. И здесь кроется источник внутриличностного конфликта. Возникновение противоречия между различными ролевыми позициями личности, ее возможностями и соответствующим ролевым поведением может привести к ролевым конфликтам. Традиционно различают два типа ролевых конфликтов:

· Личностно-ролевой конфликт: конфликт Я роль, где различия возникают между требованиями роли и возможностями, представлениями о ней личности. Здесь проблема выбора возникает из-за неспособности соответствовать требованиям роли, либо из-за нежелания ей соответствовать. В этой ситуации человек может отказаться от выполнения роли или выбрать роль и изменить себе; возможен также какой-то компромиссный вариант снятия этого противоречия. 

· Межролевой конфликт предполагает противоречие между разными ролевыми позициями, которые по каким-то причинам оказываются несовместимыми (семья работа). 

Типичными факторами, определяющими силу этого типа конфликтов, составляют:

1. степень несовместимости разных ролевых ожиданий; 

2. жесткость, с которой эти требования предъявляются; 

3. личностные характеристики самого индивида, его отношение к ролевым ожиданиям. 

Особенно трагичными являются конфликты, затрагивающие зону эталонных ролей, поскольку разрешение такого конфликта связано с необходимостью изменения Я-концепции личности, что сопровождается довольно болезненными переживаниями. Здесь тоже возможен неконструктивный вариант выхода из конфликта за счет использования механизмов внутриличностной защиты, отсрочивающих решение проблемы или блокирующих ее осознавание.

Таким образом, в отечественной и западной психологии мы видим кардинально отличные установки: если наши авторы стремятся рассматривать психический мир личности как целостность и определять конфликт как элемент трудных для психики ситуаций, то западные конфликтологи идут по пути структурирования конфликта на конкретные специфические виды и пытаются работать с каждой формой по-своему. У каждой из описанных парадигм есть свои сильные и слабые стороны, и, по-видимому, они бы только выиграли, если бы попытались найти общую методологическую платформу для взаимодействия.

Кроме проблемы формулируемой в терминах что такое конфликт, психологи отвечают на вопрос о характере отношений конфликтующих сторон. Он распадается на три подвопроса:

1. Сравнительная интенсивность противостоящих в конфликте сил: этот подвопрос со времени постановки проблемы К. Левиным решается однозначно и предполагает приблизительное их равенство. 

2. Определение относительной направленности относительно друг друга этих сил: 

· противоположность, что приводит к внутренней невозможности решения (невроз в терминах К. Хорни); 

· различие, меньшее, нежели 180о и потому может быть найдено поведение, в большей или меньшей степени удовлетворяющее обоим побуждениям; 

3. содержание отношений между конфликтующими тенденциями: 

· внутренне представляется противоречивым; 

· является несовместимым только ситуативно, т.е. не принципиально, а только по условиям конкретного места и времени. 

3. Типология внутриличностных конфликтов 
В целом, стоит отметить, что конфликт, а внутриличностный особенно, - сложное явление, трудно поддающееся классификации. Но, тем не менее, существует два подхода к типологии такого рода конфликтов. 1 система использует язык переживания человеком трудной для него ситуации. Примером такого подхода называют классификацию Анцупова и Шипилова, опирающуюся на фрейдовскую теорию описания психики человека:

Мотивационный конфликт столкновение мотивов, бессознательных стремлений (см. выше: З. Фрейд, К. Хорни, К. Левин). Между хочу и хочу.

Нравственный конфликт столкновение долга и желания, моральных принципов и личных привязанностей, желаний и внешних требований, долга и сомнения в необходимости следования ему (советская школа, В. Франкл). Между хочу и надо.

Конфликт нереализованного желания или комплекса неполноценности конфликт между желаниями и действительностью, которая блокирует их удовлетворение, или недостаточными физическими возможностями (часто это конфликт между желанием быть таким, как они - референтная группа и невозможностью осуществления) (А. Адлер; советская школа). Между хочу и могу.

Ролевой конфликт внутриролевой (различное понимание личностью себя и своей роли: Я и роль), межролевой (невозможность соединять несколько ролей одним человеком). Интенсивность ролевого конфликта определяется степенью совместимости несовместимости различных ожиданий; уровнем жесткости, с которой предъявляются эти требования; личностными характеристиками самого индивида, его отношением к ролевым ожиданиям. Между надо и надо.

Адаптационный конфликт нарушение равновесия между человеком и окружающей средой (широкий смысл) или нарушение процесса социальной или профессиональной адаптации. Между надо и могу.

Конфликт неадекватной самооценки расхождение между самооценкой, притязаниями и реальными возможностями (варианты: низкая или высокая самооценка и низкий или высокий уровень притязаний). Между могу и могу.

Невротический конфликт длительно сохраняющийся любой из вышеописанных видов конфликтов или их совокупностей.

Вторая типология конфликтов оперирует иными, более общими единицами и предполагает описание исходя из общей феноменологии самосознания личности. Содержание работы самосознания по преодолению конфликта исследователи называют личностным решением задачи на конфликтный смысл (см. Столин В.В. Самосознание личности. М., 1983).

Способы завершения внутриличностных конфликтов могут быть бессознательными или сознательными:

· бессознательные связаны с использованием механизмов внутриличностной защиты (идеализация, вытеснение, уход, сублимация и т.д.); 

· сознательные определяются следующими вариантами: 

· переориентация изменение притязаний в отношении объекта, вызвавшего проблему; 

· компромисс осуществление выбора в пользу какого-либо варианта и его реализация; 

· коррекция изменение Я концепции в направлении достижения адекватного представления о себе. 

4. Последствия внутриличностных конфликтов:

· конструктивные максимальное развитие конфликтующих структур и минимальные личностные затраты на его разрешение, это один из механизмов гармонизации личностного развития (усложнение психической жизни, переход ее на другой уровень функционирования, развитие морального чувства, осознание себя личностью в результате разрешения конфликта, закаляется характер, формируется решительность, устойчивость поведения, стабильная направленность личности, способствует формированию адекватной самооценки); 

· деструктивные усугубление раздвоения личности, перерастание в жизненные кризисы, развитие невротических реакций (угроза эффективности деятельности, торможение развития личности, утрата уверенности в своих силах, формирование устойчивого комплекса неполноценности, деструкция существующих межличностных отношений в виде повышенной агрессивности, тревожности и раздражительности; перерастание внутриличностного конфликта в невротическую форму (присущие конфликту переживания занимают центральное место в системе отношений человека, и он не может изменить конфликт так, чтобы исчезло патогенное напряжение и был найден рациональный выход из сложившегося положения). 

Общее значение конфликтов в жизни личности таково, что в психологическом конфликте может измениться самая структура личности, ее отношения, т.е. это острая форма развития личности.

Как отмечает К. Хорни, тип, сфера и напряженность конфликтов во многом зависят от цивилизации, в которой живет человек. Если она стабильна и имеются прочные установленные традиции, тогда варианты выборов возможностей ограничены, диапазон отдельных потенциальных конфликтов узок. Но даже и в этих случаях в них нет недостатка. Но если цивилизация находится в состоянии быстрого изменения, где бок о бок сосуществуют крайне противоречивые ценности, а образ жизни разных людей расходится все сильнее, то выборы, которые приходится делать человеку, весьма многообразны и трудны. Наша страна сегодня может быть отнесена к цивилизациям второго типа, проблемы развития которой находят выражение, в том числе, и в многообразных внутриличностных конфликтах.

	В социальной психологии процесс рефлексии предполагает как минимум 3 позиции, характеризующие взаимное отображение субъектов:

1. сам субъект, каков он есть в действительности; 

2. субъект, каким он видит самого себя; 

3. субъект, каким он видится другому. 

С другой стороны, 2-й субъект имеет те же три схемы. В результате получается процесс удвоенного, зеркального взаимоотражения субъектами друг друга.

Похожий тип схемы существует в трансактном анализе Э. Берна.

Адекватному восприятию одним человеком другого мешают

· сложившиеся стереотипы (упрощенные образы определенных социальных типов, ситуаций и т.д.) 

· существующие установки (готовность, предрасположенность субъекта действовать определенным образом), в том числе конфликтные установки 

· недоразумения (неправильное понимание одним человеком другого) 

· межличностная несовместимость (взаимная антипатия между партнерами, сложившаяся на основе несовпадения социальных установок, ценностных ориентаций, интересов, мотивов, характеров, темперамента. 

Межличностные конфликты могут протекать в форме:

· соперничества 

· спора 

· дискуссии 

Основные сферы межличностных конфликтов:


	№
	Сфера проявления
	Типы конфликтов
	Причины

	1 
	Коллектив (организация) 
	1. Руководитель подчиненный; Между сотрудниками одного ранга 

2. Служебные Неслужебные
	Организационно-технические: распределение ресурсов; неудовлетворительные коммуникации; различия в целях и т.д. Психологические (социально-психологические): индивидуально-психологические особенности; социально-психологические явления (позиция, статус, роль, внутренняя установка и др.) 

	2 
	Семья 
	Супружеские конфликты Родители-дети
Супруги родственники 
	Ограничение свободы, активности и действий; девиантное поведение одного или нескольких членов семьи; наличие противоположных интересов; сексуальная дисгармония; материальные проблемы; индивидуально-психологические особенности и уровень психолого-педагогической культуры членов семьи 

	3 
	Общество (учреждения социальной сферы; государственные учреждения; улица; общественный транспорт и т. п.) 
	Гражданин-общество Гражданин-чиновник Гражданин-гражданин 
	Неразвитость технологий приема граждан в государственных учреждениях и в сфере обслуживания; низкая правовая и психолого-педагогическая культура 


 

Семейные ссоры, противостояние политических противников, столкновение руководителя и подчиненного - в этих и других межличностных конфликтах существует нечто общее, позволяющее говорить о возможности их систематизации. Так Н.В. Гришина выделяет мотивационные, когнитивные и деятельностные сферы жизнедеятельности и, исходя из этого, соответствующие виды подходов к интерперсональным конфликтам.

1. Мотивационный подход, исходя из которого можно рассматривать и конфликты интересов. Самым распространенным и используемым в конфликтологической экспериментальной практике является ситуационная концепция, в которой М. Дойч предполагает рассмотрение конфликтов в контексте общей системы взаимодействия. С его точки зрения следует различать следующие фундаментальные измерения интерперсональных отношений: 

· кооперация конкуренция; 

· распределение власти (равное неравное); 

· ориентация на задачу социально эмоциональная ориентация; 

· формальный неформальный характер отношений; 

· интенсивность и значимость отношений. 

Исходя из этой интерпретации, М.Дойч выделяет 16 типов социальных отношений:
	 
	Социально - эмоциональные
	Ориентированные на задачу

	 
	неформальные
	формальные
	неформальные
	формальные

	Кооперативные
	Равные
	интимные (ухаживание)
	товарищеские
	коллегиальные
	работа с разделением ответственности

	
	
	1
	5
	9
	13

	
	Неравные
	забота
	защита, помощь
	образовательные
	иерархическая организация

	
	
	2
	6
	10
	14

	Конкурентные
	Равные
	антагонистические (личная борьба)
	соперничество
	конкуренция
	регулируемая конкуренция

	
	
	3
	7
	11
	15

	
	Неравные
	мучение
	доминирование
	борьба за власть
	регулируемая борьба за власть

	
	
	4
	8
	12
	16


То, что Дойч не использует понятие конфликт, вовсе не означает, что для него эти отношения не являются конфликтными. Для многих рассуждений Дойча фактически характерно отождествление конфликта с конкуренцией, если таково восприятие конкурентной формы взаимодействия сторонами конфликта.

1. Когнитивный подход, в рамках которого рассматриваются также ценностные проблемы. Их возникновение и развитие обусловлены структурой задачи, когнитивными структурами противостоящих сторон, степенью согласованности используемых ими стратегий. Когнитивные конфликты легко соскальзывают в плоскость сугубо эмоциональных отношений, затрагивающих уже не предметную сторону противоречия, а личностные особенности включенных в него людей. Подобные трансформации вызваны неадекватностью оценки когнитивного конфликта участниками межличностного взаимодействия вследствие негативности и неаргументированности их критических высказываний. 

2. Деятельностный подход, рассматривающий конфликты в сфере деятельностей, к коим можно отнести и ролевые столкновения, по-разному трактуется в отечественной и западной традиции: 

· в отечественной литературе - в контексте организационной сферы, где, например, Н.А. Полозова выделяет предметно-деловые и личностно-прагматические факторы конфликтов, отмечая закономерность перерастания предметных разногласий в эмоционально-личностные; 

· в западной литературе к этому направлению относится драматерапия Я.Л. Морено и его последователей, рассматривающая взаимодействие партнеров как ролевые отношения; причем основанием для психического равновесия во взаимодействии является ролевое дополнение или ролевая конвергеция, тогда как дивергенция становится реальной возможностью для конфликтного столкновения. 

Кроме распределения по сферам существует классификация конфликтов по возможным последствиям на конструктивные и деструктивные. Обычно обе эти стороны конфликта сосуществуют друг с другом, но возможно попытаться определить, какая из сторон преобладает.

1. конструктивные последствия межличностных конфликтов: 

· прояснение взаимоотношений между людьми; 

· нахождение способов улучшения взаимоотношений; 

· создание общности людей, причастных к решению проблемы; 

· расширение сферы сотрудничества на другие области; 

· ускорение процесса самоосознания. 

2. деструктивные последствия конфликта проявляются в случае, если столкновение выходит за пределы предметно-содержательной сферы в плоскость личностно-эмоциональную: 

· призрачность выигрыша в виду осложнения личных отношений; 

· снижение самооценки проигравшей стороны; 

· напряженные послеконфликтные отношения; 

· отрицательное влияние на здоровье 

Наконец, А.С.Кармин выделяет в качестве критерия классификации межличностных конфликтов их реальность или истинность ложность:

· подлинный конфликт объективно существующий и адекватно воспринимающийся; 

· случайный или условный конфликт зависящий от легко меняющихся обстоятельств, что не всегда адекватно осознается сторонами; 

· смещенный конфликт скрывающий за собой неявный, но являющийся более глубоким конфликт; 

· неверно приписанный конфликт между сторонами ошибочно понимающими и неверно истолковывающими проблемы; 

· латентный конфликт неосознаваемый конфликт, который пока существует в скрытом виде; 

· ложный конфликт существующий в силу ошибок восприятия или интерпретации, не имеющий объективных оснований. 

Также существует типология интерперсональных конфликтов по причинам их появления. По данному критерию все конфликты можно разделить на две большие группы:

1. Глубинные конфликты включают в свою орбиту важные для личности ценности, интересы, цели, связанные с образом Я. Они могут длительно существовать, не обнаруживая себя явно. Возникают они закономерно, так как обусловлены психическим складом личности, историей ее развития и общения. Причины их появления всегда внутренние, определяемые глубинными потребностями и ценностями личности. 

2. Ситуативные конфликты имеют внешнюю, чаще всего случайную причину своего появления и не затрагивают важные жизненные ценности личности. Они носят эмоционально-взрывной характер и начинаются сразу с инцидента. Примерами начала таких конфликтов являются грубость продавца, выговор начальника, невозвращенная вовремя вещь, взятая без разрешения книга и т.д. 

С.М. Емельянов также определяет критерием типологии конфликтов фактор взаимной направленности субъектов:

	Классификация межличностных конфликтов в зависимости от взаимной направленности субъектов S1и S2 в межличностных отношениях (симпатии + и антипатии) 

	Тип конфликта 
	Модель межличностных отношений 

	Взаимно-положительный 
	S1 + 
	S2 +
	

	Взаимно-отрицательный 
	S1 -
	S2 -
	

	Односторонне положительно-отрицательный 
	S1 + 
	S2 -
	

	Односторонне противоречиво-положительный 
	S1 +
	S2 +/-
	

	Односторонне противоречиво-отрицательный 
	S1 -
	S2+/-
	

	Взаимопротиворечивый 
	S1+/- 
	S2+/- 
	

	Безразличный 
	S1 0
	S2 0
	

	
	
	
	


В конфликтологии существует понятие конфликтных или трудных людей. Это люди, с которыми затруднено общение, конфликты с которыми легко возникают, но сложно разрешаются. Типологий трудных людей довольно много, наиболее развернутой и полной представляется классификация Е.Н. Ивановой.

1. Трудные для конкретного человека:

· объективно трудные: проблемы во взаимодействии с ними обусловлены существующими различиями (см. материалы по психологии темперамента; нейро-лингвистическому программированию; соционике; инноватике и др.) 

· субъективно трудные: проблемы во взаимодействии с ними обусловлены личными проекциями (любая проекция может чему-то научить, если возможно ее осознание) или неадекватным прошлым поведением (возможно изменение своего психического состояния налаживание контактов или исправление ситуации). 

2. Временно трудные (общение с ними обуславливает возможность ситуативного конфликта): те, кто находится в сложном или неадекватном психическом состоянии (болезнь, опьянение, психическое расстройство, люди в состоянии стресса, фрустрации, кризиса, чем-то напуганные личности, влюбленные и т.д.). В этой ситуации все в наших руках, проблему можно либо отложить, либо предпринять попытку вывести человека из существующего состояния и наладить общение.

1. Конфликтогенные личности - трудные для всех и всегда. 

Классификация конфликтогенных личностей (см., например, Дж. Скотт):

	Тип конфликтогенной личности
	Способы взаимодействия

	Шермановский танк/ паровой каток
	· уклонение от встречи при незначительном предмете разногласий 

· эмоционально подготовиться к встрече 

· заранее установить пределы уступок 

· сознательно использовать психическую защиту 

· определить свою роль как роль миротворца 

· дать ему спустить пар, спокойно выслушав его 

· постараться привлечь его внимание 

· получив его внимание, поторопиться высказаться 

· говорить кратко и ясно 

· признать справедливость тех претензий, которые действительно таковы 

· стремиться к быстрому завершению разговора 

· не дать волю эмоциям и после разговора

	Снайпер/скрытый агрессор
	· обнаружить снайпера, выведя его из засады из кустов 

· спросить напрямую, чем он недоволен, желательно публично 

· сохранять хладнокровие 

· в ответ на предъявленное вооружение сказать Ну и что?

	Крикун
	· сохранить вежливость 

· не переходить на предложенный стиль разговора 

· проявить понимание и сочувствие

	Граната
	· разрядить гранату выслушав его, успокоить 

· дать ему возможность контроля

	Всезнайка
	· считаться с его мнением 

· не спорить с ним 

· не настаивать на продолжении встречи 

· извлечь пользу из его идей, сделав его значимой фигурой наставником, экспертом (если, конечно, он не липовый эрудит)

	Пессимист
	· попытаться найти в его соображениях рациональное зерно, внимательно отнесясь к его доводам 

· дать ему время на размышления 

· согласиться и даже утрировать те трудности, которые он видит 

· опередить пессимиста в негативных высказываниях 

· сделать пессимиста своим союзником, используя его как критика

	Пассивно-агрессивный
	· если есть возможность, уходить от контакта 

· не рассчитывать на него в выполнении сложной работы 

· не принимать близко к сердцу его проделки 

· не проявлять внешне гнев и разочарование, к проявлению которого он как раз и стремится 

· добиться, чтобы он точно сам записал, что от него ожидается в работе и сохранить копию его обязательств для последующего предъявления 

· четко обрисовывать последствия невыполнения им поставленных задач

- контролировать ход выполнения обещанного, не критиковать его пока он не сделал ничего плохого, не программировать его на невыполнение

	Сверхпокладистый
	· показать ему, что вы хотите правдивости с его стороны 

· проверять реальность выполнения его обещаний 

· уточнять сроки 

· поощрять высказывать сомнения в возможности реализации планов с учетом всех обстоятельств 

· выражать ему симпатию 

· создавать для него обстановку социального принятия, чтобы ему не было нужды добиваться вашего расположения

	Жалобщик
	· выслушать, возвращая ему ощущение собственной значимости и давая возможность выразить свои чувства 

· дать понять, что вы поняли и оценили проблему 

· ни в коем случае не соглашаться с ними, провоцируя на проявление внимания к их трудностям, перевести разговор на другую тему 

· отказаться от попыток доказать их неправоту 

· переключить его внимание на варианты решения проблемы, т.е. помочь ему понять, что надо двигаться дальше

- просить излагать проблему кратко и по существу

	Молчун/тихоня
	· преодоление замкнутости ключ к разрешению конфликта 

· для вскрытия сути проблемы необходимо заставить человека высказаться, задавая вопросы, на которые нельзя было бы получить простые односложные ответы да/нет 

· продемонстрировать сочувственное отношение при получении любого ответа 

· дать ему время выговориться и отнестись к этому с благодарностью 

· сохранять чувство меры, не настаивать на продолжении разговора, независимо от результата


Во всех изложенных ситуациях следует помнить, что трудный партнер труден не только нам, но и самому себе, поэтому есть вероятность, что, выведя его из ситуации трудности в ситуацию принятия, мы сможем с ним адекватно общаться. При этом следует помнить общие принципы общения с такими людьми:

· осознать, что человек труден в общении и определить его тип; 

· уйти от влияния этого человека, его точки зрения, мироощущения, сохранять спокойствие, нейтралитет; 

· если предмет важен и значим и нельзя уклониться от общения с таким человеком, надо постараться выявить причины трудности; 

· постараться найти способ удовлетворения его скрытых интересов и нужд; 

· использовать совместный подход к разрешению конфликтов, который начнет вырисовываться после соотнесения этого человека с определенным типом, его нейтрализации и взятия под контроль. 

Межличностные конфликты тесно связаны с другими типами конфликтов. Очень часто межличностные конфликты вытекают из внутриличностных проблем: противоречивые тенденции внутри личности ведут к столкновениям с другими людьми. Не находя ответов на свои вопросы, человек начинает обвинять других людей в своих сложностях, начиная вести себя неадекватно. Партнеры по общению, не всегда представляя трудности оппонента, поддаются на провокацию и вступают в конфликт, закручивая спираль межличностного конфликта.

Наряду с этим межличностные конфликты включены в столкновения другого уровня внутри- и межгрупповые. К участникам конфликта нередко примыкают поддерживающие их сторонники, что ведет к расширению социальной среды конфликта. Верно и обратное предположение: групповое столкновение по принципу мы они делает людей из враждующих группировок личными врагами, что ведет к вырастанию межличностных конфликтов из конфликта организационного или группового. Таким образом, внутриличностный, межличностный и групповой конфликты обуславливают друг друга, вытекают друг из друга, образуя кольцевую структуру, как логично отмечает А.С. Кармин.
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Тема 11: Управление конфликтом. Переговоры в конфликтных ситуациях

План лекции:
1. Концепции управляемости конфликта. 

2. Этапы управления конфликтом. 

3. Конфликтные переговоры как специфический вид переговорного процесса. 

4. Тематическая сторона переговоров. 

5. Переговоры как процесс: специфика управления. 

1. Концепции управляемости конфликта.

Существует две точки зрения на возможность управления конфликтом: первая группа авторов, коих абсолютное большинство, управлением конфликта считают любое сознательное воздействие в ответ на протекание конфликта (в более узком смысле можно говорить о стремлении к его разрешению: управление конфликтом это деятельность по обеспечению развития конфликтного взаимодействия с целью снижения остроты, последующей минимизации конфликта и его разрешения.

С.Хилл, В.Ури, Б.Л.Ерёмин утверждают объективную неуправляемость конфликта. Создание системы разрешения конфликта похоже на создание системы контролирования дождей. Как и ливень, конфликт неизбежен. Кроме того, эта деятельность не всегда возможна, а иногда вообще не стоит вести конфликт к его разрешению, иногда достаточно его завершить на каком-то этапе.

Факторы неуправляемости конфликта по Л.Гринхелгу:

· одна или обе стороны могут желать продолжения конфликта; 

· эмоциональные отношения сторон таковы, что конструктивное взаимодействие невозможно; 

· конфликт есть верхушка айсберга, и его разрешение не имеет значительного влияния на глубокие антагонистические корни; 

и Л.Крисбергу:

· участники рассматривают свои интересы как взаимоисключающие и воспринимают конфликт как борьбу; 

· различия в восприятии сути конфликта связаны либо с изначальными расхождениями в ценностях сторон, либо с разной интерпретацией сути происходящего; 

· институциализация конфликта, которая его определенным образом консервирует. 

Роль стереотипа ритуальной агрессивности (В.Лефевр) в культуре. Факторы использования силовых методов при разрешении конфликта (П.Карневал, Д.Пруитт):

· трудности в коммуникации сторон, ведущие к непониманию друг друга; 

· низкий уровень доверия между сторонами; 

· убежденность, что методами борьбы можно добиться большего, чем с помощью переговоров; 

· ответная реакция на силовые действия другой стороны; 

· доминирование в культуре тенденций соперничества (К.Хорни), агрессивная концепция среды. 

Факторы управляемости конфликта (Р.Дарендорфу и М.Дойчу):

· признание участниками самого факта конфликта, признание существующих разногласий, а также права сторон на свои позиции; 

· направленность работы с конфликтом на регулирование самих проявлений конфликта, предполагающее отказ от бесполезных попыток устранения причин; 

· организация конфликтных групп с целью манифестации конфликта; 

· согласие сторон относительно соблюдения определенных правил игры, что, собственно, и делает возможной эффективную коммуникацию между ними. 

Диагностическая модель конфликта Гринхелга, приводимая Гришиной Н.В.:

	Измерения
	Трудные для разрешения
	Легкие для разрешения

	Предмет спора
	Вопрос принципа
	Отдельные разногласия

	Размер ставок
	Большой
	Маленький

	Взаимозависимость сторон
	Нулевая сумма
	Позитивная сумма

	Преемственность взаимодействия
	Одиночная трансакция
	Перспективы продолжения отношений

	Структура сторон
	Аморфная или фракционная со слабым лидерством
	Связная с сильным лидерством

	Вовлеченность третьей стороны
	Третьей нейтральной стороны нет
	Вызывающая доверие, влиятельная, престижная, нейтральная

	Воспринимаемый прогресс конфликта
	Несбалансированность: одна из сторон чувствует, что понесла большой урон
	Равный ущерб, принесенный сторонами друг другу


2. Этапы управления конфликтом: 
прогнозирование, предупреждение (профилактика) или стимулирование, регулирование, разрешение.

Прогнозирование конфликта - этап выявления его возможных причин и потенциального развития. На этом этапе необходимо провести диагностику слабых мест в межличностных или групповых отношениях, способных стать конфликтогенами в этом общении.
	Элемента процесса управления
	Предметы управления

	Стороны
	Поведенческие аспекты

	Индивиды
	Управление восприятием

Управление коммуникацией

	Группы
	Управление восприятием

Управление коммуникацией

Управление групповой сплоченностью

	Стадии рассогласования
	Содержание принятия решений.

	Несовместимые различия
	Выбор стратегии

	Вмешивающееся поведение
	Выбор тактик

Социальный контроль

Управление силой


Прогнозирование конфликтов для различных их типов может быть представлено в общем виде:

	Тип конфликта
	Направления прогностических действий 

	Межличностная сфера
	Изучение индивидуально-психологических особенностей сотрудников; знание и анализ ранних симптомов скрытого конфликта, на стадии возникновения конфликтной ситуации (ограничение отношений, подчеркнуто-официальная форма общения, критические высказывания в адрес соперника и др.)

	Сфера внутригрупповых интересов
	Изучение индивидуально-психологических особенностей сотрудников. Изучение и анализ общественного мнения, групповых мотивов и ценностей 

	Межгрупповое взаимодействие
	Постоянное взаимодействие со всем коммуникационным каналам с внешними организациями. Работа с лидерами в микрогруппах внутри коллектива и внутри подразделений, входящих в структуры организации; анализ общественного мнения; знание ранних симптомов межгрупповых конфликтов в их латентной фазе (критические высказывания в адрес других групп, усиление идентификации Мы с акцентом на противопоставление Они и т. п.)


Предупреждение конфликта.

Для предупреждения (профилактики) конфликта, прежде всего, необходимо использовать технологии управления собственным поведением. В этом смысл внутреннего аспекта конфликтного управления.

Существуют следующие способы работы с конфликтом на интраперсональном уровне.

1. Психоанализ, который действует методом конфронтации человека с отрицаемой им, но все же объективно существующей реальностью. Эту реальность ему и предъявляет психотерапевт, преодолевая сопротивление пациента. Он организует диалог человека с самим собой при своем посредничестве. Психоаналитик это арбитр между человеком и его проблемой: Бессознательное человека это речь Другого (Ж.Лакан). Технологии свободные ассоциации, работа со сновидениями, сопротивлением, переносом, гипноз. 

2. Современные техники на базе психоанализа более гуманны. Их разнообразие предполагает преодоление однобокости и жесткости психоанализа, в них больше разного, чем схожего, но они относятся к когнитивистским теориям. 

- Клиенто-центрированная терапия К.Роджерса смягчает Фрейда и вместо пациента обращается к клиенту, а вместо конфронтации предлагает эмпатию и конгруентные отношения, в которых клиент пытается не решать проблему прошлого, а развивать свою сегодняшнюю индивидуальность, а врач его зеркало.

- Гештальт-терапия Ф.Перлза предполагает диалог разных частей Я между собой. В этом диалоге разыгрывается взаимодействие 2 сторон личности нападающей и защищающейся. Клиенту предлагается сидеть по очереди на разных стульях и вести диалог с разными частями своего Я. Цель завершение незавершенных ситуаций, называемых гештальтами, когда они мешают человеку идти дальше и жить полноценной жизнью.

- Экзистенциальная психотерапия В.Франкла, Р.Мэя, Л.Бинсвангера, И.Ялома. Их объединяет стремление преодолеть конфликт индивида с данностями существования. Центральная категория человеческая ситуация, которая предполагает конфликт глубинных структур личности и ее конкретных обстоятельств: смерти, свободы, бессмысленности существования и изоляции. Человеку свойственно онтологическое чувство вины за все нереализованные возможности своего существования, которые он не избрал. То, что он переживает в острой форме и сигнализирует о невротическом конфликте. Здесь нет собственно терапии, здесь есть присутствие здесь и сейчас в пространстве личности. Нет каких-то особых техник, есть понимание клиента и стремление ему помочь субъективно осознать свою конкретную ситуацию без каких либо диагнозов и оценок.

3. Поведенческая терапия или когнитивистки переработанный бихевиоризм А.Эллиса.

Здесь можно говорить о практике современной рационально - эмотивной терапии (А.Эллис, Р.Мак-Маллин). Методы управления эмоциями: изменения процесса восприятия, запускающего образа, эмоционального состояния, внешнего поведения, эмоционального последствия. Для той же цели работают стратегии ослабления стресса.

Технологии эффективного поведения и общения связаны, прежде всего, с исключением конфликтогенов из сферы общения. С.М. Емельянов отмечает две из них:

· не используйте конфликтогенов в общении; 

· не отвечайте конфликтогеном на конфликтоген. 

Внешняя форма предупреждения конфликта: нейтрализация действий комплекса детерминирующих конфликт факторов как вынужденная профилактика; эффективное управление социальной системой как превентивная (стратегическая) форма предупреждения конфликта: 
	Тип конфликта
	Форма профилактических действий

	Межличностная сфера
	Педагогические меры: беседа, разъяснение, формирование культуры межличностных отношений; психологические меры: выстраивание отношений по типу пристройки, отказ от использования поведенческих конфликтогенов превосходства, агрессии, эгоизма; административные меры: изменение условий труда; перевод потенциальных конфликтантов в разные подразделения, смены и т. п. 

	Сфера внутригрупповых интересов
	Анализ взаимоотношений в коллективе (микрогруппы, лидерство, социометрические оценки и т. п.). Знание и анализ ранних симптомов скрытого конфликта (актуализация ложных интересов, потребностей конфликтующей личности, критические высказывания в адрес конфликтующей личности со стороны членов группы; ограничение коммуникаций с конфликтующей личностью). Преодоление нарушения групповых норм, высокомерия.

	Межгрупповое взаимодействие
	На основе углубленного анализа причин и факторов назревающего конфликта предпринять меры по их нейтрализации; активная работа с лидерами с целью обмена информацией о потенциальных соперниках; использование педагогических и административных мер по предупреждению мотивов зреющего конфликта


Иногда руководителю, напротив, приходится принимать решение о необходимости стимулирования конфликта с целью активизации общественной жизни, переориентации конфликтной энергии в более мирное русло и т.д.

Регулирование конфликта - это упорядоченная совокупность действий участников конфликта, а также третьих лиц (посредников) по преодолению конфликта с использованием различных средств и методик, взаимоувязанных в пространстве и во времени с учетом условий и динамики конфликтной ситуации. Основные элементы технологии: средства; методы; действия.

Регулирование конфликта начинается с признания его реальности. Легитимация конфликта становится фактом выведения конфликта из скрытой, латентной формы в проявленное взаимодействие, у которого могут и должны быть все структурные элементы противостояния.

Основные технологии на этом этапе - структурирование групп и институциализация конфликта. На этой стадии регулирование состоит в том, чтобы выработать общие нормы конфликтного взаимодействия, определить институты или конкретных носителей этих норм. Кроме того, используют технологии смягчения конфликта через формы демократизации, сотрудничества, снижения напряженности, нормирования отношений.

1. Выбор средств регулирования: 

· использование силы; 

· посредничество; 

· прямые переговоры. 

2. Выбор методов регулирования: 

· уклонение; компромисс; насилие. 

· группы методов: правовые, административные, политические, нравственные, эстетические, религиозные, психологические. 

3. Реализация решений. 

4. Анализ последствий. 

Структурные методы регулирования конфликта:

· изменение структурных факторов, изменение состава участников конфликта; 

· разъяснение требований к работе составление должностных инструкций, распределения прав и ответственности по уровням управления; 

· координационные и интеграционные механизмы создание структурных подразделений в организации, которые могут вмешаться и при необходимости разрешить спорные вопросы; 

· использование институциональных форм и механизмов разрешения конфликтов (властные, позитивные и негативные санкции со стороны руководства или согласительной комиссии); 

· разработка и реализация общих суперординарных целей организации (в частности, общий враг); 

· увеличение доступных ресурсов; 

· экспертные методы 

· использование координационных механизмов, систем вознаграждения и поощрения. 

Завершение конфликта - заключительный этап управления. Возможные формы завершения конфликта:

1. Устранение конфликта, в результате которого ликвидируются основные структурные элементы конфликта: 

· разделение оппонентов, например, прекращение отношений участников конфликта (увольнение с работы); 

· устранение (уничтожение) одной из сторон или обеих сторон конфликта; 

· исчезновение или изъятие объекта конфликта; 

· устранение дефицита объекта конфликта. 

· Угасание или затухание конфликта: временное отступление конфликтующих сторон или прекращение противодействия при сохранении основных признаков конфликта, конфликт переходит из явной формы в латентную: 

· снижение значимости объекта конфликта, потеря мотива к борьбе, переориентация мотивов; 

· истощение сил, ресурсов. 

· Перерастание в другой конфликт при смене объекта конфликта. 

· Подавление или отмена конфликта. 

· Урегулирование конфликта: 

· выработка соглашения в результате переговоров (изменение поведения в результате уступок методом компромисса или процедуры выбора победителя при прочих равных условиях); 

· разрешение конфликта (изменение установок, эффективно приводящих к окончанию конфликта), устранение основных противоречий или различий, являющихся причинами конфликта или минимизация проблем. 

Отметим, что формы завершения конфликта чаще всего подразделяются на самостоятельные или вмешивающиеся, т.е. с использованием третьих лиц. В последнем случае на современном этапе говорят об использовании переговоров через медиатора.

3.Конфликтные переговоры как специфический вид переговорного процесса 

Переговоры в конфликтной ситуации это особый частный случай переговоров. Используем типологию Ч. Икле, в которой все переговоры делятся на 5 категорий:

1. Переговоры, направленные на продолжение существующих, достигнутых ранее соглашений. 

2. Переговоры с целью нормализации отношений. 

3. Переговоры в целях перераспределения прав и обязанностей. 

4. Переговоры с новым партнером. 

5. Переговоры, ориентированные на получение косвенных результатов, итоги которых не отражаются в формальных соглашениях. 

Исходя из этой типологии, отнесем конфликтные переговоры ко 2 или 3 типам. Существуют и непереговорные способы решения проблем, например суд или арбитраж. Выгода переговоров по сравнению с этими формами:

· время судебные процессы довольно длительны; 

· деньги необходимо платить судебные издержки, которые могут оказаться достаточно большими; 

· вероятность проигрыша в суде выигрывает лишь одна сторона, а решение является необходимым для выполнения. 

Поэтому прямые переговоры могут оказаться адекватной заменой для конфликтующих сторон по указанным показателям.

Переговоры это процесс, при котором партнеры с различными начальными точками зрения, требованиями, ожиданиями приходят к заключению договора.

Переговоры характеризуются тематической и процессуальной частью. Если первая определяет повестку дня, то вторая представляет собой движение по этапам. Тематическая часть определяется, исходя из предмета разногласий, а на второй остановимся подробнее.

Любые переговоры состоят из 3 стадий:

1. подготовка; 

2. процесс переговоров; 

3. анализ подготовки, процесса и результатов переговоров. 

Подготовка переговоров включает определение:
· целей команды; 

· выбор и подготовку основной и альтернативных стратегий; 

· подготовку плана ведения переговоров; 

· определение членов команды и распределение их ролевого участия. При этом необходимо также подробно ответить на следующие вопросы: кто является партнером (оппонентом), в чем состоит предмет переговоров; каков состав участников переговоров противной стороны (с целью определить своих игроков на каждого оппонента). 

Цели это тот максимально возможный результат, которого команда переговорщиков может добиться, если оппоненты согласятся на все требования. Из такой постановки проблемы исходит программа максимум. Но и программа- минимум тоже должна присутствовать, чтобы каждый командный игрок знал границы уступок по каждому, в том числе, и второстепенному вопросу.

4. Тематическая сторона переговоров 

Стратегии это поведение на переговорах, способ достижения целей. В самом общем смысле можно выделить стратегию открытого сотрудничества, стратегию открытого соперничества и аналитическую стратегию. В чистом виде в реальной жизни вряд ли можно встретить каждую из этих стратегий, чаще они сосуществуют рядом и сменяют друг друга.

Можно выделить четыре основных стиля ведения переговоров в конфликтной ситуации, опираясь на названные стратегии. Стратегия активного соперничества самая естественная в переговорах любого вида. Эта стратегия построена на активной конфронтации с обеих сторон и соответствует стилю соперничества. В ней возможны три варианта:

Жесткий стиль.

Соответствует стратегии соперничества. Ведя переговоры в этом стиле, вы непоколебимо настаиваете на своих требованиях, не идете на уступки, добиваетесь победы, оказывая давление на оппонента и не проявляя никакой заботы об удовлетворении его интересов. Результат, на который вы рассчитываете, выражается формулой выигрыш проигрыш (т.е. ваш выигрыш и его проигрыш). Главная опасность такого стиля переговоров в том, что если оппонент будет придерживаться его же, то результат, скорее всего, будет отражаться другой формулой: проигрыш проигрыш (т.е. и вы и ваш оппонент окажетесь в проигрыше: взаимоприемлемый выход из конфликта не будет найден).

Переговоры в жестком стиле, вне зависимости от их исхода, как правило, отнюдь не улучшают отношения с оппонентом. Если вы в них добьетесь решения конфликта в свою пользу, его враждебность к вам можно считать гарантированной.

Еще хуже, если вы не добьетесь своего. Тогда к враждебности оппонента добавится и чувство превосходства, а может быть, и презрения к вам. Это существенно уменьшит ваши шансы на то, что при следующих переговорах вам удастся осуществить подход выигрыш проигрыш и что вообще когда нибудь конфликт разрешится благоприятно для вас. А если и ваш оппонент тоже взял на вооружение жесткий стиль и переговоры в результате зашли в тупик, то вы будете зеркально испытывать к нему те же чувства, что и он к вам. Здесь едва ли удастся избежать самых худших деструктивных последствий конфликта.

Жесткий стиль - опасный стиль. Перефразируя известный автомобилистам призыв: Не уверен не обгоняй!, можно по отношению к этому стилю сказать: Не уверен не применяй!

Вести переговоры в жестком стиле стоит лишь в том случае, когда:

- вы не заинтересованы в налаживании хороших отношений с оппонентом, а имеете целью только настоять на удовлетворении ваших требований по спорным вопросам; 

- уверены, что в балансе сил вы имеете явный перевес над оппонентом; 

- если вы находитесь в экстремальной ситуации и чувствуете, что вам уже нечего терять и что у вас нет иного выбора, то, может быть ничего не остается, кроме как пуститься в жесткие переговоры. Но это рискованное решение, и следует сознавать, что вероятность проигрыша здесь велика; 

- есть и некоторые другие ситуации, в которых оправдано применение жесткого стиля переговоров. Например, когда вы руководите коллективом и знаете, что нужно сделать, тогда как ваши сотрудники не знают положения дел или недостаточно компетентны, чтобы понять его, и настроены против вас, а обстоятельства не позволяют дать им необходимую информацию или не оставляют времени для разъяснений и обсуждений. 

Техника жесткого переговорного стиля сводится, в основном, к различным приемам демонстрации своей силы. Эта сила может быть реальной или только кажущейся, но важно лишь то, чтобы оппонент ее признавал. Если он уверен, что силовые действия могут быть и будут, произведены, необходимость в реальных действиях отпадает.

Существуют две основные тактики ведения переговоров в жестком стиле: 1) ультимативная тактика и 2) тактика выжимания уступок.

Ультимативная тактика.

Сущность и условия применения.

Оппоненту в самом начале переговорного процесса предъявляется ультиматум, т.е. в категорической, не допускающей никаких возражений форме указывается, что ему надлежит сделать, с угрозой применить меры воздействия в случае отказа. Обычно при этом оговаривается еще и срок, в течение которого на ультиматум должен быть дан окончательный ответ. Расчет делается на то, что противник, осознавая опасность угрозы, выполнит предъявленные требования.

Ультимативная тактика хороша тем, что сокращает переговорный процесс и дает возможность разрешить конфликт одним махом. Но надеяться на такой скорый исход можно только при условии, что угроза произведет нужное впечатление на противника. Если он ею пренебрежет, то придется встать перед дилеммой: либо осуществить угрозу, либо отступить. Отступление будет означать, что ультимативная тактика не сработала. Поэтому, прежде чем применять ее, надо продумать два вопроса:

1)Насколько велики шансы на то, что ваш противник среагирует на угрозу и выполнит предъявленные ему в ультиматуме требования, так что осуществлять угрозу не понадобится?

2) Если взять на испуг противника не удастся, есть ли действительно в вашем распоряжении достаточно грозные меры воздействия, решитесь ли вы пустить их в ход и не будет ли это для вас слишком большой ценой выхода из конфликта?

Возможно, что до вступления в переговоры следует предварительно предпринять какие то действия, чтобы создать условия, при которых противник будет более восприимчив к вашему ультиматуму.

Специальные приемы.

В зависимости от обстоятельств могут быть использованы различные приемы, усиливающие воздействие ультиматума на противника.

Рассчитанная задержка. Переговоры откладываются до тех пор, пока обострение конфликта не дойдет до такой степени, что противник окажется в очень невыгодном положении. В этот момент ему и предъявляется ультиматум.

Выбор из двух зол. Этот прием позволяет несколько смягчить положение противника и создать у него хоть видимость того, что он имеет какую то инициативу в решении конфликта, а не просто вынужден согласиться с однозначно определенным ваши решением. Прием состоит в том, что вы намечаете два (а может, и больше) варианта завершения конфликта, которые для вас примерно в равной степени хороши, и предлагаете в ультимативной форме вашему противнику выбрать один из них. Это дает ему возможность, в какой-то степени спасти лицо, даже если он понимает, что предоставленный ему выбор на самом деле фиктивен.

Тактика затвора. Суть ее в том, чтобы дать понять противнику, что вы находитесь в безвыходной ситуации, которая просто не дает вам возможность изменить свою позиции (у меня нет выбора). Обращение к этому приему предполагает, что вы не просто голословно утверждаете, что находитесь в такой ситуации, но и предоставляете вашему противнику информацию, подтверждающую ваши слова. Иногда специально организуют утечку информации, которая должна дойти до противника.

Парадоксальность этого приема в том, что вы усиливаете свою позицию в конфликте путем ослабления вашего контроля над ситуацией.

Ультиматум выступает либо как последняя попытка решить конфликт дипломатическим путем, либо когда он умышленно ставится в неприемлемой форме как фактическое объявление войны. Отказ выполнить ультиматум служит основанием для начала военных действий.

Тактика выжимания уступок.

В отличие от ультимативной, эта тактика состоит в том, чтобы не сразу, с самого начала переговоров предъявить оппоненту все свои требования, а выдвигать их в ходе переговоров последовательно, одно за другим. Вначале формулируют наиболее приемлемые для него требования и добиваются, чтобы они были приняты. Затем по мере того, как он идет на уступки, от него добиваются дальнейших и все больших жертвоприношений. Последовательность выдвижения требований строится с учетом того, какова реакция оппонента на каждое из них и какие способы убеждения или принуждения будут в каждом случае наиболее эффективны.

При применении тактики выжимания уступок используются разнообразные средства позиционного давления на оппонента, ослабляющие его волю к сопротивлению.

Позиционное давление.

Оно заключается в создании условий, вынуждающих оппонента идти на уступки, чтобы достичь хоть какого то полезного для него результата. Рассмотрим несколько типичных приемов позиционного давления.

Закрытая дверь - отказ от вступления в переговоры. Это первый символический знак позиционного давления: он демонстрирует, что в переговорах нуждается лишь противник, и вместе с тем заставляет последнего занять положение просителя, который вынужден выпрашивать, чтобы с ним хотя бы поговорили.

Пропускной режим. Выдвигается требование предварительной уступки как условия для дальнейшего продолжения переговоров. Такое требование может быть выдвинуто и в самом начале переговоров, и на любой другой их стадии. Уступка со стороны противника играет роль пропуска, который позволяет ему пройти к следующему этапу переговорного процесса.

Визирование. Когда уже почти достигнуто согласие по какому то вопросу, вдруг делается заявление, что предложение оппонента выходит за пределы наших полномочий и нуждается в согласовании с вышестоящими инстанциями. Делается перерыв, после чего оказывается, что вышестоящие инстанции готовы визировать принятие этого предложения лишь при внесении в него определенных поправок.

Внешняя опасность. Демонстрируется готовность принять какое то предложение оппонента, но при этом делается предупреждение о том, что выполнить его не удастся из-за вмешательства неких посторонних сил. Оппоненту предоставляется выбор: либо самому снять свое предложение, либо признать допустимость его невыполнения по независящим от договаривающихся сторон обстоятельствам.

Психологическое давление.

Для оказания психологического давления применяются различные уловки, направленные на то, чтобы ослабить его волю и сопротивляемость, вызвать у него подсознательное желание поскорее закончить переговоры даже ценою больших уступок, чем он сначала предполагал. К таким уловкам относятся, например, следующее.

Принижение оппонента. Этот может делаться в различных формах:

· личные нападки (дурак, несете ерунду, вижу, что вы ничего не смыслите в этом деле, трудно договориться с таким идиотом); 

· поучающие указания (не надо нервничать, не пользуйтесь слухами, соображайте побыстрей, чем вертеть в руках карандаш, лучше бы записали, а то забудете); 

· замечания о внешнем виде, одежде и т.д. (похоже, вы не спали ночью?, у вас какой то помятый вид, что же вы тут так наследили своими грязными ботинками); 

· игнорирование (оппонента как будто не замечают его заставляют ждать, прерывают разговор с ним для телефонных звонков или общения с другими людьми, на его вопросы и замечания не реагируют). 

Искажение общепринятых норм контакта (Вы выходите? - А вам какое дело? - Так мне надо выйти! - А мне какое дело? - Ну, пропустите, пожалуйста. - А вот это другое дело).

Запутывание оппонента туманными и малопонятными рассуждениями, которые ставят его в тупик; не зная, чем на них ответить, и не желая выглядеть недотепой, он часто тоже произносит нечто невнятное (М да. В общем, конечно, отчасти так).

А это в последствии позволяет сослаться на то, что он де уже согласился с некоторым предложением.

Чтение в сердцах. Эта уловка состоит в том, что словам оппонента приписывается тайный смысл и разоблачаются подлинные мотивы, заставляющие его высказывать их. Таким способом его можно обвинить в разных скверных намерениях и заставить его оправдываться в том, что у него их нет. Искусный любитель читать в сердцах может при желании отыскать в сердцах оппонента все, что угодно, и сделать любые коварные и безответственные намеки. А опровергнуть эти обвинения и намеки трудно.

Искусственное затягивание переговоров (путем увода дискуссии в сторону от дела, долгого обсуждения очевидных вещей, придирок по мелочам, тяжелого молчания и пр.);

Уловка последнего требования: когда переговоры уже почти завершены, в последний момент выдвигается еще одно требование. Усталому оппоненту, уже предвкушающему конец трудных переговоров, обычно трудно отказаться от достигнутых результатов, которые стоили ему многих трудов, и это заставляет его согласится даже с тем, что ранее он бы категорически отверг.

Мягкий стиль.

Соответствует стратегии приспособления. Этот стиль ведения переговоров предполагает, что налаживание добрых отношений с оппонентом для вас важнее, чем отстаивание занятой вами в конфликте позиции. Вы проявляете уступчивость, идете навстречу желаниям оппонента. Результат переговоров в этом стиле может быть представлен формулой: проигрыш выигрыш. Но если ваш оппонент, со своей стороны, тоже выберет этот стиль переговоров, то он на ваши условия ответит своими, и в результате может получиться: выигрыш выигрыш.

Сущность и условия применения.

Ведя переговоры в этом стиле, вы должны быть готовы отказаться от каких-то своих позиций. В этом смысле вы настраиваетесь на проигрыш. Но отсюда не следует, что вы ничего не выигрываете. Вы достигаете выигрыша в другом смысле: устанавливаете хорошие отношения с вашим оппонентом.

Мягкий стиль далеко не панацея. Чтобы не жалеть о результатах, к которым он может привести, к нему стоит обращаться в следующих основных ситуациях:

· когда добрые отношения с вашим оппонентом вам гораздо дороже или важнее, чем те интересы, которые вы хотели бы удовлетворить; 

· когда вас не особенно волнуют проблемы, вызвавшие конфликт, и вы легко можете отказаться от занятых вами сначала позиций по этим проблемам; 

· когда вы понимаете, что правда не на вашей стороне; 

· когда у вас мало шансов победить в конфликте. 

Суть переговоров в мягком стиле - не в том, чтобы во всем идти навстречу оппоненту и делать любые уступки, которые он хотел бы от вас получить, а в том, чтобы снять напряженность отношений, возникшую из-за расхождений по какому-то вопросу. Уступки не самоцель, а лишь средство решения этой задачи.

- Самокритика; 

- Поглощение стрел; 

- Методика улаживания инцидента; 

- Техника мягкого критического замечания; 

Торговый стиль.

Этот стиль соответствует стратегии компромисса. Вы стремитесь в переговорах добиться выгодного для вас результата, сделав при этом минимум уступок оппоненту, необходимых для того, чтобы он согласился удовлетворить ваши главные требования. При переговорах в торговом стиле вы должны идти навстречу интересам партнера, выторговывая у него взамен уступки в вашу пользу. Результат таких переговоров может быть различным: выигрыш проигрыш, если вы сумеете настоять на своем и заставить оппонента согласиться на не слишком выгодные для него условия; проигрыш выигрыш, если это сумеет сделать он, выигрыш выигрыш, если соглашение окажется обоюдно выгодным; и, наконец, проигрыш проигрыш, если после заключения сделки обнаружится, что она принесла ущерб и вам, и вашему оппоненту.

Особенности и область применения.

Принцип этого стиля переговоров: вы сделаете для нас это, а мы сделаем для вас то. Происходит обмен уступками, в результате которого вы в чем то проигрываете, чтобы, зато в чем то выиграть.

Торговый стиль, с одной стороны, предполагает отстаивание своих интересов и выжимание уступок оппонента, как это делается в жестком стиле, а с другой допускает ряд достижения согласия, подобно мягкому стилю, удовлетворение каких-то интересов оппонента за счет уменьшения своих требований.

Таким образом, жесткий стиль принуждает оппонента выполнить то, что от него требуется, тогда, как торговый стиль позволяет добиться от оппонента добровольного согласия на то же. Вместе с тем, торговый стиль, в отличие от мягкого, нацелен не на налаживание добрых отношений с оппонентом, а на достижение своей выгоды.

Особенностью позиционного торга является то, что в нем спор ведется по поводу занятых оппонентами позиций. Обычно эти позиции определяются строго определенным набором параметров: цена, вид товара, объем сделки в натуральном и денежном выражении, срок поставки, срок оплаты и т.д. Каждый отстаивает свою позицию, стремясь сбить оппонента с его позиции. При этом их позиции могут постепенно меняться, но речь все время идет об одном и том же наборе параметров, изменению подвергается лишь их величина.

Иначе говоря, изменения позиций носят лишь количественный характер, а в качественном отношении, т.е. по составу самого набора обсуждаемых параметров, позиции остаются неизменными.

Вторая и третья стратегия (открытое сотрудничество и аналитическая стратегия) раскрываются в применении сотруднического стиля. Их отличие будет состоять в том, что в первом случае партнер нам давно известен и нечего скрывать, поэтому другая стратегия сработать просто не сможет. Тогда как вторая стратегия работает с незнакомым партнером, в случае, если он использует тот же стиль и настроен на принципиальные переговоры.

Сотруднический стиль.

Этот стиль, как нетрудно понять, соответствует стратегии сотрудничества. При ведении переговоров в таком стиле вы ставите своей целью в максимальной степени удовлетворить как свои собственные интересы, так и интересы оппонента. Поскольку вы проявляете заботу о его интересах, постольку можно надеяться, что он поддержит ваши усилия найти взаимовыгодное решение спора. Результат, на который вы рассчитываете, - выигрыш выигрыш. Если вы проявите достаточное искусство ведения переговоров, хорошее владение методикой переговорного процесса в данном стиле и необходимую находчивость и изобретательность, то вероятность достижения такого результата весьма высока.

Метод принципиальных переговоров.

Сотрудничать значит действовать вместе, принимать участие в общем, деле. Если в ситуации конфликта удается повести разговор в сотрудническом стиле, то это означает, что конфликтующие стороны начинают совместно работать над общим делом решением тех проблем, которые оказались в их зоне разногласий. Уже сам этот факт создает условия, делающие возможным достичь согласия и успешно разрешить конфликт.

Существует специальная методика, помогающая достичь этого, - метод принципиальных переговоров, разработанный группой гарвардских ученых под руководством Фишера и Юри. Этот метод предполагает, что вы стремитесь найти взаимную выгоду там, где только возможно, где ваши интересы не совпадают, следует настаивать на таком результате, который был бы основан какими-то справедливыми нормами независимо от воли каждой из сторон. Метод принципиальных переговоров означает жесткий подход к рассмотрению существа дела, но предусматривает мягкий подход к отношениями между участниками переговоров.

Основные правила принципиальных переговоров.

Первое правило: отделите человека от проблемы.

Само собой разумеется, что переговоры между конфликтующими сторонами устраиваются для того, чтобы решать проблемы, ставшие предметом разногласий. Однако участники переговоров живые люди. Этот человеческий фактор может содействовать или препятствовать успеху переговоров.

Второе правило: сосредоточьтесь на интересах, а не на позициях.

Позиции это заявляемые конфликтующими сторонами требования или желания, которые они хотели бы удовлетворить при решении спорных вопросов. Интересы это мотивы, побуждающие конфликтующие стороны занять те или иные позиции. Ваша позиция есть то, что заставило вас принять решение. Интересы лежат в основе позиций. Решайте изобретательскую задачу: что нужно сделать, чтобы наилучшим образом удовлетворить и ваши, и его интересы. Тогда переговоры станут диалогом партнеров, которые исходят не из представления мы против друг друга, а из мысли мы вместе против проблемы.

Третье правило: изобретайте взаимовыгодные варианты.

При позиционном торге участники переговоров стремятся искать решение спорной проблемы в интервале между их позициями. Поле поиска с самого начала ограничено этим интервалом. Сближая позиции, переговорщики постепенно сужают его, пока оно не стянется в одну точку точку согласия.

Четвертое правило: настаивайте на использовании объективных критериев.

Договориться о критериях целесообразно до рассмотрения различных вариантов решения.

Определение переговоров с позиции сотрудничества.

Переговоры это взаимозависимые процессы выработки, обмена и выполнения определенных наборов обещаний, удовлетворяющих основные интересы всех сторон, непосредственно вовлеченных в конфликт.

Процесс переговоров с позиции сотрудничества распадается на три процесса:

- адекватная коммуникация; 

- эффективное просвещение; 

- ответственное использование власти. 

Они всегда взаимодействуют, когда основные конфликтующие стороны пытаются удовлетворить свои собственные основные интересы, одновременно стараясь удовлетворить основные интересы соперничающей стороны, внося конкретные предположения по конкретным проблемам.

Интересы отвечают на вопросы ЗАЧЕМ?, ПОЧЕМУ?.

5. Переговоры как процесс: специфика управления 

Конфликты и споры возникают вследствие:

· неудовлетворенных интересов; 

· ущемления интересов другими; 

· конфликта интересов одного с интересами другого. 

Проблема это вопрос, который выдвинут для обсуждения в процессе переговоров, в решение которого позволит удовлетворить ущемленный интерес, то есть то, что мы будем обсуждать на переговорах.

Проблема отвечает на вопрос ЧТО?

Предложения или позиции, содержат информацию о том, каким образом интересы могут быть удовлетворены, а конфликт разрешен с учетом конкретной проблематики конфликта.

Предложения отвечают на вопрос КАК?

Исходная позиция в споре информирует противоположную сторону о существующей аргументации в пользу выносимой на переговоры позиции.

План переговоров включает в себя все основные моменты будущего события:
- знакомство,

- обмен первоначальной информацией,

- предварительная психологическая оценка партнера,

- начало переговоров,

- определение повестки дня, целей встречи,

- процесс переговоров с указанием ролевого участия членов команды,

- определение путей выхода из затруднительных ситуаций,

- поведение команды в перерывах,

- условия завершения переговоров,

- определение условий и места следующего раунда, если это потребуется.

Модельные переговоры.

Известно, что самый лучший экспромт это экспромт тщательно подготовленный. Поэтому имеет смысл провести подготовительные (модельные) переговоры. Проведение таких тренинговых переговоров дает возможность увидеть слабые места процесса подготовки, определить возможные непредвиденные обстоятельства и осложнения. Знание своих слабых сторон поможет уйти от их манифестирования, знание сильных сторон использовать их с толком.

Проблема внутрикомандного единства.

Роль внутри командного единства в ходе переговоров, способы и формы его достижения.

Равенство это чувство причастности и равных прав и обязанностей. Относимо к процессу переговоров равенство достигается наличием оного (чувства) у каждого из членов команды.

Из реализации принципа равенства вытекает реализация принципа причастности (или владения).

Причастность и равенство абсолютно необходимы для поддержания сплоченности в команде, возникновения заинтересованности во мнении каждого члена команды. В результате этого каждый член команды чувствует принадлежность к группе и свое членство в ней настолько, что считает себя причастным к проблеме, принятию решения, любому выработанному конечному соглашению и разделяет с остальными готовность следовать такому соглашению, а также нести ответственность за последствия, данного соглашения.

Делегирование полномочий и распределение внутри командных ролей участников:

Лидер - человек, осуществляющий связи с другими командами, организующий свою команду. Он отстаивает интересы команды; не проводит свои решения, а все эти решения проходят через команду. Лидер предлагает правила, направляет и организует.

Советник - следит, чтобы все правила, выработанные группой, выполнялись. Он должен видеть любое отклонение от правил.

Наблюдатель - следит за процессом, что происходит со скрытыми мотивами (почему человек молчит?) и т.д.

Гармонизатор - следит за психическим состоянием команды.

Протоколист - тот, кто ведет записи.

Фасилиатор - следит, чтобы была обеспечена повестка дня, обеспечивает печатными документами и т.д. дает резюме, проговаривает выводы.

Поведение команды в перерывах:

Кокус - это отдельное закрытое совещание, на время которого участвующая в переговорах сторона удаляется на короткое время с общей сессии переговоров, отчаянные напоминая тайм аут спортивной команды, этот вид совещания имеет строгие временные рамки, определенные процедурным соглашением и использует процессы и приемы горизонтальных, а возможно и вертикальных переговоров..

Кокус неотъемлемая часть ведения переговоров.

Ни право на кокус, ни ограничение числа совещаний не должны быть предметом переговоров по процедуре. Однако при обсуждении процедурных вопросов уместно рассмотреть и согласовать предполагаемую длительность кокусных сессий. Обычно продолжительность кокуса не превышает 30 минут. Если команда считает, что согласованный регламент не достаточен, ей необходимо проинформировать противостоящую сторону о своем желании изменить регламент или стремиться к процедурному соглашению, которое бы предусматривало отсрочку ответа на этот вопрос, либо же перенести обсуждение всего вопроса на другое удобное для всех время.

Кокус позволяет (функции кокуса):

- еще раз задействовать методику и процессы горизонтальных переговоров внутри команды, а при необходимости, вертикальных переговоров; 

- обдумать, проанализировать (повторно проанализировать) и оценить (переоценить) интересы, стратегию, тактику, предложения, контрпредложения, перспективы достижения договоренности и последствия отсутствия договоренности; 

- пересмотреть или вновь подтвердить представления, стратегию, тактику, предложения, контрпредложения, которые команда считает уместными, возможными и необходимыми; 

- вдохнуть новые силы в отдельных членов команды и всю команду в целом за время короткого рабочего отдыха от напряжения и (или) разочарования, связанных с общим ходом переговоров; 

- вновь объединить группу, вернуть и поддержать чувство уверенности и корпоративный дух; 

- восстановить личный и коллективный контроль над ситуацией. 

Если команда попала в цейтнот или находится в затруднительной ситуации, необходимо вспомнить методы выхода из внутриличностного и межличностного конфликта, они во многом схожи, начиная от сохранения спокойствия, до получения дополнительного времени на обдумывание вместо попадания в ловушку ответственности, являющейся манипулятивным приемом.

Завершение переговоров возможно на условиях достижения цели или по лимиту времени. Конечно, первый вариант более предпочтительный. Однако, второй вариант тоже встречается, к чему следует изначально психологически быть готовым.

Анализ - самая важная часть переговорного процесса, так как дает возможность не повторять старых ошибок или закреплять знание о факторах и моделях успешного поведения.
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