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ВСТУП
Освітня галузь нашого суспільства сьогодні знаходиться у такій ситуації, коли кожен день приносить багато проблем, конфліктів, які вимагають негайного, швидкого реагування, нестандартного вирішення. Сучасна освіта вже орієнтується на твердження особистісного начала у людині, тобто на таку особистість, яка володіє не тільки певною сумою знань, але й здатна до подальшого саморозвитку, самовдосконалення, самореалізації. Зовнішніми факторами, які підвищують конфліктогенність педагогічного процесу є соціальні, економічні і психологічні проблеми, що посилюють напругу у різних сферах соціальної взаємодії, що в свою чергу ускладнює процеси і механізми розвитку, виховання та навчання. 

Суспільству сьогодні потрібні фахівці, які не тільки  функціонально готові до професійної діяльності, але і сформовані як творчі соціально-активні особистості. 

У структурі вищої педагогічної освіти, сьогодні надзвичайно актуальною є підготовка висококваліфікованих фахівців у сфері соціальної роботи і соціальної педагогіки. Покликанням соціального педагога є активний вплив на формування гуманістичних відносин у соціумі, у родині, у колективі, на зміцнення морального, психологічного і фізичного здоров’я особистості.

Таким чином, як суб’єкт професійної діяльності соціальний педагог здійснює різноманітні функції організації, забезпечення, підтримки, корекції особистості.

Варто підкреслити, що однією з причин виникнення  конфліктів є відсутність конфліктологічної підготовки. 

Вміння будувати конструктивні стосунки – одна із задач, яку необхідно вирішувати під час професійної підготовки соціального педагога.

У зв’язку з цим виникає необхідність вивчення компоненту професіоналізму соціального педагога  –  конфліктологічної компетентності, як частини професійної компетентності соціального педагога. 
Курс “Педагогічна конфліктологія” є невід’ємною складовою в навчальному процесі здобувачів ступеня вищої освіти бакалавра спеціальності “соціальна робота” освітньо-професійної програми “соціальна педагогіка”.
Мета курсу – формування у студентів вищих навчальних закладів уявлень про  конфлікти, формування навичок та умінь вирішення конкретних завдань з управління конфліктами, розвиток конфліктологічної компетентності майбутнього соціального педагога, розвиток особистісних якостей студентів і здатностей активно взаємодіяти з “важкими” клієнтами, учнями, вихованцями, студентами тощо.
Завдання курсу:

· розвиток активної соціально-психологічної позиції студента, тобто його здатності і бажання здійснювати перетворення у сфері міжособистісних стосунків;

· розвиток емпатії, уваги до власного “я”;
· розвиток рефлексивної сфери студентів;
· розвиток самоконтролю і формування оптимальної поведінки у стресовій ситуації;
· корекція небажаних особистісних якостей;
· розуміння природи протиріч і конфліктів між людьми;

· формування конструктивного ставлення до конфліктів;

В основу структури і змісту курсу покладена концепція всебічного розвитку майбутнього фахівця у цілісному навчально-виховному процесі.

За підсумками вивчення курсу СТУДЕНТ ПОВИНЕН :

ЗНАТИ:

· наукові, психолого-педагогічні знання про конфлікт;

· закономірності виникнення та розвитку конфлікту;

· методи конструктивного розв’язання конфліктів; 

· технології запобігання конфліктам;

· прийоми аналізу конфліктної ситуації.

ВМІТИ:

· орієнтуватися у соціальних ситуаціях;

· визначати особистісні особливості і емоційні стани інших людей;

· обирати адекватні способи поводження з людьми і реалізовувати їх у процесі взаємодії; 

· безконфліктно спілкуватися у складних ситуаціях, оцінювати і пояснювати проблемні ситуації, що виникають;
· здійснювати ефективне спілкування з учасниками конфлікту з урахуванням їх особистісних і емоційних станів;
· переводити деструктивні процеси в конфлікті в конструктивне русло;

· розвиватися самостійно, підсилюючи свій інтелектуальний і емоційно-психологічний потенціал у конфлікті;

· створювати умови для виходу ситуації на якісно новий рівень розвитку;

· виробляти нові норми взаємодії у конфліктах, які поки відсутні в суспільстві;  

· передбачати можливі наслідки конфліктів; конструктивно регулювати протиріччя і конфлікти; усувати негативні наслідки конфліктів;

· здійснювати спрямовуючий, формуючий вплив на особистість;

· диференційовано підійти до конфліктів і знайти конструктивне вирішення;

· здійснювати профілактику та вирішення конфліктів виконуючи роль “третейського судді”.

Тема 1. Історичний огляд. Передумови виникнення та розвитку конфліктології

Метою вивчення теми є визначення предмету та завдань конфліктології, розгляд місця конфліктології в системі наук.

Ключові слова: конфліктологія, конфлікт, періодизація конфліктології.
План
1. Історичний огляд. Передумови виникнення та розвитку конфліктології.

2. Місце конфліктології в системі наук.
1. Історичний огляд. Передумови виникнення та розвитку конфліктології
Конфлікт поєднує у собі філософський, психологічний, соціальний, педагогічний і інші можливі аспекти конфлікту, тому що являється наслідком взаємодії індивіда з оточуючим середовищем.

Теорія і практика суспільствознавства відкидають ідею про розвиток соціальних структур, систем, у тому числі педагогічних, як безконфліктних. Протиріччя у своїх різноманітних проявах завжди виступали  умовами для прогресування або регресування людського буття, тому що просте подолання або усунення перешкод цих протиріч значило б припинення  руху і розвитку. Діалектика розглядає протиріччя як джерело розвитку, а конфлікт – останній випадок загострення протиріччя, одна із стадій протиріччя.

Аналіз літератури з проблеми дослідження показав, що конфлікт як розповсюджений феномен соціальної дійсності отримує своє трактування як у загальнонауковому, так і у галузевому аспектах.

Існують різні рівні розуміння поняття «конфлікт»: життєвий – конфлікт як зіткнення, сварка, бійка; філософський – конфлікт як крайня форма колізії,  як момент у розвитку об’єктивного протиріччя; соціально-етнічний  конфлікт як гостра ситуація, результат зіткнення стосунків особистості і загальноприйнятих норм поведінки людей, соціальних груп,  соціальних інститутів, суспільства взагалі; психологічний – конфлікт як зіткнення протилежних сторін, сил, інтересів, потреб, мотивів і установок . «Війна», «сварка», «боротьба», «протиріччя», «конкуренція», «опозиція» називаються різними дослідниками (теоретиками і практиками) однаково – конфліктом.
 Необхідно також враховувати різне функціональне  навантаження поняття «конфлікт» у різних наукових і практичних розробках.

Конфлікт пройшов досить довгий історичний шлях, і кожне нове століття, кожна епоха привнесли в це явище щось нове, щось особливе, тим самим усе більше  урізноманітнюючи й ускладнюючи його.

А. Я. Анцупов визначає еволюцію конфлікту як поступовий, безперервний, відносно тривалий розвиток від простих до більш складних форм. Вона пов’язана з еволюцією психіки людини, яка розвивалася від несвідомого до підсвідомого, свідомості і надсвідомості .

У первісних суспільствах, як нам відомо, примітивне знання існувало у нерозвиненому до поділу на галузі вигляді як «знання про все існуюче». Джерелом конфліктів у первісному суспільстві виступали нерозділені, контрастні явища людського буття:  «конкретний вчинок» – «ритуал»; «природне для людини» – «набуте у власному досвіді»; «життя» – «смерть»; «табу» – «потяг до чуттєвості», які ставили перед особою сувору альтернативу вибору: «або–або». У свідомості первісної людини були відсутні принципи поєднання цих  протилежностей, ідеї згладжування гостроти протиріччя, та інші думки  стосовно зниження рівня конфліктності відносин між родом та окремим його представником. Розглядаючи конфлікти у первісному суспільстві, необхідно підкреслити, з одного боку, їх примітивний характер,  відсутність наукових здогадок, одноманітність засобів вирішення,  а з іншого – важливу роль конфлікту у зародженні ідей поляризму, бінарності, які ще не усвідомлювалися. Якщо говорити про типи конфлікту у цей час, то це насамперед групові,  міжгрупові конфлікти. Можна стверджувати, що конфлікт у первісному суспільстві – це необхідність, насамперед для того щоб вижити, змагання із силами природи. У конфлікті людини і природи зіткнення створює нові можливості врегулювання природних катаклізмів і можливість для людини навчатися життю у природи.  Конфлікти виникли з появою перших людських спільнот, та були повсякденними явищами. Довгий час конфлікти не були об’єктом наукового дослідження.
Розглядаючи еволюцію поняття конфлікт, необхідно зазначити, що розвиток цього поняття може бути підпорядковано певним етапам. Так, М.С. Міріманова вказує на такі основні етапи вивчення конфлікту: донауковий, або філософський; монодисциплінарний, тобто коли кожна  наука самостійно досліджувала конфлікт; і міждисциплінарний, коли  починаються спроби створення дисциплін, що комплексно досліджують конфлікти. Ці етапи охоплюють різні за тривалістю періоди. 

Донауковий етап – найбільш тривалий етап, що охоплює період від  епохи античності і майже до кінця XIX ст., коли філософи прагнули  зрозуміти, у чому сутність війн і  їхню роль у житті людини й суспільства. 

Перші дослідження цієї проблеми, що дійшли до нас, відносяться до VII–VІІІ ст. до н.е. Аналіз категорії «конфлікт» необхідно розпочати з ретроспективи філософських досліджень. Так, китайські філософи того часу вважали, що джерело розвитку всього існуючого складається із взаємовідносин притаманних матерії позитивних (янь) і негативних (інь) сторін, які знаходяться у постійному протистоянні і призводять до конфронтації їх носіїв. Погляди на проблему конфлікту відображені у багатьох моральних проповідях Конфуція – давньокитайського мислителя. Він стверджував, що злобу і зарозумілість породжують нерівність і несхожість людей, що користь, прагнення вигоди, брехливість, лестощі  заважають спілкуванню. Навпаки, корисними, на думку Конфуція, є вимогливе ставлення до себе, поблажливе ставлення до інших, шанобливе до вищих і старших, доброзичливість до простих і малих. Основне твердження Конфуція у тому, що необхідно платити за зло по справедливості, а за добро – добром .

У Давній Греції погляди на конфлікт будувалися на основі філософського вчення про протилежності, їхню роль у виникненні речей. В античних суспільствах знання щодо причин виникнення, природи конфліктів, способів їх замирення спочатку містилися у висловлюваннях, повчаннях, проповідях пророків і мудреців.

У вченнях відомих грецьких мислителів Геродота, Геракліта, Демокрита, Платона, Аристотеля у неявній формі містилися знання щодо окремих сторін виникнення і розв’язання конфліктів.

Античні філософи розглядали конфлікти як найважливіший і необхідний атрибут громадського життя й розвитку.

Так, Геракліт з Ефесу вчив, що боротьба протилежних сил вічна, а протилежності віддзеркалюють непримиренність полярно спрямованих сил космічного масштабу. Конфлікти, за Гераклітом, носять всезагальний, космічний характер, їх замирення є тимчасовим явищем, а боротьба – вічною.

Геракліту заперечував відомий історик і знавець військової справи Геродот, за яким універсальність конфліктів у суспільстві, знімалася свідомим розумінням людьми негативних наслідків війн та міжусобних чвар. Він стверджував, що «ніхто не  є настільки нерозсудливий, щоб надавати перевагу війні перед миром. Під час війни батьки хоронять дітей, а під час миру – діти батьків».

У подальшому Епікур (341–270 до н.е.) розвиватиме цю думку і вкаже, що негативні, руйнівні наслідки війн та конфліктів між спільнотами мимоволі примусять людей жити в умовах тривалого миру. Ця утопічна ідея,  незважаючи на те що реальне життя руйнувало нездійсненні мрії такого  роду, виявила велику привабливу силу, а утопії такого роду виникали  знов і знов. Цей факт підтверджує те, що серед античних філософів не було спільної думки щодо розуміння ролі протиріч, боротьби і конфліктів.

Демокрит із Абдер звертав увагу на збройні конфлікти внутрішнього та зовнішнього типу і проголошував, що «міжусобна війна – зло для обох сторін, це однакове лихо для переможців і переможених». Заслугою Демокрита слід визнати виявлення ним економічного підґрунтя збройних  конфліктів. Його супротивник за філософськими уподобаннями Платон  розрізняв конфлікти між грецькими спільнотами та конфлікти між  греками і варварами. Тому й збройна боротьба у Платона мала два значення – війна («полемос») між греками й варварами та «домашня сварка»  («стадіз») як різновид громадянської війни. На відміну від Геракліта,  який по суті виправдовував війну, Платон розглядав її як велике зло.

Але не тільки війна потрапляє у поле зору античних філософів. Цікаві думки про конфлікт, пов’язані із державним ладом, можна знайти у Аристотеля, який стверджував, що держава є інструментом для примирення людей. Аристотель висловив низку думок щодо ролі конфліктів у житті людей. Він вчив, що джерело конфліктів – у відмінностях між людьми, причинами конфліктності є порушення справедливості у розподілі власності та почестей, але конфліктне зіткнення водночас примушує їх змінюватися і ставати більш справедливими і поміркованими. 

Враховуючи все вищевикладене, ми прийшли до висновку, що стосовно конфліктів у епоху античності завжди існували дві протилежні   точки зору. Одна з них базувалася на вченні давньогрецького  філософа Геракліта, який розглядав зіткнення і злиття протилежностей як джерело розвитку. Його вчення створило відповідну психологічну установку на сутність конфлікту, яка пізніше знайшла відображення у низці теорій. На відміну від нього, Платон розглядав конфлікти як негативне явище і припускав, що принципово можливо вибудувати такі стосунки, коли конфліктам не тільки не буде місця, але й сам розвиток буде здійснюватися без боротьби і протиріч. Якщо простежити історію філософської думки з давніх часів і до нашого часу, то можна побачити, що ставлення до конфліктів, головним чином, підпорядковано точкам зору цих двох філософів.

Таким чином, ще древні філософи прагнули зрозуміти роль конфлікту в житті людей. Отже, ми бачимо, що у цей період формуються дві полярні думки щодо поняття «конфлікт», одні філософи наголошують, що у конфліктах народжується істина, інші засуджують сварки і всіляко радять їх уникати, тобто усвідомлюється тема «бінарності», «поляризму». У контексті проблеми визначення конфлікту ця властивість може бути визначена як біполярність, що означає і взаємопов’язаність, і взаємопротилежність одночасно.

Підсумовуючи все вищезазначене, можна стверджувати, що у античних суспільствах виникають перші наукові здогадки щодо ролі конфліктів у соціальному середовищі, визнання матеріальних та особистісних причин виникнення, але суб’єкт конфлікту ще був невиразний,  а поняття динаміки і структури конфлікту не розглядалося взагалі. Нерідко конфлікт ототожнювався з боротьбою сил космічного масштабу, та  вважався у суспільстві неминучим. Із робіт філософів античності стає зрозуміло, як йшов розвиток соціальних відносин, як змінювалися оцінки у сприйнятті конфлікту і як поступово на цьому шляху  з’являлися передумови наукового розуміння конфлікту. Різноманітність думок провідних філософів того часу щодо конфлікту була провісником міждисциплінарного вивчення конфлікту у майбутньому.

В епоху Середньовіччя підґрунтям конфліктів вважалася протилежність між тілесним та духовним у людині, між двома «градами» – небесним та земним. У творах найбільш відомих представників релігійно-філософської думки Аврелія Августина Гіппонського Блаженного і Фоми Аквінського стверджувалося, що намагання поєднати ці конфліктуючі протилежності рівносильне великому гріху – єресі. Тобто, стверджувалася ідея «асиметричного» ставлення до протилежних позицій і надання переваги духовному та небесному за  всіх обставин. 

Характеристика поняття конфлікт у епоху Середньовіччя ще мало чим відрізняється від трактування поняття у попередні історичні епохи. Ми так само бачимо мотив боротьби протилежностей, але вже на релігійному підґрунті, незмінним залишається і патріархальний уклад життя у середньовічній родині, але як вже зазначалося міра суб’єктності особистості зростає і прямо пропорційно зростає кількість конфліктів, звідси і виникнення такого явища, як інквізиція, незліченні катування і страти тих, хто намагався відстоювати свої погляди.

Таким чином, важливою особливістю ідей про конфлікт у епоху Середньовіччя була їхня релігійна спрямованість.

Складні і суперечливі оцінки конфліктів дала епоха Відродження – період інтенсивного культурного і ідейного розвитку держав Західної і Центральної Європи, перехідний від Середньовіччя до Нового часу. У епоху Відродження  відбувається частковий поворот до особистості людини, підкреслюється її цінність і тим самим розглядається конфлікт як власне феномен людських стосунків.

У той час з різким осудом соціальних зіткнень і збройних конфліктів виступали такі відомі гуманісти, як Т. Мор, Еразм Роттердамський, Ф. Рабле, Ф. Бекон .

Отже, епоха Відродження вклала у трактування поняття конфлікту нові характеристики, і взагалі знаменується як епоха звернення до людської особистості, її почуттів, прагнень, що втілювалось у літературні, наукові, мистецькі пам’ятки цієї епохи. Слід підкреслити, що головне, на що необхідно звернути увагу при аналізі цієї історичної епохи, це конфлікти у людських стосунках.

У Новий час увагу мислителів привернули соціальні конфлікти, які супроводжували динаміку розвитку суспільства. В епоху панування буржуазних відносин мислителі приділяли головну увагу конфліктам між великими групами людей – соціальними класами, суспільними прошарками, а також між державами. Високий запал конфліктної взаємодії випливав з протилежності та непримиренності позицій цих великих суб’єктів, а розв’язання конфліктів було віднесене до прерогатив держави.

Монодисциплінарний етап. Цей етап характеризується тим, що всі дослідження були орієнтовані на вирішення завдань в рамках однієї науки 

Психологічна традиція вивчення конфліктів є найбільш розвиненою з усіх наукових дисциплін, що вивчають конфлікти. Про це свідчить постійний довготривалий інтерес психологів до конфлікту, а також різноманітність теоретичних та практичних робіт на цю тему. Одним із перших, хто звернув увагу на внутрішньоособистісні протиріччя, а також вказав на необхідність з’ясування причин міжособистісних конфліктів у сфері несвідомого був Зігмунд Фрейд. Його роботи освітили корінні питання внутрішнього світу особистості, її спонукань і переживань, причин щиросердечних надламів, ілюзорних уявлень людини про саму себе і оточуючих. За Фрейдом, людина знаходиться у стані постійного зовнішнього і внутрішнього конфлікту з навколишнім світом у цілому. «Конфлікт... – у психоаналізі споконвічна і постійна форма зіткнення протилежних принципів, потягів, амбівалентних прагнень тощо, у яких виражається суперечливість природи людини». 

У 1820 – 30 рр. конфлікт привертає увагу соціальних психологів. На думку американського соціального психолога У. Макдугалла, конфліктів у суспільстві неможливо уникнути,  тому, що людині притаманні вроджені інстинкти. 

У 1960 – 70 рр. починає формуватися самостійний напрямок з вивчення переговорного процесу як частини конфліктної взаємодії. Розробляється технологія переговорного процесу.
Конфлікт у соціальній теорії – зіткнення інтересів, мотивів, тенденцій, суб’єктів суспільного життя. В межах системи як певної цілісності елементи (складові частини) знаходяться в конфлікті з іншими елементами системи за умови, що «відкрите виявлення» інтересів, мотивів, цілей одних елементів системи за необхідності активізує дії протилежних інтересів, мотивів системи. Зародження конфлікту можливе лише тоді, коли в межах цілісної системи на одному рівні знаходяться неідентичні у своїх виявах елементи; відповідно конфлікт визначається як певна об’єктивація взаємодії неідентичних елементів.  
Міждисциплінарний етап. Конфліктологія як самостійна дисципліна починає своє оформлення на Заході з кінця 50-х років ХХ століття. Особливий  вплив на її розвиток здійснила друга світова війна. Перехід до міждисциплінарних досліджень у пострядянській конфліктології починається у 1990 роки, коли з’являються дослідження такого типу і відбувається конференція з конфліктології у м. Красноярськ. З цього моменту різко зростає інтерес досліджень в даній галузі, стрімко збільшується кількість досліджень та публікацій, а також кількість конфліктологів. У 1999 році вийшов перший підручник з конфліктології (автори А.Я. Анцупов, А.І. Шипілов), де зроблено спробу поєднати практично всю інформацію про конфлікти.
Періодизація вітчизняної конфліктології

Рис.1. Періодизація історії вітчизняної конфліктології
2. Місце конфліктології в системі наук

Конфліктологія прагне не стільки зберегти здоров’я та життя  людям,  які потерпають від руйнівних наслідків конфліктів, скільки допомогти кращому розумінню самого себе та свого місця в цьому світі.
Конфліктологія сягає корінням філософії та активно взаємодіє з іншими дисциплінами. На сьогодняшній момент більша частина  конфліктологічних досліджень відбуваються у соціології та психології. Конфлікт є предметом вивчення педагогіки, соціобіології, політичних наук, правознавства, військових, історичних наук, математики, мистецтвознавства.
Можливість зв’язати в систему досліджень конфлікта, які ведуться в рамках психології, педагогіки, політології, правознавства, мистецтвознавства, історії, математики, філософії, військових наук базується на тому, що в основі будь – якого протиріччя, що відіграє системотворюючу роль, як для різних видів конфлікту, так і для різних рівнів їхнього вивчення.З точки зору філософії конфліктологія – галузь наукових знань про шляхи та засоби передбачення, попередження та подолання протиріч у житті суспільства та держави.

З точки зору педагогіки конфліктологія – галузь наукових  психолого-педагогічних знань про шляхи, засоби передбачення, попередження, подолання протиріч, що виникають у навчально-виховному процесі.

З медичної точи зору конфліктологія – галузь наукових знань, присвячена психогігієні відносин між людьми.
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Рис.2. Місце конфліктології в системі наук

Конфліктологічні знання потрібні сьогодні кожній людині, яка активно взаємодіє з іншими по роду своєї діяльності – педагогам, психологам, лікарям, юристам, політологам та ін. 
( Питання для самоконтролю:
1. Коротко охарактеризуйте досягнення окремих наук у царині дослідження   конфліктів.
2. Поміркуйте чому, на Ваш погляд появі конфліктології як самостійної науки передував такий довгий період історичного розвитку.
3. Які причини, на ваш погляд, привели до появи конфліктології як самостійної галузі знання?
4. Чому із сфери конфліктів, на Ваш погляд, слід навчати дітей першочергово?
( Практичні завдання:

1. Складіть глосарій на тему: «Основні категорії конфліктології» (письмово у зошиті).
2. Доберіть прислів’я, які демонструють протилежне ставлення до конфлікту, наприклад: «Гуртом добре й батька бити», «Згода будує, а незгода руйнує».

3. Пригадайте міфи, легенди, казки, приказки там де є конфлікт, проаналізуйте з позиції співвідношення конфлікту й толерантності.
Тема 2: Предмет та задачі конфліктології, як галузі наукового знання і практичної діяльності

Метою вивчення теми є  розкриття понять «конфліктологія», «конфлікт», визначення предмет та завдання конфліктології.
Ключові слова: предмет конфліктології, об’єкт конфліктології, природа конфлікту, конфліктоген, структура конфлікту; типологія конфліктів, функції конфліктів, динаміка конфлікту (ескалація, реескалація, вирішення), еволюція конфліктної взаємодії, попередження конфлікту, техніка вирішення конфлікті.
План
1. Становлення предмету конфліктології.

2. Понятійний апарат конфліктології.
3. Визначення і сутність поняття «конфлікт».

4.   Методи дослідження конфліктів та керування ними.
1. Становлення предмету конфліктології
Конфлікти існували завжди, з моменту появи людини, та початку його взаємовідносин з оточуючим світом, однак конфліктологія як наука виникла відносно недавно – у другій половині ХХ сторіччя.

Курс конфліктології розглядає суть, зміст, структуру, типологію конфліктів та їх характерні особливості.

Конфліктологія – відносно нова та специфічна галузь наукових знань, яка вивчає теорію та практику попередження та вирішення конфліктів.

Конфліктологія – практична наукова дисципліна та разом з цим область професійної діяльності, що вимагає спеціальних знань, вмінь та навичок з врегулювання конфліктів і, відповідно, спеціальної підготовки.

Становлення конфліктології пов’язано з практикою керування суспільними та груповими відносинами. Загальноприйнятого визначення конфліктології ще немає. Одні бачать у ній відносно самостійну галузь наукових знань, що виникла на стику філософії, соціології, психології і навіть психіатрії, інші вважають її комплексною науковою дисципліною, що об’єднує у єдину систему не пов’язані між собою дослідження конфлікту, що ведуться у рамках військових наук, мистецтвознавства, історії, математики, педагогіки, психології, політологіїї, правознавства, соціології, філософії та інших наук.

Становлення конфліктології обумовлено насамперед високою суспільною потребою у пізнанні конфліктів та засобах їх врегулювання. Конфліктологія допомагає прогнозувати та попереджати важливі соціальні потрясіння.

Знання конфліктології необхідно кожній людини, кожному члену групи, колективу, суспільства, кожному професіоналу у різних галузях знань та людських відносин.

Предметом конфліктології як інтегративної області наукових знань являються загальні закономірності виникнення, розвитку та вирішення конфліктів, а також основні принципи, засоби та прийоми  діяльності, що стосуються  конфлікту, тобто керування конфліктом.

Предмет вивчення загальної конфліктології – природа виникнення та розвитку конфліктної ситуації, вимір ступеню розвитку конфлікту, можливі шляхи цілеспрямованого впливу на конфліктну ситуацію.

Об’єктом конфліктології є конфлікти у цілому.

Конфліктологія базується на підходах та методах різних наук, насамперед філософії, соціології, психології. При цьому кожна з наук розглядає конфліктологію з точки зору власного предмету вивчення конфліктів та методів дослідження.

Існує думка, що конфлікт виникає тоді, коли спостерігається неузгодженість між можливостями суб’єктів та конкретними умовами, в яких він діє.

Більшість публікацій з конфліктології носять практично орієнтований характер. Об’єктом вивчення являються конфлікти різних рівнів: особистісні, соціальні, міжособистістні, міжгрупові, міждержавні та ін. При цьому переважають  дослідження конфліктів, які виникають між суб’єктами одного рівня (особистість – особистість, мала група – мала група).
2. Понятійний апарат конфліктології

Кожна із соціальних наук спирається на специфічний понятійний апарат – категорії. Категорії в науці – це «родові поняття» (І. Кант), з яких виводяться всі інші поняття, це найбільш загальні поняття, які відображають зміст буття і мислення.

Розробка свого понятійного категоріального апарату є однією з найважливіших завдань конфліктологічної галузі знання. Пропонуємо таку систему категорій конфліктології:

· конфлікт;

· природа конфлікту;

· конфліктоген;

· структура конфлікту;

· типологія конфліктів;

· функції конфліктів;

· динаміка конфлікту (ескалація, реескалація, вирішення);

· еволюція конфліктної взаємодії;

· попередження конфлікту

· техніка вирішення конфлікту.

До функцій конфліктології належать:

· інформаційна;

· гносеологічна;

· прогностична;

· виховна;

· практично-рекомендаційна.

Так, інформаційна  функція конфліктології полягає в тому, що ця наука надає сукупність знань щодо природи конфліктної взаємодії, залежності розв’язання конфліктів від ступеня педагогічної культури контрагентів тощо.

Виховна функція конфліктології полягає у тому, що отримані знання поступово трансформуються у життєві правила не відповідати конфліктогеном на конфліктогени (слова,жести чи поведінка, яка веде до конфлікту), робити якомога більше доброзичливих позовів до співпраці, вести себе тактовно та ін.
3. Визначення і сутність поняття «конфлікт»

Конфлікт є центральною категорією (загальним поняттям) конфліктології. Існує декілька десятків визначення конфліктів. У тому числі і достатньо оригінальні.

Л.М. Цой виокремлює п’ять різних способів використання поняття «конфлікт»: 

1. Конфлікт «як те, що вже відбулося», стосовно до чого надбудовуються різні технічні утворення, доводячи фактичне зіткнення сторін до повної структури конфлікту. (Техніки ведення переговорів, посередництво, спостерігачі у конфлікті тощо).
2. Конфлікт як прийом дослідника (аналітика). У даному випадку конфлікт розглядається як свого роду екран, який дозволяє виявити і побачити те, що є невидимим при нормальному стані справ. (Психоаналіз).
3. Конфлікт як механізм, який штучно створюється організатором для інтенсифікації мислення й діяльності. (Засіб, який використовується у процесі колективних засобів вирішення проблеми).
4. Конфлікт як засіб спеціалізації наукових предметів. (Міжособистісні конфлікти у психології).
5. Конфлікт як об’єкт дослідження. Так, наприклад, конфліктні стосунки розглядаються у теорії ігор як приватний випадок гри.

Конфлікт – зіткнення двох або більше різноспрямованих сил з метою реалізації їх інтересів в умовах протидії.
Вітчизняний вчений А.Т. Ішмуратов у одній з перших публікацій на теренах України вважає, що конфлікт – це вияв неузгодженості спільної діяльності щодо реалізації спільних інтересів. Також він визначає конфлікт як хворобу спілкування.

Конфліктолог М. Фоллет розуміє конфлікт як зіткнення різних думок, інтересів, бажань, до якого не може прикладатися нейтральна шкала оцінок, тобто конфлікт не може бути поганим чи хорошим.
4. Методи дослідження конфліктів та керування ними

Представники різних наук, насамперед гуманітарних ще раніше намагались виявити причини війн, насильства, сварок та інших видів конфліктів. Однак лише конфлікт став об’єктом конкретних емпіричних досліджень. 

Важливим наукоутворюючим елементом кожної науки є її методологічні основи. Методологія – це вчення про доцільність та необхідність дослідження об’єкта і предмета науки логічно пов’язаною сукупністю методів, спеціальними засобами і процедурами.

Методологія конфліктології – це цілісна система логічно пов’язаних теоретичних, власне методологічних, методичних та організаційно-технічних процедур з метою отримання достовірних знань щодо природи, сутності, змісту конфліктів.

Традиційним для методології більшості суспільних наук є шлях використання принципів, законів т методів 3-х рівнів – філософського, загальнонаукового (соціологічного) та конкретно – наукового.

До методів філософського рівня, найбільш уживаних у конфліктології віднесено: встановлення причинно-наслідкових зв’язків; встановлення єдності та різниця між формою прояву та сутністю конфліктів; аналіз конфліктів у розвитку (етапів ескалації та реескалації) та інші. За домопогою методів філософського рівня визначються найбільш загальні і суттєві характеристики конфліктів – їх природа, сутність, основні форми прояву, роль у суспільному житті.

Методи загально-наукового рівня включають аналіз, абстрагування, синтез. Індукцію та дедукцію, метод спостереження, порівняльно-історичний та інші методи, які довели свою надійність – отримання однозначних результатів при багаторазовому використанні. Серед цієї групи методів ми особливого значення надаємо аналітичному методові – уявному розчленуванню конфлікту на складові – конфліктоген, суб’єкт, об’єкт, проблемне поле, інцидент,причини, форми конфліктної взаємодії та розгляд кожної складової окремо.

До специфічних, конкретно-наукових методів конфліктології нами віднесено методи посередництва, навіювання, тестування, експертних оцінок, картографія конфлікту. Так, метод експертних оцінок заснований на створенні прогнозу розвитку конфліктної ситуації на осноові згоди  групи експертів. 

Основними методами, що забезпечують  найбільш повну базу даних про конфліктну взаємодію, її учасників, причини і результати являються:

1) структурно-функціональний;

2) процесуально-динамічний;

3) метод типологізації;

4) прогностичний;

5) метод вирішення.

Якщо за допомогою перших трьох методів конфліктологія вирішує пояснювальні задачі, то прогностичний метод забезпечує передбачення можливого розвитку і результатів конфлікту, а метод вирішення націлено на практичні задачі керування конфліктом.

Структурно-функціональний метод сприяє виявленню основних елементів конфліктної взаємодії, визначенню ролі кожного з них. Для структурного підходу характерним є розгляд явищ в статиці, у стані спокою. Перевага цього методу в тому, що він допомагає  знайти деякі сталі складові навіть у такому рухливому явищі як, соціальний конфлікт. Сукупність таких компонентів, як об’єкт конфлікту, склад його учасників, рівень напруги конфліктної взаємодії створюють структуру конфлікту, а роль, робота що виконується цими елементами є їхня функція у конфлікті. Вияв структурних елементів та їх  функцій в конфлікті являється важливою передумовою його успішного врегулювання.

Однак слабке місце структурно-функціонального методу (при всіх його перевагах) — статичний розгляд соціальних явищ.

Цей метод дослідження конфлікту, враховуючи динамічну природу цього соціального явища, може бути доповнено процессуально - динамічним методом,що дозволяє поглибити дослідження конфлікту.

Важливий інструмент процесуального аналізу — визначення основних етапів або стадій розвитку конфлікту. Наприклад, конфлікт, що розпочався з мітингів протесту, може продовжитися у вигляді масових демонстрацій і завершиться силовими зіткненнями. Динаміка конфлікту може виразитися як у вигляді його ескалації, так и в напрямку зниження рівня, розрядки напруги.

Типологізація — ще один ефективний метод соціально-психологічного анализу. Виходячи з філософських категорій загального, особливого і одиничного, він забезпечує групування, клас​ифікацію як видів конфліктних особистостей, так і форм конф​ліктної взаємодії. Типологізація сприяє не тільки опису різних типів конфліктів, але і більш глибокому поясненню їх сталих, суттєвих ознак, що проявляються у різноманітності форм соціального протистояння. Метод типологізації є поєднанням емпіричного, конкретно-соціологічного і теоретичного рівнів дослідження, які забезпечують пошук загального у особливому та одиничному.

Всі вказані методи, як пояснювальні, так і прогностичні, підлягають вирішенню практичних задач попередження и регулювання конфліктів. Разом с тим, у сучасній конфліктології сукупність прийомів і засобів вирішення конфліктів часто розглядається у якості особливого вирішувального методу, або методу врегулювання конфлікту, який націлено  безпосередньо на відповідну практику.

В рамках цього методу розглядаються як основні стратегії, так і тактики врегулювання конфліктів. До таких стра​тегій відносяться стратегії уходу від конфлікту, його силового пригнічення, стратегія компромісу, взаємних поступок.
Вся сукупність вказаних основних методів конфліктології складає її методологічну стратегію. Її реалізація передбачає  використання цілого арсеналу конкретних методик і процедур, що складають тактику конфліктологічного дослідження. У зв’язку із соціально-психологічною природою конфлікту цей інструментарій конфліктології  багато в чому співпадає із дослідницькими процедурами,які застосовуються у соціології та психології. 
До соціально-психологічних методик, які активно використовуються конфліктологією,  відносяться такі, як спостереження і самоспостереження, усне й письмове опитування, тестування, природний і лабораторний експеримент, математичне і логічне моделювання та ін.

( Питання для самоконтролю:
1. Дайте визначення конфліктології (цілі, задачі, предмет науки).
2. Дайте характеристику методів, які використовуються у конфліктології. Якому б методу ви надали перевагу при дослідженні конфліктів у педагогічній галузі?
( Практичні завдання:

1. Зробіть схему розвитку конфліктологічних ідей конфліктології в рамках філософії, психології та педагогіки. 

2. Проаналізуйте лексику у вашому тезаурусі на предмет вживання образливих слів.
3. Поміркуйте над питанням для чого особисто Вам потрібні знання із конфліктології.
Тема 3: Природа конфліктів.
Метою вивчення теми є розгляд еволюції поняття конфлікт, його структурних елементів, функцій.
Ключові слова: природа конфлікту, конфліктність, предмет конфлікту, функції конфлікту.
План
1. Природа конфліктів.

2. Предмет та об’єкт конфлікту.

3.  Функції конфлікту.

1. Природа конфліктів 
Корені еволюції природи конфліктів сягають конфліктності життя тваринного світу. Так, на рівні міжвидової та внутрішньовидової боротьби конфліктною біла інстинктивна боротьба видів за їжу, територію, а також намагання окремих представників виду посісти вищий щабель у ієрархії, панувати над видом – зграєю. Цей конфліктний процес життя тварин продовжується і тепер. Він виражається і агресивності та спрямованості поведінки тварин на панування.

Можна простежити також еволюцію конфліктності життя в антропогенезі. Із формуванням людини від первісного стану до сучасного кількість конфліктів між окремими представниками спільноти зростала, і вони поширювалися на взаємини між людиною і природою, між різними родами, племенами, етносами, державами. Розшарування суспільства на класи та соціальні групи, професійні верстви, колективний характер праці та індивідуальний спосіб життєдіяльності, внутрішньоособистісна боротьба різноспрямованих мотивів можуть внести деяку ясність у розуміння природи  соціальних конфліктів, природа яких не може бути зведена ні до  агресивності, ні до боротьби в середині тваринного світу. У науках, які  вивчають конфлікт, склалося декілька десятків, а можливо й більше  визначень конфлікту, які тією чи іншою мірою віддзеркалюють природу конфліктів. У найзагальнішому вигляді конфлікт – це зіткнення двох  або більшої кількості різноспрямованих сил, мотивів, позицій сторін з метою реалізації їхніх корінних інтересів в умовах протидії з боку кожної із сторін.

Природа конфлікту визначається такими характерними рисами:

1. Конфлікт – це активне протистояння протилежних сил, сторін, суб’єктів. Стосунки між цими неприязними сторонами пройшли стадії неспівпадіння цінностей, прихованої ворожнечі, антипатії, неприйняття або несхвалення позицій. Сторони активно протидіють намаганням протилежної сторони проводити свій курс у спільному полі діяльності.

2. Протилежність поглядів,думок, дій, позицій доведена до стадії боротьби, або, як інколи кажуть, до «точки кипіння». Примирення часто буває неможливим без того, щоб не змінити той непримиренний стан відносин, у якому конфліктуючі сторони перебувають. Різниця у поглядах, яка зазвичай, виникає у колективній діяльності, не є ознакою конфлікту, вона має пройти шлях поступового чи раптового зростання  від відмінності до протилежності.

3. Між сторонами відбувається конфліктна взаємодія, яка характеризується двохсторонньою боротьбою типу «перетягування канату», у якій досягнення своїх цілей залежить від того, наскільки поступливим є опонент. Смисл конфлікту складають «дія-неприйняття дії – реакція – дія протилежної спрямованості» у взаємодії сторін.

4. Конфліктуючі сторони, за винятком внутрішньоособистісних конфліктів. Перебувають у особливому стані психологічного збудження. Емоційно-вольового напруження, порушення комунікації, агресивної поведінки, вони не тільки не слухають, але й не чують одна одну. До цієї  ознаки цілком слушно віднести вислів А.Ішмуратова  «хвороба спілкування».

5. Конфлікт – це динамічне явище соціальної взаємодії, він має прихований чи відкритий передконфліктний стан, ескалацію чи реескалацію, найвищу фазу боротьби, замирення, згасання, вирішення тощо. Відповідно до кожної з фаз належать специфічні способи вирішення конфліктів.

6. Причини і фактори виникнення конфліктів не можна зводити тільки до суб’єктивної сторони – намірів, слів, вчинків людей. Конфлікти виникають на ґрунті об’єктивних розбіжностей у розподілі матеріальних ресурсів, території, політичної влади, замкненості культур, історичних нашарувань за життя багатьох поколінь.

Поняттям конфлікту є таке його визначення, у якому розкриваються найбільш суттєві його аспекти: конфлікт – найбільш гострий спосіб вирішення існуючих або уявних протиріч у процесі людської взаємодії, що складається з протидії суб’єктів конфлікту та, зазвичай, супроводжуються напруженням емоційно-вольової сфери. 
2. Предмет та об’єкт конфлікту

Об’єкт конфлікту – це елемент матеріальної, чи духовної сфери, який знаходиться на перетині інтересів конфліктуючих сторін. Матеріальні об’єкти – територія, матеріальні цінності, нерухомість, послуги, фінансові ресурси, на володіння якими претендують різні суб’єкти, виступають важливими об’єктивними чинниками конфліктної суперечки та боротьби у сфері зовнішньоекономічних відносин. Ідеальними об’єктами є бажання мати більш високий соціальний статус, правила і норми діяльності. Наявність об’єкта конфлікту, якого домагаються протилежні сторони, свідчить про реальну можливість виникнення конфлікту, яка може довго існувати не проявляючись.

Предмет конфлікту не просто конкретизує об’єкт конфлікту, а свідчить, що навколо об’єкта склалася проблема – реально існуюча чи уявна. Загострення проблеми переводить її у стан протиріччя. Заради вирішення якого і розпочався конфлікт.
3. Функції конфлікту
У більшості випадків функції конфліктів пов’язують з його негативними наслідками, оскільки вони призводять до порушення певних форм спілкування, норм, еталонів поведінки. Менш дослідженою є позитивна функція міжособистісних конфліктів. Конструктивні функції цього типу конфліктів полягають у наступному:

· міжособистісний конфлікт може сприяти мобілізації зусиль групи і індивіда з подолання  критичної ситуації у ході сумісної діяльності;

· «розвиваюча» функція конфлікту виражається у розширення сфери пізнання особистості або групи, у активному засвоєнні соціального досвіду. У динамічному обміні цінностями, еталонами тощо;

· конфлікт може сприяти формуванню нонконформістської поведінки і мислення особистості;

· вирішення конфлікту призведе до згуртованості групи.

В цілому конфлікт виконує сигнальну, інформаційну, диференційну та інші функції. 

Функції конфліктів

	Позитивні
	Негативні

	розрядження напруженості між конфліктуючими сторонами
	великі емоційні, матеріальні витрати на участь у конфлікті

	одержання нової інформації про опонента
	звільнення співробітників, зниження дисципліни, погіршення соціально-психологічного клімату в колективі

	згуртування колективу організації при протиборстві з зовнішнім ворогом
	уявлення про переможені групи, як про ворогів

	стимулювання до змін і розвитку
	надмірне захоплення процесом конфліктної взаємодії на шкоду роботі

	зняття синдрому покірності в підлеглих
	після завершення конфлікту - зменшення ступеня співробітництва між частиною співробітників

	діагностика можливостей опонентів
	складне відновлення ділових відносин («шлейф конфлікту»).


( Питання для самоконтролю:
1. Якими характерними рисами визначається природа конфлікту?

2. Окресліть позитивні та негативні функції конфліктів. Чому позитивна  функція конфліктів є менш дослідженою?

( Практичні завдання:

1. Складіть власний список позитивних та негативних функцій конфліктів.

2. Опишіть можливості переходу конструктивного конфлікту у деструктивний.
Тема 4. Типологія конфліктів 
Метою вивчення теми є розгляд типології конфліктів та розкриття поняття внутрішньоособистісний конфлікт, міжособистісний конфлікт, конфліктна особистість.
Ключові слова: типологія конфліктів, типологізація, класифікація.
План
1. Типологія конфліктів.

2. Часові та просторові характеристики конфлікту.

1. Типологія конфліктів
Типологія – в її основі лежить суттєва ознака конфлікту. Сам тип виступає одиницею розподілу багатьох конфліктів за обраною підставою для класифікації.

Типологізація (з грецької відбиток, форма, зразок) – це метод наукового пізнання конфліктів та їх подальше групування за допомогою ідеалізованої моделі чи типу.

Типологізація спирається на виявлення схожості та відмінності об’єктів (конфліктів) між собою, на пошук надійних способів їх ідентифікації, а також дозволяє передбачити існування невідомих типів.

Проблема класифікації конфліктів стала привертати увагу дослідників з того моменту, коли з’ясувалося, що конфлікти у різних сферах життя об’єднує деяка сукупність однакових рис.

Р. Даль за основу класифікації конфліктів поклав рівень напруженості, боротьби, навіть антагонізму у відносинах між сторонами. Згідно з цією класифікацією конфлікти поділяються на конфлікти з низьким та високим рівнем антагонізму, а також кумулятивні конфлікти, у яких рівень напруженості поступово зростає. За чисельністю антагоністів (тих сторін, які непримиренно борються) ним виділено біполярні, мультиполярні конфлікти, а також ті, де сторони перехрещуються, тобто змінюють свою позицію на протилежну. До переходу у протилежний табір.

Є. Гіденс класифікував конфлікти за типом «експлуатації» на конфлікти міждержавні, міжетнічні, сімейні. Малось на увазі, що конфлікт віддзеркалює ненормальні, напружені відносини між сильнішою та більш слабкою стороною.

Класифікація конфліктів Л. Козера передбачає реалістичні (предметні) конфлікти, які викликані незадоволенням певних вимог сторін чи розподілом переваг та спрямовані на виправлення цієї ситуації. Нереалістичні (безпредметні) конфлікти мають на меті відкритий прояв негативних емоцій, образ, ворожості, тобто конфліктна взаємодія стає не засобом, а самоціллю. Однак розпочавшись, предметний конфлікт може перетворитися у нереалістичний, якщо емоційна напруженість така, що заміщує предмет боротьби.

Класифікація конфліктів Н. Смелсера побудована за рівнем зростання складності суб’єктів:

- міжіндивідуальні;

- міжгрупові за інтересами, етнонаціональними ознаками, соціальним становищем;

- міжпартійні чи між асоціаціями;

- між державами;

- міжкультурні;

- між секторами розподілу праці.

За способом побудови розрізняють емпіричну та теоретичну типологізацію. В основі емпіричної типологізації лежить кількісна та якісна обробка всього масиву існуючого матеріалу, узагальнення досвідних даних, фіксація усталених ознак схожості та розрізнення, систематизація, інтерпретація отриманих даних.

В основі теоретичної типологізації лежить побудова ідеальної моделі об’єкта та віднесення конкретного матеріалу до цієї моделі.

З’ясувавши теоретичні засади типологізації конфліктів, визначимо ті групоутворюючі ознаки, за якими можна диференціювати та об’єднувати в групи конфлікти:
1. Функції, які виконують конфлікти у макро – та мікросередовищі, показують функціональність конфліктів у тому сенсі, що конфліктна взаємодія змінює як поведінку, психіку, діяльність опонентів, так і ту сукупність зв’язків, яка існувала в доконфліктній ситуації у соціальному середовищі.

2. Кількість та якість сторін конфлікту.

3. Причини конфліктів є важливими типоутворюючими чинниками, а знання причин дозволяє ефективно регулювати конфлікти або запобігати їх появі.

4. Динамічні характеристики: характер виникнення, особливості перебігу, спосіб затухання або вирішення свідчать про те, що конфлікт, крім статики, має й динаміку, розгортається у напрямку загострення (ескалації) чи затухання (реескалація).

5. Ступінь тривалості та напруги показує, наскільки непримиренними стали позиції сторін.

Т.С. Сулімова зазначає, що кожен конфлікт має просторові і часові характеристики. Просторовими характеристиками є: сфери виникнення і прояву конфлікту; умови і привід виникнення; способи і дії, які використовують суб’єкти конфлікту. Часові характеристики представлені такими параметрами, як частота, повторюваність конфлікту, тривалість, а також часові параметри кожного з етапів розвитку конфлікту.

2. Часові та просторові характеристики конфлікту

Виокремлюють такі типи конфліктів із часовими і просторовими характеристиками:

· короткочасні гострі конфлікти. Відрізняються великою емоційністю, надзвичайно негативним ставленням один до одного;

· тривалі гострі конфлікти. Характеризуються глибокими, сталими протиріччями конфліктуючих сторін, які контролюють власні реакції і вчинки;

· слабко виражені конфлікти, перебіг яких відбувається повільно. Спостерігаються у протиріччях, що мають не дуже гострий характер, де активна лише одна з сторін, а інша не має чіткої позиції та уникає відкритої конфронтації; слабко виражені  конфлікти, перебіг яких відбувається швидко. Найбільш сприятлива форма конфліктного протиріччя, у якій сторони оперативно приходять до згоди. 

Відрізняється від загальновідомих класифікацій конфлікту класифікація М. Дойча:

· справжній конфлікт – зіткнення інтересів існує об’єктивно, усвідомлюється учасниками і не залежить від варіативного фактора;

· випадковий конфлікт – залежить від перемінних факторів, що не усвідомлюються учасниками; конфлікт зупиняється після усвідомлення реальних перспектив;

· зміщений конфлікт – причини конфлікту лише посередньо пов’язані з об’єктивними;

· скритий конфлікт – спостерігається, але не актуалізується;

· помилковий конфлікт – виникає у результаті невизначених принципів, але після формування мотивів та установок перетворюється у справжній .

А.Т. Ішмуратов виокремлює такі види конфліктів з точки зору цілей, які відстоюють протилежні сторони, отже можна говорити про конфлікти, що переслідують цілі: 

· особисті;

· групові;

· суспільні.

У свою чергу, ці цілі можна додатково класифікувати на основі їх морального, інструментального (заради чого вони затіваються), програмного (близькі, віддалені) змісту, а також на основі відкритості-прихованості.

За спрямованістю конфлікти поділяють на вертикальні і горизонтальні конфлікти. Вертикальними конфліктами вважаються такі, де учасники мають різний соціальний статус: адміністрація – студент, викладач – студент, викладач – студенти. Відповідно горизонтальні конфлікти – це конфлікти між студентами або конфлікти між викладачами, тобто між особами, що мають рівний соціальний статус.

За результатом конфлікти поділяють на конструктивні і деструктивні. Конструктивні (позитивні) пов’язані з розбіжностями з принципових питань, проблемами сторін, що конфліктують. Такі конфлікти мають сприяти розвитку, руху до нових цілей, і, як правило, супроводжуються формуванням нових цінностей і організаційних форм. Такий конфлікт виявляє джерело суперечностей і тим самим сприяє його подоланню. Конструктивна модель розвитку конфлікту передбачає взаємовигідні умови для досягнення завершення конфлікту. 

Деструктивні (негативні) конфлікти – результат неадекватного сприйняття окремими учасниками конфлікту оточуючої реальності, різкого розходження поглядів, інтересів, прагнень людей, а інколи й – результат егоцентричних корисних цілей. Деструктивні конфлікти послаблюють ціннісно-орієнтаційну єдність, погіршують морально-психологічний клімат, знижують згуртованість і ефективність діяльності. Такі конфлікти сприяють погіршенню стосунків. Деструктивна модель завершення конфлікту супроводжується руйнівними тенденціями: використання методів агресії, насильства, шантажу, тиску. Деструктивний конфлікт часто переходить у внутрішньо особистісний. Процес завершення конфліктів спеціалісти визначають залежно від ступеня задоволення потреб, бажань, цілей, прагнень, якими керуються суб’єкти, розпочинаючи конфлікти (Дж. Берта, Р. Коллінз). Тому ефективно керувати конфліктами можливо лише враховуючи потреби, прагнення суб’єкта конфлікту, а також при знаходженні адекватної і взаємоприйнятної форми їх задоволення. Взаємозадовольняюча форма завершення конфлікту створюється з урахуванням як внутрішніх, так і зовнішніх можливостей конфліктуючих суб’єктів і їх соціального середовища. Вирішальну роль у виборі поведінки в конфлікті відіграє сама особистість – її потреби, установки, звички, образ мислення, моделі поведінки, набутий нею конфліктний досвід – конфліктна компетентність.

За формами прояву конфлікти класифікуються як відкриті, латентні, потенційні. Відкритий конфлікт – прямі безпосередні дії суб’єктів один проти одного. В умовах латентної форми конфлікт здійснюється не шляхом прямих зіткнень і протиборства, а завуальованими методами, створенням перепон для опонента непрямим шляхом. 


Рис. 3. Загальна типологія конфліктів за А. Я. Анцуповим,                                   С.В. Баклановським

Узагальнюючи найбільш розповсюджені класифікації конфліктів, ми виокремили такі базові підстави класифікації і типології конфліктів:

· розрізняють конфлікти за складом і кількістю конфліктуючих сторін та учасників конфлікту (міжособистісні, особистісні, групові, міжгрупові, міжколективні, міждержавні, міжнаціональні, діадичні (парні), локальні, що охоплюють невелику кількість членів колективу, загальні, які залучають майже всіх спільно працюючих людей);

· за проблемно-діяльнісною ознакою (управлінські, сімейні, педагогічні, політичні, економічні, творчі);

· за часом (перебігу, ходу) конфлікту (гострі і хронічні, скороминучі, тривалі);

· за змістом конфлікту (змістові, або проблемні, і «комунальні»);

· за тенденцією до перетворення та можливості вирішення конфлікту (конструктивні і деструктивні, або неконструктивні);

· за ступенем гостроти протиріч (невдоволення, розбіжність, протидія, розлад, ворожнеча, війна та ін.);

· за ступенем інтенсивності конфлікту (основні і неосновні, реалістичні і нереалістичні тощо).

Таким чином, ми переконуємося, що в конфліктологічній літературі відсутня універсальна науково – практична класифікація конфліктів, що приводить до звуженої або занадто розширеної типологізації.

( Питання для самоконтролю:
1. Назвіть основні типи поведінки людей у конфліктних ситуаціях. До якого з названих типів Ви можете віднести себе?
2. Дайте визначення  поняття «конфліктна особистість». 
3. Які існують форми подолання внутриособистісного конфлікту?

4.Чому внутрішньособистісний конфлікт може мати негативні наслідки для оточуючих?

5. У чому полягає позитивний та негативний ефект внутрішньоособистісних конфліктів?

6. Назвіть засоби урегулювання міжособистісних конфліктів.

( Практичні завдання:

1. Окресліть особистісні передумови виникнення конфліктів. Назвіть основні типи поведінки людей у конфліктних ситуаціях. До якого з названих типів Ви можете віднести себе?
2. Доберіть фрагменти із художньої літератури, які ілюструють внутрішньоособистісні конфлікти.
3. Зробіть узагальнену класифікацію конфліктів та оформіть у вигляді таблиці. 

Тема 5. Причини виникнення конфліктів. Динаміка та стадії розвитку конфлікту.
Метою вивчення теми є аналіз можливих причин виникнення конфліктів, його розвитку у часі, змін під впливом різних внутрішніх механізмів, а також зовнішніх факторів, умов та стадій розвитку конфлікту. 
Ключові слова: причини виникнення конфліктів, передконфліктна ситуація, динаміка конфлікту.
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1. Причини виникнення конфліктів.

2. Динаміка та стадії розвитку конфлікту.
1. Причини виникнення конфліктів
Виникнення і розвиток конфліктів обумовлено дією чотирьох груп факторів та причин: власне об’єктивних, організаційно-управлінських, соціально-психологічних і особистісних. Перші дві групи факторів мають об’єктивний характер, третя і четверта – суб’єктивний.
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Рис. 4. Причини вининення конфліктів
До об’єктивних причин конфліктів можна віднести ті обставини  соціальної взаємодії людей, які призвели до зіткнення їхніх інтересів, думок тощо. Об’єктивні причини призводять до створення передконфліктної обстановки – об’єктивного компоненту передконфліктної ситуації.

Суб’єктивні причини конфліктів пов’язані з індивідуальними психологічними особливостями опонентів, які призводять до вибору саме конфліктного, а не іншого способу вирішення протиріччя. У будь-якій ситуації є можливість вибору конфліктного або одного з неконфліктних способів її вирішення. Причини, з яких людина обирає конфлікт як спосіб реагування – суб’єктивні.

 Об’єктивні причини настільки є різноманітними, що дотепер не піддаються  чіткої класифікації. До числа найбільш розповсюджених можна віднести такі:

1. природне зіткнення значущих матеріальних та духовних інтересів людей у процесі їхньої життєдіяльності;

2. слабка розробка правових та інших нормативних процедур вирішення соціальних протиріч;

3. брак значущих для нормального життя людей матеріальних та духовних благ;

4. спосіб життя;

5. стереотипи поведінки.
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Рис. 5. Соціально-психологічні причини виникнення конфліктів
Соціально-психологічні причини конфліктів обумовлені безпосередньою взаємодією людей у соціальних групах. Розглянемо основні причини конфліктів.

1. Можливі втрати та викривлення інформації у процесі міжособистісної та міжгрупової комунікації. Людина не може у спілкуванні передати без суттєвого викривлення всю інформацію, яка обговорюється з партнером. Партнер у свою чергу оцінює її і робить власні висновки.

2. Незбалансована рольова взаємодія людей. У ситуації міжособистісного спілкування партнери можуть грати не ті ролі, які очікує від них протилежна сторона.

3. Різниця у способах оцінки результатів діяльності і особистості один одного. Основні способи – порівняння з можливим ідеальним положенням справ; з вимогами до даної діяльності нормативних документів; зі ступенем досягнення мети діяльності; з результатами, які було досягнуто іншими людьми; з положеннями справ на початку діяльності. Таким чином,діяльність  може бути оцінена по-різному, і навіть протилежно.

4. Психологічна несумісність. Чотири рівні психологічної несумісності: психофізіологічний, індивідуально-психологічний, соціально-психологічний і соціальний. Індивідуально-психологічна несумісність проявляється у невдалому поєднанні темпераментів і характерів осіб, які взаємодіють. За соціально-психологічною несумісністю фіксується протиріччя у життєвих цінностях, ідеалах, мотивах, цілях діяльності. Соціальна несумісність може проявлятися у різниці думок, світоглядів тощо. Часто соціальна несумісність проявляється у великій відмінності у освіті, соціальній приналежності тощо.

5. Напруга у міжособистісних стосунках. Конфлікти у організаціях частіше виникають між працівниками, стосунки яких характеризуються напруженістю, негативними установками тощо. Виникає замкнуте коло: чим гірші стосунки тим частіше виникають конфлікти, а якщо конфлікти виникають часто, то і стосунки погіршуються.

6. Обмежені здібності людей до децентрації тобто вміння поставити себе на місце іншої людини і зрозуміти її інтереси, обмежені здібності до зміни власної позиції у результаті її співставлення з позиціями інших людей. 

7. Нерозуміння людьми того, що при обговоренні проблеми відмінність позицій може бути викликано не принциповим розходженням у поглядах, а підходом до проблеми з різних боків. Ми інколи боляче ставимось до точки зору відмінної від нашої, що може бути причиною конфліктів.
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Рис. 6. Особистісні причини конфліктів
Особистісні причини конфліктів пов’язані з індивідуально-психологічними особливостями його учасників. Вони обумовлюються специфікою процесів, які відбуваються у психіці людини під час її взаємодії з оточуючими. До особистісних причин конфліктів можна віднести наступні.

1. Оцінка поведінки партнера як неприпустимої. Очікувана поведінка, спілкування, діяльність з боку іншої людини, партнера по взаємодії представлені бажаними, припустимими та небажаними і недопустимими варіантами. Характер поведінки залежить від індивідуально – психологічних особливостей людини, її психічного стану, ставленню до конкретного партнера по взаємодії, особливостей актуальної ситуації взаємодії. Якщо реальна поведінка партнера укладається у межі бажаного і припустимого, то взаємодія продовжується безконфліктно.

2. Низький рівень соціально-психологічної компетентності. Конфліктна ситуація – це важка ситуація соціальної взаємодії. До конфлікту призводить непідготовленість людини до ефективних дій у подібних ситуаціях. Людина може не мати уявлення про те, що існує декілька способів та прийомів безконфліктного виходу з передконфліктних ситуацій без нанесення шкоди власним інтересам. Людина може володіти інформацією про ці прийоми і способи, але не мати навичок та умінь їхнього застосування на практиці.

3.  Недостатня психологічна стійкість до негативного впливу на психіку стресових факторів соціальної взаємодії. Важливим напрямком профілактики вирішення міжособистісних конфліктів є змістовна і психологічна підготовка людей до оптимальних дій у передконфліктних і конфліктних ситуаціях.

4.  Низький розвиток емпатії, тобто розуміння емоційного стану іншої людини, співпереживання, співчуття. Брак емпатійних особистісних якостей призводить до того, що людина поводить себе у  ситуації соціальної взаємодії не так, як очікують партнери по спілкуванню, або не розуміє почуттів партнера по взаємодії.

5.  Завищений (занижений) рівень очікувань також сприяє виникненню міжособистісних та внутрішньоособистісних конфліктів. Завищена самооцінка як правило викликає негативну реакцію з боку оточуючих. Занижена самооцінка має як наслідок підвищену тривожність, невпевненість у власних силах, тенденцію уникати відповідальності.

6.  Холеричний тип темпераменту людини частіше призводить до вирішення протиріч шляхом конфлікту. Однією з розповсюджених особистісних причин конфліктів є акцентуації характеру. 

2. Динаміка та стадії розвитку конфлікту
Динаміка конфлікту являє собою хід його розвитку у часі, зміни під впливом різних внутрішніх механізмів, а також зовнішніх факторів та умов.

Початку конфлікту як активній фазі рішучого протиборства сторін передує латентний (прихований) період. 

У цьому періоді виділяють певні етапи: 

· виникнення об’єктивної проблемної ситуації;

· усвідомлення цієї проблемності сторонами майбутньої конфліктної взаємодії;

· спроби вирішити проблему неконфліктними засобами.

Сутність проблемної ситуації полягає у протиріччі між основними намірами суб’єктів, між протилежною спрямованістю мотивів, інтересів, цілей їх діяльності.

Потенційна можливість перетворення проблемної ситуації у передконфліктну пов’язана зі вступом у дію суб’єктивних факторів. Розуміння необхідності перейти від очікування до якихось дій для вирішення проблеми складає розумову основу наступного етапу – усвідомлення проблемної ситуації. Наявність перешкод для реалізації своїх інтересів сприяє тому, що частіш за все, проблема усвідомлюється викривлено, у категоріях подолання перешкод реалізації своїм інтересам, а тому суб’єктивно в цьому сенсі. Чим складніша ситуація та швидше вона розвивається, тим більше елементів викривленого усвідомлення проблеми.

Усвідомивши проблемну ситуацію, сторони можуть намагатися вирішити її неконфліктними засобами – роз’ясненнями, проханнями, вчинками, інформуванням протилежної сторони. На цьому етапі сторони фіксують свої інтереси та аргументують позицію у суперечці.

На стадії передконфліктної ситуації проблема у невирішеному вигляді сприймається як наявність загрози для своєї безпеки, загрози суттєвим інтересам та бажаному способу діяльності. Саме усвідомлення не потенційної, а безпосередньої загрози формує певну передконфліктну ситуацію. Криза у відносинах, напруження, випадки непорозумінь, незначних інцидентів, відчуття дискомфорту входять у зміст передконфліктної ситуації.

Передконфліктна ситуація не залишається незмінною – поступово суб’єкти взаємодії відчувають нарощування загроз реалізації своїх інтересів, вони починають маневрувати, шукати вигідну позицію, очікувати чи готуватися до певних дій. Відчуття безпосередньої загрози сприяє розвитку передконфліктної ситуації в бік справжнього конфлікту.

Відкритий період конфлікту починається з інциденту і веде до подальшої ескалації конфлікту. Інцидент являє собою перше зіткнення протиборчих сторін, це спроба за допомогою сили вирішити проблемну ситуацію на свою користь. Інцидент характеризується саме дією, першою пробою сил конфліктуючих, хоча і не завжди є усвідомленим.

Ескалація є наступним після інциденту етап конфлікту, його смисл у різкій інтенсифікації боротьби, її розширення та поглиблення.

Збалансована і незбалансована дія та протидія є  вираженням конфліктної взаємодії. Сторони після тривалої чи скороминущої внаслідок нерівності сил і ресурсів боротьби поступово знижують інтенсивність дій (реескалація) та переходять до пошуку способів «несилового» вирішення конфлікту. Може бути укладене перемир’я. а може відбутися перехід до переговорів.

Основними формами завершення конфлікту є вирішення, урегулювання, виключення конфлікту або ж переростання його у інший конфлікт.

Післяконфліктний період включає два основних етапи: часткову нормалізацію відносин та повну нормалізацію з переходом до конструктивної взаємодії.

 На етапі часткової нормалізації наслідки конфліктної боротьби ще даються взнаки: емоції «не згасли», сторони переживають перебіг та перипетії боротьби, осмислюють свою нову, постконфліктну позицію. Відбувається корекція самооцінок, рівнів притягань, ставлення до супротивника. Залишок негативних наслідків не дає змоги перейти до повної нормалізації відносин. Цей етап може бути умовно названий як «реверсія», тобто повернення до попередньої фази.

Повна нормалізація настає в результаті нарощування конструктивної взаємодії. Цьому сприяє подолання негативних установок, продуктивна участь у сумісній роботі, відновлення довіри. Нарощування позитивних зрушень відбувається за схемою:

· припинення активної боротьби;

· образ ворога, яким постав суперник, руйнується;
· сторони починають готуватися до взаємодії;
· одна із сторін робить «запрошення до гри»;
· стан взаємин визначається як «знову співробітники».
Отже, розділення динамічного періоду конфлікту на етапи та певні періоди відкритої боротьби дозволяє розглянути його як вкрай мінливе явище, коли зміни торкаються раніше усталеної структури.
Життєвий цикл конфлікту

«Життя конфлікту» починається з інциденту. До цієї пори конфлікт перебував начебто в ембріональному стані, але після інциденту межа стримування перейдена – конфлікт розпочав свій життєвий цикл. Інколи конфлікт може бути вичерпаний інцидентом, а сторони розійшлися з тим, щоб більше ніколи не зустрітися.

Фаза вальвації конфлікту (від лат. valvo – маю вартість) означає, що підвищується вартість негативних, як правило моральних оцінок дій і намірів протилежних сторін. Вальвація конфлікту збільшує ризик початку відкритого зіткнення та боротьби д повного виснаження сил чи винищення супротивника. 

Подальший процес розширення конфлікту дістав назву ескалація (від лат. scala – розширення, підсилення) для позначення прогресуючого у часі протиборства, в якому руйнівні зусилля сторін стають за рівнем інтенсивності вище, ніж попередні. Ескалація полягає і в залученні до конфлікту нових учасників, і в появі нових мотивів боротьби. Ескалація конфлікту є  однією з найбільш цікавих та складних фаз його життєдіяльності.

За формою протікання ескалація може бути:

· безперервно зростаючою;

· хвилеподібною, коли періоди гострої конфронтації та зростання напруження боротьби змінюється періодами тимчасового спаду боротьби;

· повільною;

· швидко зростаючою.

У морально-психологічній сфері ескалація характеризується такими ознаками:

- звуження когнітивної сфери поведінки протиборчих сторін. Образ протилежної сторони набуває ознак образу ворога. Все, що пропонує протилежна сторона або погано, або розумно, все одно вона переслідує приховані руйнівні плани. З тим, хто належить до табору протилежної сторони, відбувається «деіндивідуалізація» – він втрачає всі людські привабливі риси і автоматично перетворюється у абстрактний образ нашого ворога. Для розширення когнітивної сфери, конфліктологи радять навіть вдаватися до «розмов про неважливе»: про погоду, спорт, їжу на сніданок. «Не важливо, про що мовиться, головне – ви налаштовані на прийом, на музику голосів».

- зростання емоційного напруження виникає як реакція на зростання загрози реалізації наших інтересів. Нагромадження негативних емоцій, на думку  А.Т. Ішмуратова відбувається за такою схемою: посилення тривоги, тривога поєднується з гнівом, далі до них приєднується страх, а в подальшому і ненависть. Цілком можливо, що далеко не кожний конфлікт викликає такі гострі емоції, однак ідея ескалації полягає саме у все більшому загостренні негативних емоцій та агресивних відчуттів.

У процесі ескалації відбувається генералізація конфлікту – розширення зони конфлікту, тобто перехід до більш глибоких протиріч при зіткнення мотивів, інтересів, цілей; збільшується кількість учасників, а також відбувається утворення груп конфліктуючих.

Специфічна ознака ескалації конфлікту з точки зору засобів боротьби – застосування насильства. На думку С. Кудрявцева, застосування насильства свідчить про зростання агресивності у поведінці сторін включно до застосування фізичного насильства. У процесі подальшої ескалації фізичне насильство та агресивна поведінка провокується не тільки реальною, але і потенційною загрозою для діяльності сторін.
Серед європейських та вітчизняних вчених повагою користується 9-стадійна модель ескалації конфлікту Х. Бродаля та Фр. Газла.

1. «Затвердження позицій». Виявлені розбіжності у позиціях сторін не вдається наблизити, що приводить до підвищення напруженості у відносинах, започатковується утворення різних груп, члени яких розшаровуються на дві протилежні команди за інтерпретацією спірної ситуації. Протилежна група сприймається як уперта команда, а взаємодія з нею викликає лише розчарування та відчуття марнування часу. Обидві сторони втрачають надію вирішити суперечки шляхом чесних і відкритих переговорів. Позиції визначені, як фундамент, для подальшої боротьби, а для ведення переговорів необхідна гнучкість.

2. Другий щабель кваліфікує позиції сторін терміном «поляризація». На цьому щаблі ескалація конфлікту посилюється несумісністю позицій опонентів, спірні питання розглядаються з позицій: «або так – або так». Компроміс майже неможливий. У цій ситуації членам колективу, які ще не задіяні у групах підтримки тієї чи іншої сторони, стає все важче зберегти нейтралітет, а участь у конфліктній взаємодії стає одним із способів підвищення свого авторитету серед членів своєї групи.

3. Третій щабель ескалації – «відгороджування». Конфліктуючі сторони доходять до висновку, що аргументами не можна переконати опонента у власній правоті, а тому слід перейти до більш рішучих дій. Спільні інтереси перестають бути пріоритетними, а кожна із сторін намагається позбутися взаємозалежності. На цьому щаблі ескалації конфлікту відбувається зростання солідарності у кожній з конфліктуючих груп, посилюється відчуття єдності, а самі групи начебто дистанціюються одна від одної.

4. Четвертий щабель носить назву «хибні образи». Його смисл у тому, що образ супротивника ототожнюється з протилежним тому, чим він є сам. Члени групи наділяються негативними характеристиками та примітивними стереотипами, такими як некомпетентність, ненадійність, упертість, хоча ця упередженість щодо їхніх дій не виключає випадків справедливого до них ставлення. Робляться зусилля щодо розповсюдження негативного іміджу супротивника. Водночас критика дійсних ділових та моральних якостей ведеться у рамках норм ділового спілкування.

5. П’ятий щабель – «втрата гідності» – означає, що конфліктуючі сторони відчувають, ніби вони відкрили для себе раніше замаскований образ противника, викрили його непривабливу сутність (аморальну чи навіть злочинну). Маски зірвані, все стає «зрозумілим», констуктивні кроки щодо розв’язання конфлікту також сприймаються «без маски», як підступні наміри отримати перемогу.

6. Шостий щабель – «погрози» – свідчить про те, що сторони починають висувати ультиматуми та погрожувати одна одній. Конфліктуючі сторони готові використати той ресурс влади, який є в наявності, для примусу протилежної сторони до покори. У перебігу конфлікту погрози стають все більш конкретними, сторони роблять заяви щодо неможливості відмовитися від своїх войовничих намірів. Поступово втрачається контроль за перебігом подій, а кожна із сторін зосереджена лише на власних вимогах.

7. Сьомий щабель – «обмежене руйнування і насильство» – означає, що конфліктуючі сторони у ворожості зайшли так далеко, що очікують одна від одної тільки деструктивних дій та тому піклуються про свою безпеку. Діями керує не розум, а прагнення задати якомога більше шкоди противнику, позбавити його доступу до матеріальних ресурсів, знизити соціальний статус, позбавити джерел сили та можливої підтримки з боку інших. Психологи вказують, що по мірі ескалації конфлікту на цій стадії відбувається «регресія свідомої психіки», а механізми агресивних дій та відповідного захисту закладені  у вигляді своєрідних програм у глибинних шарах проміжного мозку, які було сформульовано мільйони років тому.

8. На восьмому щаблі «руйнування центру координації сил» атаки спрямовуються на центри планування і координації конфліктних дій. Лідери суперника постають головною мішенню атак, а іншими цілями у боротьбі є: єдність групи, авторитетність і компетентність лідера, найважливіші ресурси.

9. Дев’ятий, останній щабель ескалації конфлікту, носить назву «тотальне руйнування» і означає таку фазу боротьби, коли всі засоби боротьби виглядають як дозволені. Противнику відмовлено у співчутті, ніяка інформація щодо страждань опонента не може заставити нас проявити гуманність.  Сила і насильство набувають безособистісних форм прояву зверхності та емоцій. Опонент знецінюється до стану «речі». До такого щабля ескалації «піднімаються», як правило, запеклі міждержавні, міжетнічні конфлікти, але й на побутовому рівні конфліктів така можливість передбачена. Так, у деяких країнах для виходу агресивного збудження під час внутрішньосімейних конфліктів у продажу рекомендується дешевий посуд, бо встановлено, що биття посуду заспокоює негативні емоції.

Найвищу точку розвитку ескалації конфлікту називають кульмінацією (лат. culmen - вершина), яка може виявитися у вибуховому вирішальному зіткненні. Кульмінація є водночас найвищою (останньою) точкою ескалації конфлікту та першою точкою початку реескалації – зменшення гостроти і поступового затухання конфліктної взаємодії. Реескалація конфлікту може продовжуватися і завершитися затуханням конфлікту, його розв’язанням або ж набути форми переходу в новий (не вищий) етап ескалації.

Український дослідник  А. Ішмуратов пропонує для характеристики динаміки конфлікту чотирьохфазову концепцію.

· Латентна (прихована) фаза характеризує таку стадію конфлікту, коли той уже відбувається, але зовнішньо себе не проявляє. Входження в конфлікт у більшості випадків відбувається непомітно, хоча учасники соціальної взаємодії смутно відчувають проблему у спілкуванні.

· Демонстративна фаза починається із заяви про відмінності інтересів колишніх партнерів. Дискусії з метою переконати один одного перетворюються на емоційні зіткнення, а далі на взаємні звинувачення і. насамкінець на розрив спілкування. Характерним для цієї фази є переконання у можливості відновити попередні відносини шляхом доведення своєї правоти. Смисл демонстрації полягає у відкритому показі своєї незгоди з опонентом.

· Агресивна фаза характеризується тим, що опонент не стільки намагається реалізувати свої цілі, скільки завдати шкоди противнику.

· Батальна фаза характеризується оголошенням війни, відкритою формою боротьби на знищення противника в психологічному розумінні – як руйнування його позиції, дискредитацію інтересів, цінностей та його високої самооцінки. Взаєморозуміння стає неможливим, спілкування припиняється, а конфлікт наближається до фіналу.

Отже, динаміка конфлікту є таким перебігом конфліктної взаємодії, коли відбувається поступова зміна його напруження до більш загострених фаз під впливом як внутрішніх, так і зовнішніх факторів та умов.

( Питання для самоконтролю:
1. Поміркуйте над причинами виникнення внутрішньогрупових конфліктів.

2. Окресліть можливі причини  подружніх конфліктів.
3. Назвіть причини педагогічних конфліктів.
4. Надайте характеристику основним елементам структури конфлікту.

( Практичні завдання:

1. Наведіть приклади конфліктів у групі і поміркуйте над можливими шляхами їх вирішення та подолання.
2. Окресліть причини виникнення вертикальних конфліктів (студент – викладач, викладач – адміністрація, ректорат) та горизонтальних  (студент – студент, викладач – викладач) у системі вищої освіти.

Тема 6. Особливості керування конфліктами

Метою вивчення теми є розгляд основних принципів керування конфліктами, діяльності з попередження  та профілактики конфліктів.
Ключові слова: діагностика, прогнозування, вирішення конфлікту, попередження конфлікту, профілактика конфлікту.

План

1. Принципи керування конфліктами.
2. Попередження конфліктів.

3.   Засоби та прийоми впливу на опонента з метою попередження конфлікту.
1. Принципи керування конфліктами

Особливості керування конфліктами визначаються їхньою специфікою як складного соціального явища. Важливими принципами керування конфліктами є:

· принцип компетентності – втручання у природній розвиток конфліктної ситуації повинно здійснюватися компетентними людьми, які мають  відповідну теоретичну підготовку та багатий життєвий досвід. Керувати можна лише тим, що добре знаєш. У іншому випадку керування може призвести до гірших результатів, ніж ті, які були при природному розвитку подій;

· принцип співробітництва і компромісу – бажано не змінювати радикальним чином зміст розвитку подій, а зробити так, щоб форма вирішення протиріччя була конструктивною, а засоби – неконфліктними. Можна намагатися змусити опонентів відмовитися від своїх намірів, не допускати їхньої боротьби. Краще за все дати можливість людям захищати свої інтереси, але домогтись, щоб вони робили це шляхом співробітництва, компромісу, уникнення конфронтації.

Керування конфліктом – свідома діяльність, яка здійснюється на всіх етапах його виникнення, розвитку та завершення учасниками конфлікту або третьою стороною. Воно включає: симптоматику, діагностику, прогнозування, профілактику, попередження, послаблення, врегулювання, вирішення. Виокремлюють також такі керуючі впливи як запобігання, гасіння, подолання, усунення конфлікту.

Діяльність з керування конфліктами більш ефективна, якщо здійснюється на ранніх етапах виникнення протиріч. 
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Рис. 7. Особливості керування конфліктами

Прогнозування конфліктів полягає у обґрунтованому передбаченні їхнього можливого виникнення у майбутньому і особливостями їхнього розвитку. Воно базується на наукових дослідженнях конфліктів, а також на практичній діяльності з симптоматики і діагностики соціальних протиріч, що назрівають. Точний прогноз розвитку конфліктної ситуації сприяє більш ефективному її вирішенню.

 Профілактика конфліктів полягає у такій організації життєдіяльності суб’єктів соціальної взаємодії, яка виключає або зводить до мінімуму виникнення між ними конфліктів.

2. Попередження конфліктів
Діяльність з попередження конфліктів можуть здійснювати самі учасники соціальної взаємодії, вчителі, соціальні педагоги, керівники організацій, конфліктологи. Попередити конфлікт значно легше, ніж конструктивно вирішити.

Основні об’єктивні умови, як сприяють профілактиці деструктивних конфліктів.

Створення сприятливих передумов для життєдіяльності працівників організації – це основна об’єктивна умова попередження конфліктів. Особистість, яку не поважають у колективі, суспільстві, більш конфліктна  при рівних умовах ніж людина у якої ці проблеми відсутні.

Справедливий розподіл матеріальних та духовних благ у колективі – типова причина виникнення конфліктів. Дефіцит створює об’єктивну основу для конфліктів у будь-якому випадку.

Розробка нормативних процедур вирішення типових передконфліктних ситуацій дозволяє співробітникам відстоювати свої інтереси, не вступаючи у конфлікт із опонентом. Аналіз конфліктів показав, що існують типові проблемні ситуації і типові передконфліктні ситуації. Якщо розробити нормативні процедури, то можна дати співробітникам можливість відстоювати свої інтереси в них, не вступаючи у конфлікт.

Заспокоююче матеріальне середовище, що оточує людину, сприяє зменшенню вірогідності конфліктів засобом оптимізації умов життєдіяльності. Оточуюче середовище опосередковано, але помітно впливає на конфліктність.

До організаційно-керівних факторів попередження конфліктів відносять:

· структурно-організаційні умови. Максимальна відповідність формальної і неформальної структур колективу тим задачам, які стоять перед ними забезпечує мінімізацію протиріч, які виникають  між структурними елементами організації;

· функціонально-організаційні умови – оптимізація функціональних взаємозв’язків між структурними елементами організації і робітниками;

· особистісно-функціональні умови – врахування відповідності працівника максимальним вимогам, які висуває до нього посада, яку він обіймає. Невідповідність посади професійним, моральним, іншим психологічним і фізичним якостям створює передумови для виникнення конфліктів з начальниками, підлеглими, колегами;

· ситуативно-управлінські умови – прийняття оптимальних управлінських рішень і грамотна оцінка діяльності робітників, особливо підлеглих. Некомпетентність у цих питаннях провокує виникнення конфліктів з тими, хто буде виконувати їх рішення та бачити непродуманість.

Попередити конфлікт можна шляхом зміни ставлення до ситуації. До основних способів і прийомів зміни своєї поведінки у передконфліктній ситуації можна віднести наступне:

· вміння припинити або пом’якшити конфліктну ситуацію, що загострюється різними прийомами: звести проблему до жарту; перевести розмову на іншу тему; уступити, якщо проблема не важлива тощо. Ознаками високого емоційного напруження можуть бути міміка, почервоніння обличчя, жести, зміст, темп  і тембр мовлення;

· враховувати, що інформація, що повідомляється партнером може бути  частково втрачена або викривлена. Саме це, а не дійсні протиріччя між людьми може сприяти виникненню передконфліктної ситуації;

· децентрація – поняття протилежне за значенням «егоцентризму», здатність бачити та обговорювати ситуацію з різних точок зору;

· повідомляти партнеру, що він не є правим,  зовсім не обов’язково при свідках, тим більше наполягати на публічному визнанні його неправоти. ти на публічному визнанні його неправоти. Необхідно бути твердим стосовно проблеми і м’яким стосовно людей;

· усвідомити, що тривожність і агресивність позначаються як на сприйнятті ситуації, так і на характері  стосунків людини з оточенням, підвищуючи конфліктність. Знижати власну тривожність і агресивність можливо за допомогою фізичних вправ, повноцінного відпочинку, аутогенного тренування,  шляхом підтримання сприятливого соціально-психологічного клімату у родині тощо;

· контроль за власним психічним станом;

· посмішка – важливий невербальний компонент спілкування. Вона виконує низку позитивних функцій і може призводити до зменшення негативних емоцій;

· необхідно розраховувати не тільки на кращий, але й на гірший варіант розвитку подій, бути готовим до нього і не завищувати свій прогноз стосовно можливих вчинків оточуючих. Негативні емоції – один з основних факторів, що сприяє виникненню конфліктів. Часто вони є реакцією людини на помітну і значущу невідповідність реального ходу розвитку справ з тим, на яку вона розраховує;

· співпереживання – в умовах складної ситуації люди часто потребують поради, співчуття, прагнення зрозуміти їхні проблеми;

· у попередженні конфліктів важко переоцінити роль здорового почуття гумору, яке здатне розрядити ситуацію і зняти власне напруження.

3. Засоби та прийоми впливу на опонента з метою попередження конфлікту

До основних засобів і прийомів впливу на партнера можна навести такі:

· реально підходити до можливостей опонента і термінів виконання задачі; завищені вимоги та нереальні строки виконання роботи призводять до того, що підлеглі не можуть досягти поставленої мети, оскільки виконують завдання швидко, але погано, або взагалі не вкладаються у термін;

· швидко відбуваються лише руйнівні процеси. Займаючись перевихованням опоненту не слід розраховувати на миттєві результати. Ці очікування можуть призвести до конфліктів;

· необхідно вміти оцінювати актуальний настрій опонента. Якщо він є агресивним, то непотрібно починати з ним обговорювати гостру проблему;

· знання закономірностей невербальної поведінки людини допоможе глибше та оперативно оцінювати справжні наміри співрозмовника і заздалегідь відчувати загрозу конфлікту;

· необхідно інформувати опонента в тому, що задіяні ваші інтереси. Він може просто не здогадуватися про їх існування;

· м’яка позиція стосовно опонента компенсує жорсткість захисту ваших інтересів. Це зменшить вірогідність конфлікту, збільшив ваші шанси на відстоювання своїх прав;

· можливість виговоритись дозволяє мінімізувати негативні емоції опонента, що важливо для конструктивного виходу з передконфліктної ситуації;

· приймаючи рішення, необхідно оцінювати, чиї інтереси це може задіти. Краще узгоджувати їх із людьми до того, як вони будуть прийняті. Людина може бути не готовою до швидкої зміни обстановки , коли вона має прийняти рішення експромтом;

· для попередження конфліктів важливо обговорювати з опонентом лише те питання, яке необхідно вирішити. Не варто намагатися одночасно обговорювати засоби вирішення декількох проблем, якщо всі вони викликають труднощі у узгодженні інтересів;

· у будь-якій ситуації важливо залишати опоненту можливість «зберегти своє обличчя». Людина у безвихідній ситуації, принижена, скривджена, легко йде на гострі конфлікти заради збереження гідності;

· категоричність суджень – далеко не завжди ознака зрілості розуму. Крайні оцінки часто є помилковими та несправедливими, а безапеляційна думка викликає у співрозмовника бажання  заперечити її, навіть якщо вона є вірною.

( Питання для самоконтролю:
1. Дайте характеристику основним елементам керування конфліктом.
2. Які засоби вирішення конфліктів вам доводилося використовувати?
3. Окресліть фактори, які допоможуть попередити конфлікт.
( Практичні завдання:

1. Наведіть приклади з власного досвіду вирішення конфліктних ситуацій (з позитивним і негативним результатом).
2. Наведіть аргументи на користь твердження, що «діяльність з керування конфліктами більш ефективна на ранньому етапі виникнення протиріччя».
Тема 7. Шляхи та засоби вирішення конфліктів

Метою вивчення теми є  розгляд основних технологій вирішення конфліктів, формування навичок психологічного захисту і профілактичного впливу на опонента.

Ключові слова: методи вирішення конфліктів, засоби вирішення конфліктів,умови вирішення конфлікту, вирішення конфлікту, завершення конфлікту, затухання конфлікту, метод творчої візуалізації, картографія конфлікту.
План
1. Поняття «завершення конфлікту» та «вирішення конфлікту»
2. Нормативне врегулювання конфліктів.
3. Основні методи вирішення конфліктів.
4. Посередницька діяльність у завершенні конфліктів.
5.   Конструктивні технології вирішення конфліктів (консенсус, компроміс).
1. Поняття «завершення конфлікту» та «вирішення конфлікту»

Як і будь-яке інше соціальне явище, конфлікт, розпочавшись врешті – решт має завершитися, але для цього потрібно створити певні умови. Більшість умов успішного вирішення конфліктів носить психологічний характер, тому, що відображає особливості поведінки і взаємодії опонентів.

Виділяють такі умови завершення конфлікту:

· припинення конфліктної взаємодії у формі боротьби – перша та найбільш очевидна умова початку вирішення проблеми.

· слід припинити бачити в опоненті ворога, супротивника, якого слід перемогти. Важливо зрозуміти, що спірна проблема створена двома сторонами, тому й вирішуватися вона повинна об’єднаними зусиллями обох сторін;

· слід зменшити розпал негативних емоцій;

· необхідність врахування статусного стану конфліктуючих. Сторона, яка займає управлінський статус молодшого в ієрархії влади, повинна скоріше усвідомити межу можливого у боротьбі, не вдаватися до тих дій, які може дозволити собі старший;

· вибір стратегії вирішення конфлікту – суперництво, компроміс, ухилення, пристосування, співробітництво та ін.
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Рис. 8. Умови вирішення конфліктів
Говорячи про вирішення конфліктів можна використовувати стратегії поведінки у конфлікті, розроблені Кенеттом У. Томасом і Ральфом Х. Кілменном.

     Активна реакція  


Пасивна реакція    

Індивідуальні дії                            Спільні дії

Рис. 9. Сітка Томаса – Кілменна

Існує п’ять основних стилів розв’язання конфлікту, в основу яких покладено систему, що має назву метод Томаса – Кілменна (метод розроблений Кенеттом У. Томасом і Ральфом Х. Кілменном в 1972 році). Система дає змогу створити для кожної людини власний стиль вирішення конфлікту. Сітка Томаса – Кілменна допоможе визначити власний чи стиль будь-якої людини.  На думку цих дослідників, якщо  реакція на конфлікт є пасивною, то людина буде прагнути вийти з конфлікту; якщо вона є активною, то людина почне його вирішувати. Якщо віддавати перевагу спільним діям, то буде зроблено спробу розв’язати конфлікт спільно з іншою людиною чи групою людей, що беруть у ньому участь. Якщо ж віддавати перевагу індивідуальним діям, то необхідно шукати свій шлях вирішення проблеми або ухилення від цього.

Коли скласти разом частини сітки, ми отримуємо матрицю з п’яти стилів зі стилем компромісу посередині. Він рівною мірою включає спільні та індивідуальні дії, а також активну і пасивну поведінку. Кожна людина може якоюсь мірою використовувати всі ці стилі, але звичайно мати приоритетні.
Складність та багатоваріантність форм розвитку конфлікту призводять до неоднозначності і у визнанні способів їх вирішення. Для характеристики завершального етапу в динаміці конфлікту спеціалістами використовуються такі поняття, як: «урегулювання», «затухання», «подолання», «завершення конфлікту».

Вирішення конфлікту – це результат сумісної діяльності сторін, який характеризується припиненням протиборства і вирішенням проблемної ситуації, що переросла у конфлікт. Для вирішення конфлікту необхідна зміна позицій (принаймі у однієї сторони), які відстоювалися в боротьбі, зміна ставлення опонентів один до одного чи до об’єкта суперечки.

Урегулювання конфлікту відбувається на основі вчинків сторін, переходу від стану боротьби до стану співробітництва або на основі компромісу. Урегулювання часто відбувається за участю третьої сторони.

Затухання конфлікту – це тимчасове припинення розпалу конфліктної взаємодії при збереженні глибинної основи конфлікту – проблемної ситуації, суперечностями між позиціями сторін, напруження відносин між опонентами. По суті конфлікт переходить з відкритої форми боротьби у приховану в результаті дій таких факторів:

· повне використання наявних ресурсів боротьби;

· втрати сторонами мотивації до конфліктної взаємодії;

· переорієнтації життєво важливих інтересів, появанових проблем, більш вагомих, ніж попередні;

· зниження цінності об’єкта конфлікту.

Розв’язання конфлікту стає можливим за певних умов, серед яких ми виділяємо: припинення конфліктної взаємодії у формі боротьби, пошук «загального шляху», зниження розпалу негативних емоцій, зміна ставлення опонентів один до одного та до об’єкта боротьби. Розглянемо форми завершення конфлікту (за А.І. Шипіловим).
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Рис. 10. Форми завершення конфлікт (за А.І. Шипіловим)
Завершення конфлікту – процес який, хоча і є обумовлений намірами опонентів, але не вичерпується ними. Успішність завершення конфліктів залежить від того, як конфліктуючі сторони враховують фактори, що впливають на цей процес.

До них відносяться такі:

· час: наявність часу для обговорення проблеми, з’ясування позицій та інтересів, вироблення рішень.

· третя сторона: участь у завершенні конфлікту третіх осіб, які допомагають опонентам вирішити проблему. Низка дослідників (В. Корнеліус, Ш. Фейр,  А.І. Шипілов) підтверджують позитивний вплив третіх осіб на вирішення конфліктів;

· своєчасність: сторони беруться за вирішення конфлікту на ранніх стадіях розвитку;

· рівновага сил: якщо опоненти приблизно є рівними за можливостями (однакові статуси, посади), то вони змушені шукати шляхи для мирного вирішення проблеми. Конфлікти більш конструктивно вирішуються тоді, коли між опонентами немає залежності  по роботі;

· культура: високий рівень загальної культури опонентів знижує вірогідність насильницького розвитку конфлікту;

· єдність цілей: наявність згоди між сторонами, що конфліктують з приводу того, яким має бути оптимальне рішення.

· досвід (приклад): наявність досвіду вирішення подібних проблем хоча б у одного з опонентів, а також зання прикладів вирішення аналогічних конфліктів;

· стосунки: добрі стосунки між опонентами до конфлікту, сприяють більш повному вирішенню протиріччя.
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Рис. 11. Фактори вирішення конфліктів
Вирішення конфлікту представляє складний та багатоступенєвий процес. Компетентна особа повинна чітко знати, щ він включає в себе декілька етапів.

Аналітичний етап пердбачає збір і оцінку інформації за такими проблемами:

· об’єкт конфлікту (матеріальний чи ідеальний; ділиться чи неділиться;чи може бути замінен; чи він є досяжним для кожної із сторін);

· опонент (дані про нього; його психологічні особливості; стосунки опонента з керівництвом; інтереси; моральні та правові основи його вимог; дії у конфлікті; помилки тощо.);

· власна позиція (цілі, цінності, інтереси, дії у конфлікті, аргументованість вимог; помилки; можливість їхнього визнання та ін.);

· причини, що призвели до конфлікту;

· соціальне середовище (ситуація у організації, соціальній групі; які задачі вирішує організація, опонент, як конфлікт на них впливає;якою є реакція керівництва, громадськості, підлеглих; що їм відомо про конфлікт);

· вторинна рефлексія (уявлення суб’єкта про те, як його опонент сприймає конфліктну ситуацію, як він сприймає мене, моє уявлення про конфлікт тощо.)

Джерелами інформації виступають особисті спостереження, бесіди з керівництвом, з підлеглими, неформальними лідерами, своїми друзями, друзями опонентів, свідками конфлікту та ін.

2. Нормативне врегулювання конфліктів

Як для будь-якої взаємодії між людьми, для конфлікту притаманна нормативна регуляція. Це дозволяє  стабілізувати конфліктну ситуацію, зробити її більш керованою. Нормативне врегулювання конфліктів має свої особливості, які визначаються природою самих норм та специфікою протиборства сторін.

Моральні норми – будь-який конфлікт торкається моральних уявлень про добро чи зло, правильної чи неправильної поведінки, честі та гідності. У той же час деякі з норм моралі ніколи не були загальноприйнятими та однаковими для різних соціальних груп і частіше за все не є чітко сформульованими.

Релігійні норми – характерні для більшості релігій, де релігійні правила розповсюджуються на широку галузь життєдіяльності людини. У той же час міжрелігійні конфлікти частіше за все важко регулювати релігійними нормами: вони є недостатніми для вирішення протиріч.

Норми права, як правило однозначні, зафіксовані у відповідних актах та санкціоновані державою. Позитивним моментом є те, що в уявленні людей вони носять офіційний характер і не можуть бути змінені під впливом сторін.

А.В. Дмитрієв висуває декілька методів нормативної регуляції конфліктів:
· Неформальний метод – встановлює оптимальні варіанти повсякденної поведінки і взаємостосунків;

· Метод формалізації – письмова чи усна фіксація норм з метою  запобігти невизначеності вимог, розходженню у їх сприйнятті.

· Метод локалізації – «прив’язання» норм до місцевих особливостей та умовам життєдіяльності
· Метод індивідуалізації – диференціація норм з урахуванням особистісних особливостей;

· Метод інформації – роз’яснення необхідності та переваг дотримання норм;

· Метод вигідного контрасту – норми свідомо завищуються, а потім «відпускаються», фіксуючись на психологічно сприятливому рівні, який частіше за все вище стартового.
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Рис. 12. Нормативне врегулювання конфліктів

У випадку порушення норм вступає в дію механізм застосування санкцій. За справу беруться заклади, посадові особи, оточуючі, покликані застосовувати право у тій чи іншій формі.
3. Методи вирішення конфліктів 

Метод творчої візуалізації

Даний метод може бути використаний для аналізу причин конфлікту. Це фактичне використання уяви, мандрівка у власні конфлікти з метою з’ясування їх джерел. Наприклад, якщо людина побоюється чогось, необхідно з’ясувати причини його страху. Якщо розглядати конфлікти як задачі, які можуть бути вирішені або звернуті у можливості, необхідно досліджувати «граблі», на які постійно наступаєш, тобто знайти помилки, які постійно повторюються, дефектні стосунки, зрозуміти які бар’єри заважають.

Однак цей метод може бути використаний и для прийняття рішень на майбутнє. Ви подумки моделюєте конфліктну ситуацію, уявляєте майбутню зустріч, розмову з можливим опонентом і психологічно готуєтесь до нього. При цьому ваша позиція зовнішня, тобто ви спостерігаєте за собою і своїм опонентом , так як дивитесь фільм, помічаючи недоліки акторів. Інколи це допомагає зняти напругу шляхом уявленого реваншу, не застосовуючи насильство. Можна використати цей метод для подолання ревнощів, почуття провини.
Раціонально-інтуїтивний метод

Такий метод вирішення конфліктів з самого початку включає в роботу вашу свідомість і інтуїцію для вибору дій у конфліктній ситуації. Цей підхід базується на оцінці обставин, характерів, інтересів, потреб людей задіяних у конфлікті, а також власних цілей, інтересів, потреб. Задача  полягає не у тому, щоб уникнути конфлікт, який потенційно є можливим у сфері соціальних, або міжособистісних стосунків, а в його розпізнанні і контролі з метою отримання оптимального результату.

Оволодіння власними негативними емоціями, а інколи і допомога партнеру подолати це. Можливість використовувати розум і інтуїцію для формулювання прийнятних рішень – саме це є основою цього методу. В першу чергу важливо змінити ставлення до проблеми. Коли ми говоримо, або просто думаємо, що це проблема, ми збільшуємо власні труднощі. Коли ми ставимось до проблеми як до задачі, яка лише потребує вирішення, відчуття цих складностей знижується і тоді залишається дібрати відповідні засоби.

Існує декілька прийомів, які допоможуть вийти із складної ситуації при важкій розмові. Можна, наприклад, сказати собі: А варто відповідати на таке питання? (зниження значущості питання);

Одразу важко відповісти на це питання, необхідно розібратися (виграш часу для обмірковування варіантів і вибору підходящої форми відповіді);

 Чи варто розбиратися у цьому питанні, якщо відповідь очевидна;

Він може думати так, а я інакше, але це не означає. що ми будемо битися. Кожний може мати власну точку зору (толерантна позиція, що дозволяє зберегти власну думку, не прагнучи виграшу).

Необхідною умовою вирішення конфлікту є контроль над власним роздратуванням і страхом. Д.Г. Скот пропонує низку способів позбавлення гніву:

· «заземлення». Закрийте очі  і уявіть, що разом із гнівом з вас виходить вся негативна енергетика, як рухаючись ця енергія опускається униз і уходить в землю.

· «проектування».  Можна уявити той самий гнів та спроектувати його на уявний екран. Це допоможе уникнути бійки, спричинення шкоди та інших насильницьких дій.

· «не вступайте у конфлікт». Якщо навчитися не відповідати роздратуванням на роздратування, то конфліктну ситуацію легко обійти. Для цього необхідно запевнити себе в тому, що конкретно вас вона не стосується, тому немає необхідності втручатися у рішення чужих проблем, коли їх більш ніж достатньо.

· «відсторонення». Якщо людина для вас не є дуже значущою і при цьому  вам важко з нею спілкуватися, необхідно відсторонитися або взагалі припинити спілкування.

Людина, яка краще володіє собою, керує своїм станом і тверезо оцінює ситуацію є більш успішною. Чим вище культурний рівень, тим більш виховані учасники конфлікту, тим менше вони дозволяють розгорітися пристрастям і більше володіють собою у важку хвилину.

Картографія конфлікту
Назва методу – картографія – з’явилось у західній літературі у зв’язку із тим, що інформація, упорядковуючись у голові людини, формує його тезаурус, який подібно географічній карті, може бути зафіксований на папері.
Метод картографії конфлікту було запропоновано австралійськими психологами Х. Корнеліусом та Ш.Фейр у книзі «Виграти може кожний». Автори дають корисні методичні поради щодо створення карти конфлікту(міжособистісного, внутрішньоособистісного, міжгрупового), її аналізу і використання з метою розв’язання конфлікту. Цей метод може допомогти прийняти вірне рішення, а головне попередити виникнення деструктивного конфлікту. Картографія дозволяє побачити багато речей, на які зазвичай не звертають увагу, скриті потреби, побоювання, які викривляють наше сприйняття іншої людини. Цінність цього методу складає упорядкованість інформації з конкретної проблеми.
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Рис. 13. Загальна схема карти конфлікту
Карта складається на великому аркуші паперу, його ліпше розташувати на дошці чи столі, щоб до нього мали доступ всі укладачі карти. Ефективно використати кольорові фломастери: для проблем, учасників, інтересів, побоювань – різні кольори.

Доцільно скласти подумки карту попередньо:

· перед тим, як заступити на нову роботу;

· перед тим, як вселитися до кого-небудь;

· перед початком відпустки із друзями;

· до обговорення справ чи угод. 

У будь-якому випадку, який торкається особистих чи ділових стосунків, складання карти – це спосіб попередити виникнення конфлікту.

Залежно від ступеня конфліктності, карту доводиться складати і наодинці. У цьому випадку на карту заносяться здогадки про наміри інших, які повинні уточнюватися; карта допоможе визначити напрям пошуку додаткової інформації, що дасть змогу сформулювати (заготовити) цілеспрямовані запитання іншим до того, як будуть обмірковуватися рішення..

Карти можуть допомагати справі за умови:

· близьких стосунків;

· підготовки до ділових переговорів;

· переговорів, які зайшли у безвихідь;

· розподілу майна і вирішення питання про те на чиєму утриманні залишаться діти у випадку розлучення або розірвання співжиття;

· складних відносин у групі, чи на робочій дільниці, чи наявності в них «важкої людини»;

· сімейних ускладнень;

· майбутніх змін.

Складання карти – погляд у майбутнє. Вона створюється, щоб накреслити реальні альтернативи.

Метод мозкової атаки

Метод мозкової атаки (brainstorming) може бути успішно використаний групою для пошуку альтернативи вирішення конфлікту. Він складається з трьох етапів.

Перший етап, триває 10 – 15 хвилин, складається з того, що ведучий повідомляє  правила гри. У випадку реального вирішення конфлікту група на початку поділяється на дві частини – сторони конфлікту. При навчальному підході необхідно штучно поділити групу на дві частини: генератори ідей, критики. Перші продукують ідеї, решта  їх записує  та ретельно аналізує. 

Задача перших – вироблення якомога більшої кількості ідей, навіть  нереальних. Задача других – пошук найбільш болючих точок для критики і аргументована критика. Насамперед необхідно створити атмосферу без ворожнечі та конфронтації, незважаючи на те, що у реальності є конфлікт. Для цього оговорюються правила, які переводять суперників у позицію партнерів. На першому етапі вводиться заборона на образи, використання конфліктогенної лексики, на переривання партнерів, осудження, критику, але вітається виказування нових точок зору на проблему.
На другому етапі, який триває приблизно годину, тобто на стадії критики, сторони отримують можливість зрозуміти аргументи один одного. Задача ведучого в цей момент реєстрація ідей та суворе дотримання правил. Підсумком цього етапу є список всіх ідей записаний на дошці, або на великому аркуші паперу. 

На третьому етапі здійснюється критика ідей за принципом:

· можливість реалізації в даних умовах;

· можливість реалізації з певними умовами;

· необхідні зміни, що влаштують обидві сторони.

Метод декартових координат

Цей метод було розроблено західними вченими на основі уявлень французького філософа Р. Декарта про те. що наша свідомість має певну структуру і його можна уявити як простір, позначений математичними символами. Весь цей простір поділено на чотири квадрата за допомогою двох прямих – координат, які перетинаються.
4. Посередницька діяльність у завершенні конфліктів

Сучасна конфліктологія напрацювала шляхи цивілізованого врегулювання конфліктів за допомогою медіаторства (посередництва). В історії людства завжди застосовувалися способи врегулювання конфліктних ситуацій із залученням третьої авторитетної сторони, яка виступала посередником. У сучасній практиці таке посередництво називається медіацією. Ефективне посередництво можливе за умов дотримання ряду вимог і раціоналізації його процесу.

Можна сформулювати основні вимоги до процесу медіації:

· добровільність вступу у процес медіації;

· вільний вибір сторонами медіатора

· відсутність переваг у одної з сторін – повна їх рівноправність;

· конфіденційність процесу переговорів;

· намагання медіатора не тиснути на сторони, а лише знайти компромісні рішення;

· затвердження остаточних рішень лише за спільною згодою.

Особливо необхідним медіаторство є у ситуаціях, коли важливо зберегти або поновити взаємостосунки між конфронтуючими сторонами. Наприклад коли конфліктантами є члени подружжя, які не можуть дійти  згоди  у питанні виховання дітей. Медіатором можуть виступати психолог, соціальний педагог, працівники органів опіки, центрів соціальних служб для молоді. Більш ефективним є обрання медіатором людину незалежну, нейтральну і неупереджену.

Загальними функціями медіаторів є:

· вивчення конфлікту;

· зняття напруги;

· пошук спільних точок зору і розбіжностей щодо сприйняття конфлікту;

· розробка компромісних варіантів урегулювання;

· підведення до мирової.

Виокремлюють 17 кроків у вирішенні конфліктів за участю третьої сторони.

1 крок – Необхідно уявити загальну картину конфлікту;

2 крок – встановити контакт з першим опонентом;

3 крок - встановити контакт з другим опонентом;

4 крок – провести бесіду із друзями першого опонента;

5 крок - провести бесіду із друзями другого опонента;

6 крок – робота з неформальним лідером колективу;

7 крок – взаємодія з керівником;

8 крок –виявлення об’єктивних причин конфлікту;

9 крок – оцінка мотивів сторін;

10 крок – оцінка змісту позицій сторін;

11 крок – прогноз різних варіантів розвитку конфлікту;

12 крок – оцінка перспектив втручання у конфлікт;

13 крок – вироблення програми – максимум;

14 крок – підготовка програми – мінімум;

15 крок – обговорення програм із оточенням опонента;

16 крок – активна участь у вирішенні конфлікту;

17 крок – узагальнення отриманого досвіду.

Рекомендації з рішення конфліктної ситуації можуть бути зведені до наступного.

1.  Визнати існування конфлікту, тобто визнати наявність протилежних цілей, методів в опонентів, визначити самих цих учасників. Практично ці питання не так просто вирішити, буває досить складно зізнатися і заявити вголос, що ти знаходишся в стані конфлікту зі співробітником по якомусь питанню. Іноді конфлікт існує вже давно, люди страждають, а відкритого визнання його ні, кожний вибирає свою форму поводження і впливу на іншого, однак спільного обговорення і виходу із ситуації, що створилася, не відбувається.

2.  Визначити можливість переговорів. Після визнання наявності конфлікту і неможливості його вирішити “з ходу” доцільно домовитися про можливості проведення переговорів і уточнити, яких саме переговорів: з посередником або без нього і хто може бути посередником, влаштовує обидві сторони.

3.  Погодити процедуру переговорів. Визначити, де, коли і як почнуться переговори, тобто обмовити терміни, місце, процедуру ведення переговорів, час початку спільної діяльності.

4.  Виявити коло питань, що складають предмет конфлікту. Основна проблема полягає в тому, щоб визначити в спільно використовуваних термінах, що є предметом конфлікту, а що ні. Уже на цьому етапі виробляються спільні підходи до проблеми, виявляються позиції сторін, визначаються крапки найбільшої розбіжності і крапки можливого зближення позицій.

5.  Розробити варіанти рішень. Сторони при спільній роботі пропонують кілька варіантів рішень з розрахунком витрат по кожному з них, з урахуванням можливих наслідків.

6.  Прийняти погоджене рішення. Після розгляду ряду можливих варіантів, при взаємному обговоренні і за умови, що сторони приходять до угоди, доцільно це загальне рішення представити в письмовому виді: комюніке, резолюції, договорі про співробітництво і т.д. В особливо складних або відповідальних випадках письмові документи складаються після кожного етапу переговорів.

7.  Реалізувати прийняте рішення на практиці. Якщо процес спільних дій закінчується тільки прийняттям проробленого і погодженого рішення, а далі нічого не відбувається і не міняється, то таке положення може з'явитися детонатором інших, більш сильних і тривалих конфліктів. Причини, що викликали перший конфлікт, не зникли, а тільки підсилилися невиконаними обіцянками. Повторні переговори проводити буде набагато складніше.

5. Конструктивні технології вирішення конфліктів (консенсус, компроміс)

Практика показує, що навіть якщо на попередніх стадіях роботи з конфліктом відбуваються позитивні зміни позицій його учасників, процес вирішення конфлікту вимагає сумісного подальшого обговорення проблеми тобто переговорів. Досягнення компромісу у процесі переговорів реалізується у моделях «поступка – наближення» або «виграш – програш». Зміст цих моделей полягає у тому, що при наявності конфлікту сторони можуть йти на взаємні поступки, які у кінцевому випадку призведуть до формування прийнятних позицій.

Компроміс – це варіант досягнення домовленостей, які знаходяться нижче максимально бажаного, але такий, що перевищує поріг відмови для обох сторін і такий, що вимагає чіткого узгодження позицій сторін конфлікту.

Найпростіше проілюструвати явище компромісу на прикладі ринку. Запитуєте: «Скільки?» Продавець відповідає: «20» – «Багато. Даю 15». – «Ні. 20».

«20» і «15» – елементи позицій продавця і покупця відповідно. Якщо кожний буде наполягати на своїй позиції, торг не відбудеться. У цьому – проблема. Це ще не конфлікт, але передумова конфлікту (початок конфлікту – сварка і мордобій). Щоб вирішити проблему, ви повинні вступити у переговори. Компроміс – це спосіб вирішити проблему, переглянувши позиції.

Продавець: «Гаразд, віддаю за 18». – «17». – Згодний.

У результаті переговорів – торгів продавець і покупець дійшли згоди.

Компроміс не тільки стиль поведінки у конфлікті, а й спосіб уникнути конфлікту. Компроміс – відступ, зміна позиції, але з певною умовою. Учасник переглядає свою позицію у світлі глобальніших інтересів, йому хотілося б зберегти стосунки з опонентом. З одного боку, він втішає себе компенсацією, а з другого – задовольняє також і чужі інтереси людини.
Компроміс не у повному розумінні відступ, це взаємні поступки, зближення позицій.

Компроміси за видами порушень бувають такі.

Прагматичні. Поважати інтереси іншого і шукати вирішення, враховуючи його інтереси. В міру просування за фазами це робити дедалі складніше й складніше. Але компроміс вимагає поважати інтереси ворога. Це означає, бачити в ньому людину, адже конфлікт виник не тому, що ви неоднакові, а тому, що ви не можете узгодити свої інтереси.

Комунікативні. Передбачити, що ви не адекватно сприймаєте ситуацію, викривлюєте реальність; треба виробити установку: «пробую зрозуміти». Ви не робите вигляду, що все знаєте, а навпаки. сумніваєтесь у своїх переконаннях і намагаєтесь зрозуміти. Не говорите: «я помиляюсь», а у м’якшій формі – «я намагаюсь зрозуміти, що з нами відбувається».

Легітимні. Ви вважаєте противника негідником; вашим внутрішнім компромісом (компромісом душі) буде поважне ставлення до його уявлень про справедливість. Ви пригадуєте, що коли ви були друзями, вами мовчазно сприймалася певна норма справедливості. Ви спілкувалися. Керуючись нею, і ви бачили в ньому справедливу людину. І тепер, коли ви втягнулись у конфлікт і почали сприймати його не легітимно, ви говорите собі: «Припустимо, що він справедливий, адже він вважає себе справедливим. Що ж він має на увазі, коли вважає, що він справедливий?» Ви прагне уявити норму справедливості ворога. При цьому треба враховувати, що противник – людина з тими самими якостями психіки, що й у вас, і він також думає про вас, що ви несправедливі. І якщо він розумний, то він також намагається вас зрозуміти, які ваші принципи справедливості, як віднайти універсальну норму справедливості.

Психологічний компроміс – це природна спроба змінити свою свідомість, зробивши крок назустріч іншому у бік виходу з конфлікту.

( Питання для самоконтролю:
1. Надайте визначення понять «завершення конфлікту», «вирішення конфлікту». На вашу думку, чи можна ототожнювати ці поняття ? Які засоби вирішення конфліктів вам доводилося використовувати?
2. Як і коли доцільно використовувати метод картографії конфлікту?

3. Які можливості дає  використання у школі раціонально-інтуїтивного методу?

4. Розкрийте сутність методу Декартових координат.

( Практичні завдання:

1. Складіть власні рекомендації для розв’язання конфліктних ситуацій. 

2. Зробіть аналіз конфлікту (за схемою В.А. Смехова) (конфліктну ситуацію обрати самостійно). 
Схема аналіза конфлікта ( за В.А. Смеховим)

	Образ «Я»
	1. Як я реально себе поводив?

2. Як би я хотів себе поводити у подібній ситуації?

3. Як я мав би себе поводити у подібній ситуації?

	«Образ іншого»
	1. Як він (вона) реально себе поводив (ла)?

2. Як він (вона) мав би себе поводити у подібній ситуації?

3. Як він (вона) хотів би себе поводити у подібній ситуації?

	«Образ Я – для іншого»
	1. Яким він (вона) бачив мене в цій ситуації?

	«Взаємні очікування»
	1. Яким би він хотів бачити мене у подібній ситуації?

2. Як би я хотів бачити його у подібній ситуації?

	«Суб’єктивна детермінація того, що відбувається»
	1. Які причини, цілі, обставини всього того, що відбувається?


Тема 8. Основи вирішення педагогічних конфліктів

Метою вивчення теми є  формування навичок вирішення педагогічних конфліктів: готовність до реалізації активних конфліктних стратегій; обговорити вимоги до особистості соціального педагога у процесі вирішення педагогічних конфліктів. 

Ключові поняття: соціально-психологічний конфлікт, ролевий конфлікт, міжособистісний конфлікт, конфлікти діяльності, конфлікти вчинків, конфлікти відносин, база конфлікту, інцидент, об’єкт конфлікту, предмет конфлікту, конфліктна ситуація, управління конфліктом, позиція соціального педагога в конфлікті.

План
1. Проблема вирішення педагогічних конфліктів у професійній діяльності соціального педагога. 
2. Вимоги до особистості соціального педагога у процесі вирішення педагогічних конфліктів.
3. Етичні вимоги до використання соціальним педагогом методів впливу в конфліктній ситуації 

1. Проблема вирішення педагогічних конфліктів у професійній діяльності соціального педагога

Складнощі спілкування завжди супроводжуються високою внутрішньою напругою, порушенням вегетатики, моторики, мови партнерів по спілкуванню. Це виявляється в невпевненості, соромливості, труднощах у досягненні згоди, боязкості співбесідника або співбесідників. 

Якщо своєчасно не усунути виникаючі складнощі в спілкуванні, то згодом це може привести до порушення спілкування. 

Порушення спілкування виявляються в хворобливій взаємодії, коли в ході контакту систематично звертається увага на ті сторони особистості партнера, яких він не усвідомлює, часто вони знаходяться в суперечності з його уявленнями про самого себе. 

Порушення спілкування найчастіше виявляються у формі конфліктних відносин. 

Конфлікт соціально-психологічний – усвідомлене зіткнення, протиборство мінімум двох людей, груп, їх взаємно протилежних, несумісних, таких, що виключають одне одного потреб, інтересів, цілей, типів поведінки, відносин, установок, істотно значущих для особистості і груп. 

Відмінність цілей, інтересів, бажань, потягів учасників спілкування може призвести до міжособистісного конфлікту. 

Міжособистісний конфлікт – зіткнення людей, що взаємодіють, чиї цілі, інтереси, цінності, норми поведінки або методи роботи взаємно виключають одне одного або заважають, протидіють, несумісні в даній ситуації. 

У системі міжособистісних відносин існують певні норми поведінки залежно від позиції особистості в суспільстві. Поведінка, яка продиктована певним положенням у суспільстві і відповідає певним суспільним вимогам і правилам, – це і є ролева поведінка. 

В процесі спілкування людина виступає в різних соціальних ролях. Залежно від сфери взаємодії і від оточення вона приймає на себе певний вид спілкування, щоб отримати бажаний результат. Якщо поведінка суб'єкта або об’єкта спілкування не відповідає даній ролі, то це може сприяти виникненню ролевого міжособистісного конфлікту. 

Рольовий конфлікт найчастіше зустрічається в процесі ділового спілкування. Свідками ситуації порушення способу поведінки, прийнятої в суспільстві, практично завжди бувають інші особи. Людина, яка прагне зберегти свій соціальний статус будь-якими засобами, доводить ситуацію до конфліктної. 

Конфлікт як важко вирішувана зовнішня і внутрішня суперечність, пов’язана з негативними емоційними переживаннями особистості, буває різних видів. Залежно від критеріїв, які лежать в основі класифікації конфліктів, їх можна поділити на: 

· особистісні і групові (за носієм конфлікту). Особистісні конфлікти, у свою чергу, можуть бути підрозділені на внутрішньоособистісні і міжособистісні; групові – на міжгрупові, внутрішньогрупові (міжособистісні, ділові, ролеві); 

· конструктивні і деструктивні (по ефекту вирішення); 

· ініційовані і ситуативно-реактивні – по наявності наміру, чи є суб’єкт ініціатором конфлікту або знаходиться в ситуації реагування на конфліктні пред’явлення; 

· відкриті (явні) і приховані (замасковані) – по ступеню вираженості, коли по тих або інших ознаках суперечність або виразно виступає, або важко виявляється; 

· реальні і ілюзорні – по ступеню об'єктивності. Ілюзорний конфлікт – це невірно приписуваний, складний конфлікт, який виникає із-за помилок сприйняття, без справжніх об’єктивних причин; 

· швидкоплинні і затяжні (хронічні) – по часовому параметру; 

· цілеспрямовані і нецілеспрямовані – по наявності цілей; 

· об’єктивні і суб’єктивні – по детермінованій, тобто причинній обумовленості. 

Процес навчання і виховання неможливий без суперечностей і конфліктів. Конфронтація педагога з учнями і учнів між собою – складова частина реальності: багато негативних моментів повсякденного життя, яке, на жаль, сьогодні не можна назвати сприятливим, суб’єкти педагогічної діяльності привносять у сферу ділового (професійного і навчального) спілкування. У сфері освіти прийнято виділяти чотирьох суб’єктів діяльності: учень, педагог, у тому числі й соціальний педагог, батьки і адміністрація. Залежно від того, які з цих суб’єктів вступають між собою у взаємодію, можна виділити наступні види конфліктів: 

· учень – педагог; 

· учень – що вчиться; 

· учень – батьки; 

· учень – адміністратор; 

· соціальний педагог – педагог; 

· соціальний педагог – батьки; 

· соціальний педагог – адміністратор; 

· батьки – батьки; 

· батьки – адміністратор; 

· адміністратор – адміністратор. 

Серед них найчастіше зустрічаються конфлікти, педагога з учнями і учнів між собою. 

Суперечності між соціальним педагогом і учнями завжди негативно позначаються не тільки на взаєминах, але і на емоційно-психічному стані кожної з конфліктуючих сторін. 

У педагогічній діяльності надовго порушують систему взаємин конфлікти між педагогом і учнями, викликають у педагога глибокий стресовий стан і незадоволеність своєю роботою. Такий стан посилюється усвідомленістю того, що успіх у педагогічній діяльності залежить від поведінки учнів, що може привести до появи стану залежності педагога від «настрою» його вихованців. 

На думку психолога М.М. Рибакової серед конфліктів між педагогом і учнями найчастіше зустрічаються наступні: 

· конфлікти діяльності, що виникають з приводу успішності учнів, виконання ними навчальних і позанавчальних завдань; 

· конфлікти поведінки (вчинків), що виникають у зв’язку з порушенням учнями правил поведінки в навчальному закладі, найчастіше на заняттях, і за межами навчальної установи; 

· конфлікти відносин, що виникають у сфері емоційно-особистих відносин учнів і педагогів, у рамках їх спілкування в процесі спільної педагогічної діяльності . 

Конфлікти діяльності між педагогом і учнями найчастіше виявляються у відмові учня виконувати навчальне завдання або пов’язані з поганим (недобросовісним) його виконанням. Це може відбуватися з різних причин: стомлення, труднощі у засвоєнні навчального матеріалу, а іноді невдале зауваження педагога замість конкретної допомоги при утрудненнях у роботі. Подібні конфлікти частіше відбуваються з учнями, які зазнають труднощів у навчальній діяльності, коли педагог веде навчальні заняття з свого предмета нетривалий час, і відносини між ним і групою обмежуються тільки навчальною роботою. Останнім часом спостерігається збільшення числа таких конфліктів через те, що педагоги часто пред’являють завищені вимоги до засвоєння предмета, а оцінки (відмітки) використовують як засіб покарання тих, хто порушує дисципліну або не виконує вимоги, що пред'являються. Ці ситуації часто стають причиною відходу з навчальних закладів різного рівня здібних, самостійних і творчо мислячих учнів, а в останніх знижується інтерес до пізнання взагалі. 

Соціальний педагог може бути учасником такого виду конфлікту і може бути залучений до вирішення конфлікту класного керівника, вчителя-предметника з учнями як третейський суддя. Від слідування педагога і соціального педагога етичним нормам спілкування, у першу чергу, залежить успіх вирішення конфліктів діяльності. 

Конфлікти вчинків в основному пов’язані з особливостями поведінки окремих учнів як у навчальних, так і в позанавчальних ситуаціях. Педагогічна ситуація може привести до конфлікту в тому випадку, якщо соціальний педагог помилився при аналізі вчинку учня, не з’ясував мотиви, зробив необґрунтований висновок. Один і той же вчинок може викликатися різними мотивами. Соціальний педагог часто корегує поведінку учнів, оцінюючи їх вчинки при недостатній інформації про їх справжні причини. Іноді він лише здогадується про мотиви вчинків, погано знає відносини між своїми вихованцями, тому цілком можливі помилки при оцінці їх поведінки. Це викликає цілком виправдану незгоду учнів. 

Конфлікти відносин часто виникають у результаті невмілого вирішення соціальним педагогом проблемних ситуацій і мають, як правило, тривалий характер. Ці конфлікти набувають особистого сенсу, породжують тривалу неприязнь учнів до соціального педагога, надовго порушують їх взаємодію. У роботі соціального педагога конфлікти вчинків і відносин займають значне місце. 

Як уже вказувалося, педагогічні конфлікти мають свої особливості, які відрізняють їх від інших конфліктів у сфері соціальної взаємодії. Серед таких специфічних характеристик можна виділити наступні: 

· відповідальність соціального педагога за педагогічно правильне вирішення проблемних ситуацій, оскільки будь-який навчальний заклад – це перш за все доступна для віку учнів модель суспільства, де вони засвоюють норми відносин між людьми; 

· учасники конфлікту мають різний соціальний статус (соціальний педагог – учень), чим і визначається їх поведінка в конфлікті; 

· різниця в життєвому досвіді учасників породжує різний ступінь відповідальності за помилки при вирішенні конфліктів; 

· різне розуміння подій і їх причин (конфлікт “очима педагога” і «очима учня» бачиться по-різному), тому соціальному педагогові не завжди легко зрозуміти глибину переживань учня, а учню – справитися зі своїми негативними емоціями і підпорядкувати їх; 

· присутність інших учнів у ситуації зіткнення соціального педагога і окремого учня робить їх не просто свідками, а учасниками конфлікту, а конфлікт набуває виховного сенсу і для них. Про це завжди доводиться пам’ятати соціальному педагогові; 

· професійна позиція соціального педагога в конфлікті з учнем зобов’язує його узяти на себе ініціативу в його вирішенні і на перше місце зуміти поставити інтереси учня як особистості, що формується і залежить від нього; 

· всяка помилка соціального педагога при вирішенні конфлікту породжує нові, в які включаються інші учні; 

· конфлікт у педагогічній діяльності легко попередити, ніж вирішити. 

Виконання останнього правила багато в чому залежить від того, наскільки глибоко й правильно соціальний педагог знає дійсні причини своїх конфліктних відносин з учнями. Нерідко ці причини криються в особливостях його особистості, у недостатньо сформованому рівні його етичної культури, а також у рівні професійно-педагогічної компетентності, що стосується психологічної підготовки соціального педагога: 

· обмежені можливості соціального педагога щодо прогнозування поведінки учнів. Несподіванка їх вчинків часто порушує запланований хід роботи, викликає у соціального педагога роздратування і прагнення будь-якими засобами прибрати перешкоди. Недолік інформації про причини того, що трапилось, утрудняє вибір оптимальної поведінки і відповідного обстановці, що склалася, тону звернення; 

· свідками ситуації є інші учні, тому соціальний педагог прагне зберегти свій соціальний статус будь-якими засобами і тим самим часто доводить ситуацію до конфліктної; 

· соціальним педагогом, як правило, оцінюється не окремий вчинок учня, а його особистість у цілому (глобальна педагогічна оцінка). Така оцінка часто визначає відношення до учня інших педагогів і однолітків; 

· оцінка учня часто будується на суб’єктивному сприйнятті його вчинку і малої інформативності про його мотиви, особливості особистості, умови життя і т. ін.; 

· соціальному педагогові важко провести аналіз ситуації, що виникла, він поспішає суворо покарати учня, мотивуючи це тим, що зайва суворість по відношенню до учня не зашкодить; 

· важливе значення має характер відносин, які склалися між соціальним педагогом і окремими учнями. Особисті якості і нестандартна поведінка останніх є причиною постійних конфліктів з ними; 

· особисті якості соціального педагога також часто бувають причиною конфліктів (дратівливість, грубість, мстивість, зарозумілість, самовдоволення, педагогічна безпорадність і т.ін.). Додатковими чинниками виступають переважаючий настрій соціального педагога при взаємодії з учнями, відсутність педагогічних здібностей, інтересу до педагогічної роботи, життєве неблагополуччя педагога, загальний психологічний клімат і організація роботи в педагогічному колективі; 

· прояв соціальним педагогом знаків власної переваги у відкритій і навіть грубій формі (звинувачення, висміювання, критика); 

· невідповідність комунікативної поведінки ролевим очікуванням, що пред’являються партнерами один одному; 

· утиск соціальним педагогом амбіцій співбесідника; 

· спроба розділити загальний, неподільний об’єкт домагань; 

· психологічна несумісність соціального педагога і його партнера по спілкуванню; 

· незнання, невміння або небажання враховувати при спілкуванні індивідуально-психологічні, вікові, статеві особливості співбесідника (співбесідників). 

Для правильного управління ситуацією конфлікту, для організації корекційної роботи з нейтралізації його негативних наслідків важливо виділити його структурні і динамічні «складові». 

Основними структурними компонентами – елементами конфлікту є база конфлікту і інцидент. База для конфлікту або конфліктна ситуація може існувати тривалий час без жодного інциденту і навіть взагалі не вилитися у відкрите зіткнення. Інцидент – дії учасників конфлікту, направлені на оволодіння об’єктом конфлікту. Об’єкт конфлікту – предмет суперечки, те, на що претендують конфліктуючі сторони. Його неодмінною характеристикою є неподільність. Таким чином, обов’язковими структурними компонентами конфлікту є конфліктна ситуація і інцидент, а обов’язковими елементами конфліктної ситуації є учасники і об’єкт конфлікту. 

На практиці важливо уміти розрізняти конфлікт і конфліктну ситуацію, не ототожнюючи їх. 

Конфліктна ситуація – це ситуація прихованого чи відкритого протистояння двох/більше сторін-учасників під час вирішення проблеми, яка має особисте значення для кожного з його учасників; накопичені протиріччя, пов’язані з діяльністю суб’єктів соціальної взаємодії, що об’єктивно створює підґрунтя для реального протиборства між ними. Конфліктна ситуація – це висхідне положення, основа конфлікту, що виникає при накопиченні та загостренні протиріч у системі соціальних зв'язків, груповій поведінці, міжособистісних положеннях. 

Переростання протиріччя у конфліктну ситуацію може відбутися за таких умов: 

· значимість ситуації для учасників конфліктної взаємодії;

· перешкоди з боку одного з опонентів у досягненні мети;

· можливість і бажання подолати цю перешкоду.

Конфліктна ситуація – це основна умова виникнення конфлікту на підставі порушення балансу інтересів учасників взаємодії. Для переходу її у конфлікт необхідний зовнішній вплив або інцидент.

Конфлікт може вважатися вирішеним тільки в тому випадку, якщо зникне конфліктна ситуація і будуть вичерпані причини конфлікту. Усунення інциденту не може вважатися вирішенням конфлікту, якщо не ліквідована сама конфліктна ситуація. Вона лише приводить до переходу конфлікту в приховану форму. 

Загальним принципом, яким слід керуватися при оцінці психологічних (суб’єктивних) наслідків конфлікту, є вплив конфлікту на здатність кожного з його учасників отримати певний новий досвід, здатний змінити його поведінку в майбутньому. Конструктивне зерно нового досвіду полягає в тому, що учасник конфлікту в змозі стати в позицію свого супротивника і усвідомити мотиви, що спонукали його до конфлікту. Цей новий психологічний переворот у свідомості є для учасників конфлікту поштовхом до перегляду своїх мотивів, цілей і засобів, використовуваних ними в конфліктній взаємодії, а отже, спонукою до психологічної перебудови особистості. У цьому сенсі конфлікт орієнтований на майбутнє: якщо його учасники змогли витягувати з нього уроки, то він психологічно ефективний, якщо ж ні, то неефективний, а можливо, і шкідливий. У обов’язки кожного педагога (зокрема керівника групи освітньої установи) входить управління конфліктом, що має на меті зробити його ефективним. 

Конфлікт часто є симптомом якихось упущень і недоліків у роботі освітнього закладу. Важливо зрозуміти його як симптом, використовувати для виявлення недоліків, щоб поліпшити якість навчання і виховання. Якщо конфлікт виник несподівано для соціального педагога, то це означає, що той не зумів побачити в основі його роботи конфліктну ситуацію, що існувала, але саме тепер йому представилася така можливість. Потрібно пам’ятати, що усунути інцидент – це зовсім не означає усунути конфлікт: необхідно розібратися в мотивах і поклопотатися про ефективність його наслідків.

Щоб виявити причину конфлікту, недостатньо володіти основними поняттями його структури. Існують різні причини виникнення педагогічних конфліктів: об'єктивні умови організації навчально-виховного процесу в тому або іншому навчальному закладі, соціально-психологічні, індивідуально-психологічні, вікові, гендерні особливості індивідів, що приводять до загострення внутрішньогрупових або міжособистісних взаємодій. 

Залежно від того, які чинники і причини виділяються при розгляді конфлікту, його можна аналізувати на різних рівнях: 

· соціальному (аналіз умов організації педагогічного процесу); 

· соціально-психологічному (аналіз соціально-психологічної побудови і особливостей сторін, що беруть участь у конфлікті); 

· індивідуально-психологічному. 

У кожному конфлікті закладено неповторне поєднання чинників, які є причиною, що зумовили конфлікт. Основні його етапи: I – виникнення конфлікту; II – інцидент; III – вирішення конфлікту. 

Виникнення конфлікту пов’язане із загостренням зовнішніх або внутрішніх суперечностей, подолання яких супроводжується негативними емоційними переживаннями. Мотиви конфліктуючих сторін визначаються ідеями, бажаннями, цілями, цінностями, прагненнями до затверджень приблизної рівності або переваги. 

Стратегія поведінки сторін у конфлікті передбачає використання всякої можливості перейти до уявлення не тільки про себе, а виступити від імені групи (колективу), щоб добитися “переваги сил” на свою користь. 

Вирішення конфлікту – це ліквідація конфліктної ситуації і пов’язаних з нею суперечностей. Усунення інциденту ще не може вважатися вирішенням конфлікту, оскільки переводить його в приховану форму. При виникненні конфлікту соціальному педагогові необхідно знати, що значущою особливістю будь-якої міжособистісної взаємодії є мотивованість, центрація соціального педагога на своїх власних потребах, на вимогах адміністрації або запитах колег перешкоджає встановленню особисто-рівноправних діалогічних взаємодій з учнями. Тому умовою діалогізації педагогічної системи є формування «гуманістичної» центрації. 

В управлінні конфліктом соціальний педагог повинен керуватися наступними етичними нормами: 

· контролюючи свої емоції, бути об’єктивним, дати можливість учням обґрунтувати свої претензії, «випустити пару»; 

· не приписувати учню своє розуміння його позиції, перейти на «я» - висловлювання (не «ти мене обдурюєш», а «я відчуваю себе обдуреним»); 

· не ображати учня (є слова, які, прозвучавши з вуст соціального педагога, завдають такого збитку відносинам з учнями, що всі подальші «компенсуючі» дії не можуть їх виправити); 

· по можливості не звертатися до адміністративних заходів вирішення конфліктних ситуацій і не залучати як своїх помічників представників адміністративних структур; 

· не відповідати на агресію агресією (це принизить гідність, соціального педагога в першу чергу), не зачіпати особистості вихованця, якщо справа стосується тільки його конкретної дії або вчинку. Давати не абстрактну, а конкретну оцінку тільки його певним діям; 

· дати собі й учням право на помилку, не забуваючи про те, що «не помиляється тільки той, хто нічого не робить»; 

· незалежно від результатів вирішення протиріччя намагатися не зруйнувати відношення з учнем (висловити жаль з приводу конфлікту, виразити свою прихильність до учня); 

· не боятися конфліктів з учнями, брати на себе ініціативу їх конструктивного вирішення; 

· цінуючи в учнях здатність розуміти вас, у всьому погоджуватися з вами, необхідно пам’ятати слова, сказані свого часу Стендалем: «Опертися можна тільки на те, що чинить опір». 

Не менше, ніж конфлікти з учнями, доставляють проблем соціальному педагогові конфліктні відносини між учнями. Побічно соціальний педагог завжди втягнутий у такий конфлікт і зобов’язаний брати участь у його конструктивному дозволі. 

Причини багатьох з них – симптоми прихованих, глибоких проблем, і лише об’єктивний аналіз цих проблем допоможе вирішити конфлікт продуктивно. Причини конфліктних ситуацій можна згрупувати в декілька блоків. Атмосфера суперництва в навчальній групі (класі). Якщо вона є, то учні привчаються працювати не один з одним, а кожен на себе і один проти одного; при цьому вони не вміють співробітничати і працювати в співтовариствах (групах). 

Атмосфера нетерпимості, ворожнечі і недовір’я. Вона виникає, коли учні не навчилися бути поблажливими до інших, не бачать достоїнств тих, хто їх оточує, не уміють підтримувати і підбадьорювати один одного у важких ситуаціях. У такій навчальній групі багато учнів страждають від самотності та ізоляції, тут часто виникають спори і сварки на ґрунті національних і культурних відмінностей. 

Невміння спілкуватися. На цьому ґрунті раз у раз виникає непорозуміння, невірне тлумачення намірів, відчуттів, бажань, дій навколишніх. Учні не знають, як сформулювати думку, як виразити свої відчуття, іноді вони просто бояться це зробити. Вони не вміють вислухати співбесідника, неспостережливі, не помічають його емоційного стану і з цієї причини проявляють неувагу, що розцінюється співбесідником як душевна черствість. 

Неадекватність виразу емоцій. У кожному конфлікті присутній аффектний компонент. Якщо учні не вміють володіти собою, конфлікт легко розгоряється. Буває, що учням просто невідомі інші способи виразу емоцій, окрім агресивних. 

Відсутність навичок вирішення конфліктів. Часто прикладом грубої і агресивної поведінки служать батьки або групи однолітків за межами навчального закладу. Передачі телебачення також роблять свій внесок. Багато залежить, звичайно, і від загальної зрілості учня, і від його етичного рівня. 

Зловживання владою з боку педагога. У цьому нелегко зізнаватися, але поведінка педагога теж може викликати конфлікти. Його непослідовність, нерозсудливість,  або надмірно завищені вимоги можуть довести учнів до фрустрації. Коли педагог постійно дотримується авторитарного стилю, жорстких, негнучких правил, у будь-якій навчальній групі може виникнути атмосфера страху і недовір’я. 

До обставин, що підсилюють конфліктні дії, відносяться: 

· якщо в поведінці учасників переважають негативні емоції (гнів, фрустрація і т. ін.); 

· якщо посилиться відчуття загрози; 

· якщо в конфлікт втягнуті інші люди; 

· якщо учні до конфлікту не були дружніми; 

· якщо учні не володіють навичками спілкування і вирішення конфліктів. 

Найбільш поширені серед учнів конфлікти лідерства, в яких відбивається боротьба двох-трьох лідерів і їх угрупувань за першість у своїй навчальній групі. Наприклад, у середніх класах загальноосвітньої школи часто конфліктують між собою група хлопчиків і група дівчаток. Може позначитися конфлікт трьох-чотирьох підлітків з цілим класом або спалахнути конфліктне протистояння одного учня й усього класу. За спостереженнями психологів, шлях до лідерства, особливо в підлітковому середовищі, пов’язаний з демонстрацією переваги, цинізму, жорстокості, безжалісності. Дитяча жорстокість – явище загальновідоме. Один з парадоксів світової педагогіки полягає в тому, що дитина значно більше дорослого схильна до спокуси стадності, невмотивованої жорстокості, цькування собі подібних. На жаль, останнім часом подібне негативне явище почало все частіше зустрічатися і в підлітково-молодіжному середовищі. 

Виникнення агресивної поведінки молоді, що вчиться, пов’язане з дефектами соціалізації особистості. 

На ранніх етапах соціалізації агресія може виникати і випадково, але при успішному досягненні мети агресивним способом, може з’явитися прагнення знов використати її для виходу з різних важких ситуацій. Важливою для особистості виявляється не агресія – спосіб досягнення, а агресія – самоціль. Вона стає самостійним мотивом поведінки, обумовлюючи ворожість по відношенню до інших при низькому рівні самоконтролю.

Конфлікти в середовищі молоді, що вчиться, обумовлені важливою особливістю віку і соціального статусу: з одного боку, учні вважають себе дорослими і намагаються вести себе відповідним чином, а з іншого, знаходяться в повній або частковій матеріальній залежності від своїх батьків. Це не дозволяє їм знайти рівне положення з дорослими, тому в середовищі однолітків вони намагаються компенсувати свою незадоволеність займаним положенням і агресивними формами поведінки, демонструючи свою дорослість перед тими, хто у фізичному або особистому плані слабкіше за них (прояв реакції компенсації як психологічного механізму захисту, як механізму психологічної адаптації до життєвих умов, які протирічать установкам, поглядам і орієнтаціям особистості). Інтенсивність конфліктів між учнями залежить від того, наскільки успішно в освітній установі здійснюється соціалізація молоді, у першу чергу, засвоєння духовних, етичних цінностей. Духовність багато в чому визначає діяльність і поведінку як групи людей, так і окремої особистості. 

Великий вплив на конфліктну поведінку учнів має особистість педагога. Її дія може виявлятися в різних аспектах. По-перше, стиль взаємодії соціального педагога з іншими учнями служить прикладом для відтворення у взаєминах з однолітками. Дослідження показують, що стиль спілкування і педагогічний такт першого педагога (вчителя) роблять помітний вплив на формування міжособистісних відносин учнів. Особистий стиль і педагогічна тактика “співпраці” обумовлюють найбільш безконфліктні відносини учнів одного з одним. Велика кількість конфліктів характеризує відношення в навчальних групах “авторитарних” педагогів. По-друге, педагог зобов’язаний втручатися в конфлікти учнів, регулювати їх. Це, звичайно, не означає їх придушення. Залежно від ситуації може бути необхідним адміністративне втручання, а може бути – просто добра порада. Позитивну дію дає залучення тих, що конфліктують, у спільну діяльність, участь у вирішенні конфлікту інших учнів, особливо неформальних лідерів групи, і т.д. 

Важливим в управлінні конфліктом є уміння соціального педагога враховувати, нейтралізувати і не допускати конфліктогенів. Конфліктогенами ми називатимемо будь-які слова, дії (або бездіяльність), що можуть привести до конфлікту. Слова ті, що можуть, є тут ключовим. Вони розкривають причину небезпеки конфліктогена. Те, що він не завжди приводить до конфлікту, зменшує пильність соціального педагога по відношенню до нього. Від цього з’являється «конфліктогенна неохайність» у спілкуванні, і соціальний педагог може, сам того не помічаючи, стати джерелом конфліктогенів. Такий «ходячий конфліктоген» – перший тип людей, яких називають «важкими в спілкуванні». А другий тип «важкої людини» – той, хто, хоча і стежить за своєю мовою, прагнучи не допускати конфліктогенів, але при цьому обов’язково відреагує на будь-який конфліктоген співбесідника. 

Починаючись з причини, конфлікт розгортається відповідно до дуже шкідливої установки: «На кожен конфліктоген у нашу адресу ми повинні відповісти сильнішим конфліктогеном». Ця установка пов’язана з деякими міфами буденної свідомості, іноді властива, на жаль, і для свідомості педагогічної. 

Міф № 1. «У конфлікті потрібно отримати перемогу над супротивником». Насправді, навіть якщо педагог одержав над своїм вихованцем видиму перемогу, вона по суті своїй безглузда. Перемога означає для учня поразку, він відчуває перевагу соціального педагога і відчуває власне приниження. Замість перемоги соціальний педагог досягає того, що заганяє конфлікт углиб і помітним чином погіршує ставлення вихованця до себе. 

Міф № 2. «Стримувати емоції – здоров’ю шкодити. Емоції треба випліскувати». Насправді агресивна емоційність набагато більш руйнівна для здоров’я, чим стриманість. А переростаючи в звичний тип реагування, вона починає загрожувати і здоров’ю соціального педагога. Ще в 1924 р. Р. Стагнер установив, що певний «катарсистичний» ефект можливий лише при разовій вибуховій агресії, а в разі звичної агресії, що регулярно повторюється, у спілкуванні ніякого «очищення» не спостерігається. 

Указана вище схема ескалації конфлікту може бути виключена з педагогічного спілкування при дотриманні трьох наступних правил безконфліктного спілкування: 

· не вживати конфліктогенів; 

· не відповідати конфліктогеном на конфліктоген; 

· робити якомога більше доброзичливих посилів. 

Використання конфліктогенів соціальним педагогом, з одного боку, учнем, з іншого боку, є проявом низького рівня їх етичної і загальної культури, порушенням етичних норм спілкування. Знання типів і різновидів конфліктогенів, уміння не використовувати їх у педагогічному спілкуванні і не реагувати на конфліктогени, що створюються учнями є складовими компонентами культури спілкування педагога і вихованців. Найчастіше зустрічаються наступні конфліктогени: 

Конфліктогени переваги. 

· Прямі прояви статусної, вікової, позиційної переваги вчителя (загроза, зауваження, але особливо – критика, пряме звинувачення, знущання, насмішка, сарказм). 

· Поблажливе відношення до вихованця, що побічно демонструє прагнення піднестися за рахунок приниження іншого; прояви зарозумілості. 

· Нагадування про надане учневі благодіяння (контекст ситуації: «Ти тепер у мене в боргу»). 

· Категоричність («Я упевнена!») і безапеляційні фрази-узагальнення («Всі сучасні підлітки – хами!»). 

· Нав’язування соціальним педагогом своїх порад, своєї думки, своєї життєвої позиції. 

· Жартування, навіть нешкідливе (найгірше – систематичне жартування над одним і тим же фізичним недоліком, випадком невдачі і т. ін.). 

· Демонстрація своїх достоїнств з відтінком похваляння. 

· Нагадування про програшну для співбесідника ситуацію. 

· Перебивання співбесідника, один поправляє іншого і т. п. 

· Навмисні або ненавмисні порушення етики (уліз без черги, не вибачився і т. ін.). 

· Обман або спроба обману. 

Конфліктогени агресивності. 

· Непереборна природна агресивність. 

· Звичка до проявів ситуативної агресивності (неприємності, погане самопочуття, у відповідь реакції на конфліктоген: «Знову на мене наїжджають!», «Піду права качати!» і т. ін.). 

Конфліктогени егоїзму. 

· Концентрація на власному «Я», егоцентризм. 

· Байдужість до внутрішнього світу інших, відсутність емпатії. 

· Корисливість, її переважання над загальними інтересами.

Згадані раніше в третьому правилі безконфліктного спілкування «доброзичливі посили» – антиподи конфліктогенів – цілком можуть бути розподілені за трьома аналогічними типами: 

· замість прагнення до переваги – готовність до співпраці; 

· замість демонстрації агресивності – демонстрація дружелюбності; 

· замість прояву егоїзму – прояв емпатії. 

Виявлені ті, що найчастіше зустрічаються, «вікові» конфліктогени у школярів. 

У підлітковому віці: 

· потреба в самовираженні і самоствердженні, підвищений егоцентризм; 

· «головною» (референтною) людиною стає одноліток; 

· прагнення до рівноправ’я з дорослими.

У старшокласників: 

· пошуки власного «Я», загострений інтерес до моральності, строга моральна оцінка вчителя; 

· постійна внутрішня напруга, «приміряння» на себе різних моделей поведінки; 

· маски і ролі (грубість, іронія, блюзнірство, показний цинізм).

Учні, як правило, запозичують стратегію поведінки в конфлікті в учителя. Це відноситься не тільки до поведінки, але й до постановки внутрішніх цілей. 

Наприклад, дослідженнями встановлено, що ворожість по відношенню до педагога може в учнів виявлятися не тільки в цілком «дитячих» прагненнях заподіяти збитки, завдати образи або «взяти верх» над ним, але нерідко і в «педагогічній» (усвідомленій або неусвідомленій) спонуці покарати його, найчастіше зниженням рівня успішності і порушеннями дисципліни. 

Більшість конфліктогенів, що витікають з боку учнів, – це дитячі і юнацькі, часто невмілі прояви їхньої індивідуальності, що загострено відчувається і оберігається, «не вписується» в рамки педагогічного процесу і в установки соціального педагога. Це стає помітним при погляді на перелік «конфліктних типів» учнів. 

· Незалежні, дуже самостійні, що не бояться висловлювати свою точку зору. 

· Дуже розумні і ерудовані – вони критично настроєні до шкільних програм, можуть дозволити собі скепсис, іронію по відношенню до вчителя, сторонні заняття на уроці. 

· Особливому захопленні чимось (у збиток усьому іншому). 

· З виборчим негативним відношенням до окремих вчителів (антипатія не пояснюється видимими причинами). 

· Особливо чутливі до відносин між людьми (що загострено реагують на випади до себе і до інших). 

· З яскраво вираженими особливостями психіки: недовірливість, сором’язливість, боязкість. 

· З раннім проявом дорослих форм поведінки (зовнішній вигляд, манери, відносини). 

· Неприємні для однолітків (із-за зовнішніх особливостей, рис характеру, гігієнічних проблем національності і т. ін.). 

· Із слабкими розумовими здібностями. 

· «Тихі» – відсутній інтерес до навчання, невміло намагаються приховати неробство на уроці. 

· «Галасливі» – відсутність успіхів у навчанні намагаються компенсувати в класі авторитетом сили, дурними і цинічними витівками. 

· Діти вчителів цієї ж школи. 

Число класифікацій конфліктних типів дітей у педагогічній літературі здається непропорційно великим. За однією з них, діти-конфліктогени діляться на: «задирак середньої активності» (люблять нешкідливо пустувати, але не можуть вчасно зупинитися); «підпільників» («шкідливі», любителі тихих капостей); «гордих» (із загостреним почуттям власної гідності); «задавак» (сноби, претендують на власну інтелектуальну або матеріально-статусну винятковість); «тихонь» (у певний, найнесподіваніший момент «вибрикують», вибухають) і «найважчих» (грубіяни, хами – зазвичай діти з неблагополучних, конфліктних сімей). 

Надзвичайно важливою в попередженні і вирішенні конфліктів з учнями є позиція, яку займає соціальний педагог у конфліктній ситуації. 

Позиція соціального педагога в конфлікті полягає у повноцінному виконанні своїх професійних обов’язків, високій професійній підготовці, в якій ключове місце займають здібності особистості до попередження і подолання конфліктогенної поведінки різних категорій неповнолітніх (законопокірних школярів, важковиховуваних, педагогічно запущених, правопорушників і т. ін.) Соціальний педагог досить часто сам, прямо або опосередковано, виступає тією особою, з вини якої виникають конфлікти. 

Нестійкість позиції соціального педагога в конфліктній ситуації обумовлена його недостатньою психолого-педагогічною підготовкою, що украй негативно позначається на його професійній спрямованості. Існують три її різновиди: когнітивно-теоретична, утилітарно-практична й інтеграційна. Назви, природно, умовні, але за ними існують реальності, що відображають особливості поведінки педагога в конфліктогенних обставинах. 

Перша позиція соціального педагога-теоретика пов'язана з діяльністю, схильною до так званої дистанційної роботи з учнями, яка неохоче скорочує дистанцію у взаємодії з ними. 

Дистанційна робота стоїть перешкодою на шляху реалізації інтерактивної функції, що здійснюється на двосторонній основі взаємодії між педагогом і учнем. Повноцінна її реалізація можлива в організаційній, конструктивній, виконавській діяльності, яка для нього є важко здійсненною. Це народжує потрійний конфлікт: усередині себе, з учнями, з колегами. Не уміючи здійснювати практичну роботу, соціальний педагог випробовує природну незадоволеність собою. Соціальний педагог у простому, людському контакті виявляється недоступний. Звідси і відповідне відношення: «сухар» і т.д., незадоволені ним і його колеги. Школа – область практичних дій, де педагоги повинні допомагати один одному. У разі небажання або відсутності можливості це робити такі дії лягають на плечі інших, викликаючи з їх боку законну незадоволеність, професійні конфлікти. 

Інтерактивна функція тільки в тому разі виконує протиконфліктне призначення, коли взаємодія між соціальним педагогом і учнем побудована на взаємному інтересі один до одного, домінуючих симпатіях, терпимості до недоліків один одного, на здатності до взаємодопомоги і т. д. 

Позиція «педагога-прагматика», обумовлена його професійною спрямованістю, так само, як і в “теоретика”, містить у собі конфліктогенний потенціал. Бо відомо, що таке є практичний досвід, сформований на хорошій теорії в області психології і педагогіки, соціальний педагог, що володіє таким досвідом, але що не знає конфліктології, може при необхідності в достатньо короткий термін пізнати її і сформувати методом самовиховання відповідні до неї уміння і навички. Поки це традиційний і масовий шлях педагогів при вирішенні конфліктних проблем у своїй професійній діяльності. 

Гірше йде справа з педагогом, який має деякий практичний досвід, що сформувався через хороші знання теорії в психології і педагогіці. Він не має достатньої бази для формування необхідних знань, умінь і навичок у області взаємодії, що виключають антагонізм, конфронтацію з тими, що оточують. Ця обставина виступає для соціального педагога постійним джерелом конфліктів на різних рівнях. Деякі з них він може не усвідомлювати, а не усвідомлюючи, внутрішньо приймати для корекції власної поведінки. Слабка підготовка, як правило, позбавляє його перспективи в професійній кар’єрі. Він конфліктує (явно або приховано) з колегами, адміністрацією, вважаючи, що його замовчують, «обходять», проти нього інтригують і т.д. З іншого боку, він відчуває себе невпевнено в стінах слухацької аудиторії перед учнями, колегами під час занять, педагогічних рад, консиліумів. 

Найбільш прийнятній для подолання конфліктної ситуації є третя позиція соціального педагога, що відрізняється інтеграційною професійною спрямованістю. 

Його знання психолого-педагогічної теорії в області взаємодії з учнями, які базуються на цілісній системі практичних навичок і вмінь, роблять його менш усіх уразливим (серед педагогів) для внутрішньоособистісних і міжособистісних конфліктів. Його рідко можна бачити в ролі ініціатора, виконавця або випадково втягнутої в конфлікт особи. Він здатний достатньо швидко відчути і розпізнати «образ» конфлікту, правильно і оперативно здійснити його діагностику і зробити адекватні заходи для його нейтралізації і подолання. Найчастіше такий соціальний педагог виступає в ролі миротворця в конфліктній ситуації. І в цьому відношенні він представляє не тільки велику цінність для колективу школи, сім’ї, але і самоцінність в особистісному аспекті. 

Встановленню оптимального спілкування з учнями заважають не тільки конфліктогенні стереотипи, що виявляються в їх поведінці. Поведінковий негативізм і конфліктогенність можуть, на жаль, виявлятися і в професійній діяльності соціального педагога. Їх дія значно небезпечніше (для результатів навчально-виховної роботи) тих різновидів, які спостерігаються в поведінці школярів. До них, у першу чергу, необхідно віднести чинник дефіциту виховуючих відносин, який нерідко виникає між вихователем і вихованцем. Його суть полягає в тому, що соціальний педагог не довіряє підліткові як у спілкуванні, так і в діяльності, тому що він – неповнолітній. Виникає з обох сторін установка на формалізацію відносин, яка неминуче приведе до негативних наслідків, до конфліктів. Вихованець, відчуваючи недовір’я, у свою чергу, не вірить у щирість спонук свого наставника, що закликає до вдосконалення поведінки. І ніякі слова (типу «я хочу тобі допомогти» або «давайте разом візьмемося за справу» і т.д.) не здатні подолати відчуженість і холодність, що виникають із-за недовір’я. Учень розцінює прагнення соціального педагога, іноді і небезпідставно, як адміністративно-педагогічну формальність («вам за це гроші платять»). Подібний стиль відносин знижує їх виховну значущість, зводить до мінімуму роль соціального педагога в керівництві процесом взаємодії учнів. 

У науковій літературі виділяють п’ять стилів ставлення педагога до школярів: 1) активно-позитивний, 2) ситуативно-позитивний, 3) пасивно-позитивний, 4) пасивно-негативний, 5) активно-негативний. Проте, автори не запропонували в своїй книзі перелік відповідних стилів ставлення педагогічно запущених учнів до соціального педагога. Тим часом, вони існують. Серед них виділяється відкрито-екстремістський, пов’язаний із спробами блокувати, нейтралізувати вплив вчителя на колектив учнів і на кожну особистість окремо. Для цього вживаються всі засоби: обмови, створення психологічного вакууму, «приклеювання» глузливих кличок, демонстрація невизнання і т.п. Деякі вважають за краще використовувати латентно негативний стиль спілкування з педагогами. Він виражений в найбільш небезпечній формі, оскільки соціальний педагог у цьому випадку не помічає недоброзичливого до себе відношення. І це дає негативні результати. Третій пов’язаний з саркастичним відношенням до особистості соціального педагога, в якому втілені не тільки недовір’я, але й невіра в його можливості, зважаючи на допущені помилки. Якщо соціальний педагог їх не помічає, то тим самим ніби підтверджує свою абсолютну професійну і особистісну неспроможність. Окрім названих, можна виділити байдужий стиль відносин учня до соціального педагога, який виникає як результат відсутності яких би то не було реакцій (і позитивних, і негативних) на особистість педагога. Соціальний педагог і учень у даному випадку ніби живуть в абсолютно різних тимчасових і просторових вимірюваннях. 

Пасивно-негативний і активно-негативний стиль відносин педагога до школярів, у тому числі й до педагогічно запущених, містить у собі істотний конфліктогенний потенціал; він виявляється у відкритій або закамуфльованій формі і представляє реальну небезпеку виникнення деструктивних конфліктів у процесі виховно-профілактичної роботи як за ініціативою учнів, так і педагога. Міжособистісний негативізм, що проявляється соціальним педагогом, породжує зворотну реакцію у підлітка, і він, у помсту за несправедливе до себе відношення, може поступати «навпаки», тобто здійснювати вчинки, що суперечать тому, на що його орієнтує педагог. Серед педагогічно запущених хлопчиків подібна форма протесту зустрічається досить часто. Саме тому в роботі з ними необхідні витримка, педагогічний такт, високе відчуття професійного самопізнання. 

У роботі з підлітками, у поведінці яких мають місце тенденції конфліктогенної поведінки, соціальному педагогові необхідно постійно контролювати сферу підсвідомого відношення до учнів у міжособистісному спілкуванні і взаємодії, в яку вони включені. Відсутність установки на контроль такого роду процесів може привести до виникнення емоційної напруженості між педагогом і учнем, до формування психологічної несумісності, активно дезорганізуючих їх відношення навіть на чисто формальному рівні і, таким чином, що створюють довготривалу конфліктну ситуацію. 

У спілкуванні з учнями небезпечні невиправдані негативні установки, але також небажані і позитивні установки нереалістичного плану. Соціальний педагог повинен бути реалістом і зобов’язаний бути гнучкий у своїх оцінках, у поведінці, в установках, що витікають із спілкування і взаємодії з учнями. Це повинно бути не тяжким обов’язком, а природним, єдино прийнятним, навіть радісним способом поведінки. 

Виховання учнів із спрямованістю до конфліктів відноситься до найбільш складних видів соціальної практики. Тому, природно, до особистості соціального педагога пред’являються далеко не ординарні, дуже високі вимоги. І особливо до його свідомості і діяльності, оскільки вони є найважливішими характеристиками професійного стилю роботи. Так або інакше цей стиль заломлюється через особистісно орієнтоване спілкування і взаємодію соціального педагога та учня. 
2. Вимоги до особистості соціального педагога у процесі вирішення педагогічних конфліктів

Соціальний педагог у своїй повсякденній практиці, у поведінці повинен постійно розвивати в собі етичний імунітет, цілеспрямовано його укріплювати й удосконалювати. Ця якість необхідна будь-якому педагогові, але в роботі з конфліктогенно направленими школярами вона є особливо цінною. Моральний імунітет, як відомо, виявляється в єдності етичної свідомості, відчуттів і поведінки, які відбиваються в професійній діяльності педагога і забезпечують опірність фактам жорстокості, цинізму, користолюбства, що виявляються в конфліктогенній поведінці школярів. 

На соціального педагога, який не виробив професійно-етичний імунітет, ці факти здатні вплинути негативно: викликати байдужість до долі школярів (їх нічим не виправиш), до аморальних дій, вчинків і думок неповнолітніх або, навпаки, що ще небезпечніше, повторювати конфліктні дії у власній поведінці. У практиці окремих, найчастіше, недосвідчених соціальних педагогів, спостерігаються випадки запозичення жаргонних слів з лексикону неповнолітніх, вживання їх у спілкуванні і роботі з ними, факти поблажливого відношення до деяких безпечних (на думку таких педагогів), слабо виражених аморальних дій, випадки байдужого відношення до поведінки батьків, які не виконують батьківських обов’язків, і т.п. Інша категорія соціальних педагогів, постійно стикаючись з конфліктними, часом неприборканими діями своїх підопічних, починає проявляти різкість і грубість у спілкуванні з підлітками, знижує вимогливість до виконання своїх професійних функцій і обов’язків. Це може стати звичкою, з якою боротися дуже важко. У деяких випадках неповнолітні свідомо провокують непедагогічні форми поведінки у соціальних педагогів, перевіряючи таким чином їх етичну витримку, професійну стійкість. Усі ці факти говорять про те, що педагог повинен строго, принципово і вимогливо відноситися до власної особистості, постійно контролювати з позицій моральності свою поведінку, розвивати і удосконалювати етично-естетичні основи культури спілкування. 

Найважливішою якістю особистості соціального педагога, стимулюючою пошук творчих рішень у соціально-виховній роботі, яке одночасно виступає засобом профілактики конфліктогенних чинників у його діяльності, є здатність до професійного самопізнання і самовиховання. Разом з цим, робота з педагогічно запущеними, конфліктогенно направленими школярами вимагає наявності в структурі особистості соціального педагога вольових якостей. Основою волі, як відомо, є фізичне здоров’я людини, яке підтримується заняттями спортом, розумним поєднанням відпочинку з активною діяльністю, застосуванням аутотренінгу з іншими засобами. Все це створює необхідний емоційний настрій, енергетичний потенціал для формування волі особистості. Волю соціального педагога, у професійному плані, не можна ідентифікувати, наприклад, з волею спортсмена. Це не одне і те ж, хоча їх іноді ототожнюють. Воля соціального педагога формується на основі психофізіологічних чинників, адекватних життєдіяльності спортсмена. Але загартовується в абсолютно особливих умовах і в зв’язку з цим вимагає специфічної системи тренувань. Гартування волі педагога досягається не стільки фізичним (яке, безумовно, необхідне), скільки нервово-психологічним навантаженням. Саме тому соціальний педагог повинен, у першу чергу, виховувати в собі врівноваженість, самовладання, уміння володіти своїм темпераментом, керувати процесами збудження і гальмування. Ці якості допомагають йому зберегти в професійній діяльності необхідний запас нервової енергії, допомагають уникнути нервово-психологічних перевантажень, понизити гостроту і силу стресових і дистресових дій, які неминуче виникають там, де доводиться мати справу з конфліктною ситуацією. 

Розвитку вольової спрямованості соціального педагога сприяють прояв терпимості до людських недоліків учнів, педагогічний оптимізм, здатність вгадати стан вихованців і вчасно надати їм необхідну допомогу. Складовим компонентом професійної волі соціального педагога є уміння долати зовнішні і внутрішні перешкоди, що зустрічаються в соціально-виховній роботі. Тому педагог повинен тренуватися у виробленні ініціативності, рішучості, сміливості в процесі прийняття тих або інших педагогічних рішень. Природно, такі суб’єктивні перешкоди, як лінь, егоцентризм, схильність до конфліктних вчинків, які характерні для учнів, швидко подолати не можна. У зв’язку з цим соціальний педагог повинен виховувати професійну терплячість, наполегливість і цілеспрямованість. 
Для забезпечення взаємодії і співпраці необхідно виконувати комплекс умов, таких, як: 

· профілактика виникнення і подолання конфліктогенних чинників, які можуть загальмувати і навіть припинити розвиток співпраці і взаємодії соціального педагога з учнями;

· створення емоційно сприятливого для кожного учня психологічного мікроклімату; 

· забезпечення перспектив у навчанні, як і в інших видах діяльності, в яких поміщені можливості позитивного самоствердження і самовизначення особистості школяра; 

· цілеспрямована дія особистим прикладом соціального педагога, що стимулює відносини співпраці і взаємодії; 

· формування у школярів уміння стати в позицію педагога; 
· всебічна підтримка колективного обміну думками з приводу успіхів і невдач учня між соціальним педагогом і батьками учня, адміністрацією школи, колегами; підтримка доброзичливого, конструктивного відношення до критики і самокритики, стимулювання і затвердження демократичної спрямованості відносин між учнями, соціальним педагогом і школярем. 

Способи взаємодії і методи дії в конфлікті
Способи спілкування в конфліктній ситуації тим чи іншим чином пов’язані з процесами боротьби, взаємодії і співпраці. Боротьба в конфлікті використовується достатньо широко: з недоліками власної особистості, з перевагою своїх суперників, нестійкістю союзників і так далі. Вона, як правило, направлена на подолання тих перешкод, які стоять на шляху ліквідації конфлікту і переводу його в конструктивне для себе русло. Разом з тим, боротьба може виявлятися в придушенні й усуненні чинників, які зачіпають негативно виражену «Я-концепцію» особистості, у використанні заборонених або морально засуджуваних засобів діяльності, у здійсненні інтриг і провокацій. 

Взаємодія – є обміном інформацією і діями між сторонами, що спілкуються. Вона може носити формальний і неформальний характер, відкритий і латентний, позитивний і негативний, в особистісному і соціальному аспектах. Співпраця припускає здійснення однаковою мірою спільно витраченої праці при рішенні взаємовигідних на даний момент (або в перспективі) будь-яких загальних цілей і завдань. Найчастіше співпраця, особливо в соціально-виховному процесі, розглядається як суто позитивне явище. Проте в ньому можуть виявлятися і негативні сторони. Відомо, що агресор у міжособистісному конфлікті, у тому числі і серед учнів, у більшості своїй шукає союзників, знаходить їх, і в боротьбі зі своїми суперниками активно співробітничає з ними. 

Кажучи про цей вузол складних питань, необхідно констатувати, що соціальні педагоги, які добре володіють методами впливу на школярів, вирішують їх значно легше. І це закономірно. Методи дії входять до операційного складу вирішення конфліктів і займають особливе місце в системі техніки вирішення конфліктів. 

Тому для педагога аксіома тут одна: він повинен однаково професійно володіти і способами спілкування (у процесі боротьби, взаємодії, співпраці), і методами впливу на учнів, які А.С. Макаренко називав інструментом дотику до особистості. Способи спілкування визначають стратегію, а методи впливу – тактику подолання конфліктної ситуації. Будучи об’єднаними в цілісну психолого-педагогічну систему, вони складають стрижень операціонально-технічного складу, використовуваного для нейтралізації і подолання конфлікту.
3. Етичні вимоги до використання соціальним педагогом 
методів впливу в конфліктній ситуації 
Метод примушення. Важливою умовою застосування методу примушення є його педагогічна доцільність. Вона виключає формалізм, вживання примушення без достатнього врахування того взаємозв'язку, який існує між особистістю підлітка, внутрішнім і зовнішнім проявом його поведінки, дій, вчинків. Особливо небезпечний формалізм, який одягають у форму доцільності. Зрозуміло, це зовсім не означає, що примушення не можна використовувати в процес вирішення конфліктів. Мова йде про дотримання необхідного відчуття міри. Тим паче, що в примушенні не можна, наприклад, убачати панацею від конфліктогенної поведінки особистості. Результат зрештою залежить від взаємодії методу примушення з іншими методами дії і способів спілкування з учасником конфлікту. Крім того, не слід забувати, що часте застосування різних форм примушення позбавляє їх необхідної ефективності. Ще Ф.М. Достоєвський з властивою йому проникливістю відзначив, що жорсткі заходи покарання не діють на тих, до кого їх неодноразово застосовували. 

Розглядаючи вчинок підлітка з погляду доцільності застосування примушення, покарання, потрібно знати, чому він досконалий. Мотиви і цілі даного вчинку повинні бути ясні для соціального педагога. Це виключає небезпеку винесення несправедливих або малоефективних дій, які в одному випадку здатні відштовхнути підлітка від наставника, а в іншому – породити відчуття безкарності, якщо йому «не віддадуть по заслугах». Такого роду прорахунки затрудняють вирішення виховно-профілактичних проблем. 

Метод примушення повинен служити цілям забезпечення виховуючих відносин. Це можливо в тому випадку, якщо соціальний педагог постійно зберігає ініціативу підтримки цих відносин, яка посилюється його особистими і діловими якостями, щирим бажанням допомогти школяру знайти шлях адекватного самовизначення. 

Переконання трансформується у свідомість дітей та їхню переконливість. Це основний засіб доведення за допомогою переконливих фактів, аргументів правильності положень, оцінок, вчинків, поглядів. Переконання широко використовується з метою формування світоглядних, моральних, правових, естетичних уявлень, що визначають вибір вчинків і поведінки. Соціальний педагог може використовувати спеціально підготовлені і ті, що виникають у ході життя, бесіди, діалоги, обговорення, спори, обмін думками для досягнення поставлених ним цілей.

Обговорення найбільш різноманітних питань життя – один із прийомів переконання, засобів залучення дітей і батьків у процес виявлення істини. Воно дає можливість виробляти власні погляди, формувати позицію стосовно себе та інших, громадських подій. Спокійний, тактовний аналіз кожної події, що проводиться соціальним педагогом разом із батьками, спрямовується на нейтралізацію негативних впливів на дітей. Обговорення складних сімейних проблем диктується тим, що в цілому ряді випадків не можна чекати, коли сім’я добровільно і свідомо візьметься переборювати труднощі, оскільки ознаки і протиріччя, будучи затяжними, можуть не сприйматися як небезпечні. Але, навіть з урахуванням того, що висуваються цілком справедливі вимоги при обговоренні проблем сім’ї, людина, від якої вони йдуть, має право морально оцінювати стосунки батьків і дітей; робити це треба не тільки в тактовній формі, але й з урахуванням тих меж, до яких вони можуть поширюватися. 

Розуміння також прийом переконання. Його суть полягає в тому, щоб створити атмосферу доброзичливості, заохотити дитину і батьків до відвертості й відкритості виразом або співчуттям, бажанням вислухати і відгукнутися на їхні переживання, прагненням допомогти у вирішенні їхніх проблем. Розуміння соціальним педагогом почуттів, переживань, настроїв, психічних станів дітей і батьків створюють особливий клімат прихильностей і симпатій, ефективності педагогічного контакту. Воно забезпечує батьків і дітей підтримкою, педагогічною допомогою у складних життєвих ситуаціях, розвиває усвідомлення необхідності посвяти соціального педагога в свої переживання, психічний стан, а також уміння зрозуміти педагога, близьких, дорослих людей. 

Довіру як прийом переконання соціальний педагог використовує для втягнення в таку життєву ситуацію, коли дитина, батьки, виходячи з самоповаги, прагнуть виявити все краще у своїй особистості. 

Педагогічна довіра пробуджує внутрішні духовні, моральні сили дітей, формує їхню довірливість у стосунках, зміцнює взаємовідносини дітей, педагогів, батьків. Ситуація розкриває педагогу такі сторони дитячої особистості, як комунікативність, здатність до самостійних рішень і відповідальних дій, високої оцінки думок про себе.

Спонукання як прийом переконання полягає в стимулюванні дітей до активної діяльності в різних сферах шляхом опору на їхні інтереси, схильності, бажання. Для розвитку в дітей інтересів, потреби, допитливості, здорового самолюбства соціальний педагог використовує різноманітні форми морального заохочення. Він захоплюється творчою здібністю дитини, висловлює докір і розчарування з приводу безвідповідальності у справах, не цурається почуття гумору і сарказму над недбайливістю.

Співчуття як прийом переконання є засіб тактовного висловлення соціальним педагогам своїх почуттів з приводу переживань дитиною успіху і радості, а також невдач, які спіткали її почуття. Воно розвиває у дітей співпереживання і почуття жалю, знімає напруженість у психічних станах. Утіха дітей і їхніх батьків у горі викликає у відповідь реакцію, прагнення поділитися із соціальним педагогом своїми переживаннями. Все це формує в стосунках з дітьми і батьками гуманність, почуття жалю і дозволяє соціальному педагогу глибоко вивчати їхні відповідні емоційні реакції, ступінь розвитку в них гуманних почуттів і милосердя. 

Застереження як прийом переконання широко використовується в практиці соціального педагога для тактовного попередження, профілактики і гальмування аморальних вчинків, правопорушної поведінки й активізації дій батьків з цією метою. З метою застереження соціальний педагог знайомить батьків і їхніх дітей з повчальними історіями, проводить профілактичну бесіду, говорить про заборону і необхідність суворого виконання встановлених норм і правил поведінки. Застереження розвиває у дітей самогальмування, внутрішню дисципліну, активізує контроль батьків над поведінкою дітей. 

Критика як прийом переконання виражає негативне ставлення до аморальної поведінки дітей і батьків у сім’ї й водночас здійснюється спонукання особистості до позитивної дії. Неодмінною умовою використання соціальним педагогом цього прийому є тактовність у критиці. 

Метод поваги дитячої особистості, особистості батьків (водночас принцип і умова нормального виховання) поступово трансформується у взаємоповагу дітей, батьків, соціального педагога. Повага педагога до дітей, їхніх батьків реалізується в педагогічній культурі відносин: прояву уваги, терплячим вислуховуванням дітей і їхніх батьків, залучення їх до обговорення і прийняття важливих рішень, урахування їхнього настрою і думки, надання самостійності. Неприпустимі зверхність, приниження дитини, батьків, образа їхнього самолюбства. Повага формує спокійний, доброзичливий, етично привабливий тон і стиль стосунків, оптимістичну мажорну, моральну атмосферу взаємин. У діагностичному плані розвиток поваги в спілкуванні з дітьми виявляє для соціального педагога стан поваги дітей до людей, навичок і вмінь змістовної, культурної, естетичної поведінки.

Методи й прийоми звернення конфлікту і самозвернення до свідомості: приклад, пояснення, зняття напруги. 

Роз’яснення як метод прямого вербального впливу використовується соціальним педагогом для надання допомоги дитині в осмисленні нею конфліктної ситуації. Різновидом роз’яснення є виставлення, повчання, настанови, умовляння, пояснення. Роз’яснення використовується соціальним педагогом і в роботі з батьками для обміркування ними суті стосунків їхніх дітей із ровесниками, із дорослими в конфліктній ситуації. 

Зняття напруги в стосунках – як метод виховання використовується соціальним педагогом для відновлення порушених стосунків дитини з друзями, з батьками, педагогами й подальше їхнє регулювання. Зняття напруги спрямоване на запобігання вибухових ситуацій у сім’ї й дитячому колективі, небезпечних психічних напружень дитини, послаблення дій на дитячу психіку моральних потрясінь. Педагогічна терапія здійснюється в результаті ґрунтовного аналізу важкої ситуації, що склалася, її можливих наслідків. Виробляється спільна морально-психологічна оцінка поведінки дитини, здійснюється пошук шляхів виходу із кризових ситуацій, надається моральна підтримка соціального педагога по відновленню і покращенню його стосунків з товаришами, сім’єю, колективом, педагогами. 

Методи звернення і самозвернення до почуттів: звернення до сумління, почуття справедливості, самолюбства і честі, до любові, до співчуття милосердя, до сорому, страху, огиди. 

Звернення до сумління. Соціальний педагог звертається до даного методу для збудження у свідомості й почуттях дітей моральної незадоволеності своєю поведінкою, порушенням елементарної людської порядності в конфлікті.

Звернення до почуття справедливості як метод впливу спирається на притаманне дітям природне прагнення до волі, чесності, рівноправ’я, товариства. Соціальний педагог спільно з батьками, педагогами формує почуття справедливості у дітей, яке дозволяє їм самим регулювати стосунки в сім’ї, колективі, у навколишньому світі. 

Звернення до самолюбства. Самолюбство як стимул діяльності приводиться до руху заохоченням у дітей ініціативи, бажання виділиться високою самовідданістю і вираження віри в їхні великі можливості, що допомагає дитині мобілізувати духовні й фізичні сили в конфліктній ситуації.

Соціальний педагог порівняннями, співставленнями, оцінкою результатів діяльності дитини заохочує її успіхи, викликає почуття незадоволеності собою і водночас прагнення щоб там не було добитися успіху, виявити наполегливість. 

Звернення до почуття любові. Дійовий метод впливу на мотиви поведінки й діяльності дітей і їхніх батьків. Соціальний педагог повинен використовувати цей метод, широко впливаючи на психологічно стійкі, сильно емоційні прихильності дитини до близьких людей, друзів, тварин і т.ін. Апелювання соціального педагога до любові викликає у дітей активне прагнення надати допомогу улюбленій істоті, породжує глибоку внутрішню особисту зацікавленість у благополуччі тих, кого любить, у стійкій своїй морально-етичній поведінці, яка приносить радість тим, кого дитина поважає. 

Звернення до співчуття і милосердя спрямоване на пробудження в дитині жалю, морального співчуття при баченні нею болю, мук людини, живої істоти, на ствердження в її душі прагнення надати безкорисливу допомогу. Це звертання досягає мети шляхом акцентування соціальним педагогом уваги дитини на трагічних подіях у житті товариша сім’ї, усього світу, розвитку в неї відчуття іншої людини як самої себе.

Звернення до сорому як метод, спрямований на збудження у дитині гострих негативних емоцій, переживання почуття приниженості, образи, неповноцінності через свій аморальний вчинок. Звернення до сорому соціального педагога формує у дитини внутрішні моральні гальма, здатність морального самоконтролю, попереджує розпусту, цинізм. Воно здійснюється або шляхом інтимної, довірливої, секретної розмови соціального педагога з дитиною, або шляхом надання гласності аморального вчинку дитини, збудження у неї гострого переживання, почуття ганьби, громадського осудження, зневаги. Це й спонукає дітей обминати стосунки, ситуації, вчинки, які можуть поставити їх у незручне становище. 

Звернення до страху й безстрашшю, огиди й бридливості. Дитина переживає страх перед небезпекою стосунків, огиду по відношенню до бридкого й огидного. Соціальний педагогу роботі з дітьми прагне допомогти дітям виховувати в собі сміливість у прийнятті рішень і виборі моральних вчинків, долати боягузтво як одне із принижуючих почуттів. 

Методи і прийоми звернення і самозвернення до волі і вчинку: вимога, навіювання, заохочення покарання.

Вимога. Результативність використання цього методу соціальним педагогом залежить від його авторитету в очах дитини і її батьків. Цим забезпечується право соціального педагога віддавати розпорядження, накази, наполегливу пораду, переконливе прохання, докір, погрозу, покарання при вирішенні конфлікту. Абсолютизація авторитетної вимоги як засобів взаємодії з дітьми породжує в них впертість, опір авторитарному тиску, або паралізує їхню волю, веде до байдужості, безініціативності.

Навіювання. Найчастіше соціальний педагог використовує цей метод у виховних стосунках з педагогічно занедбаними дітьми в процесі вирішення конфлікту. Навіювання досягається за допомогою психологічних засобів збудження пристрастей, нав’язування думок і образів, уведення в оману, пригнічення почуттів, залякування, духовного звеличування або приниження особистості, переоцінці або недооцінці фізичних і моральних сил. Ефективність застосування цього методу соціальним педагогом у роботі з дітьми та батьками залежить від знання педагогом індивідуальних особливостей дітей і батьків, особливостей стосунків і соціального оточення дитини.

Заохочення. Метод давнішнього активного стимулювання, спонукання дитини до позитивної, творчої діяльності. Воно здійснюється соціальним педагогом за допомогою суспільного визнання успіхів дитини, нагородження, задоволення його духовних і матеріальних потреб. Заохочення, яке застосовується соціальним педагогом і батьками, пробуджує у дітей позитивні емоції, оптимістичні психічні стани, розвиває внутрішні творчі сили, активну життєву позицію.

Покарання виступає як метод пред’явлення певних вимог до колективу або до особистості, виправлення вихованців і попередження негідних поступків. Виховне значення покарання полягає в тому, що воно допомагає людині усвідомити недоліки, подолати, викорінити шкідливі навички й звички. 
У конфлікті може застосовуватися й така форма покарання, як зміна ставлення до вихованця з боку соціального педагога або колективу. У цілому ефективне застосування покарань вимагає від соціального педагога такту й певної майстерності.

Таким чином, вибір соціальним педагогом методів впливу на вихованців у конфліктних ситуаціях обумовлений не тільки психолого-педагогічною підготовленістю, але й рівнем сформованості морально-етичних основ культури педагогічного спілкування.

( Питання для самоконтролю:
1. Розкрийте зміст педагогічних конфліктів діяльності, вчинків, відносин. 

2. Порушення яких етичних норм спілкування соціальним педагогом призводять до конфліктів? 

3. Проаналізуйте зміст етичних вимог до використання соціальним педагогом способів дії в конфліктній ситуації.

( Практичні завдання:

1. Опишіть послідовність ваших дій при вирішенні педагогічних конфліктів у вигляді схеми.

2. Вправа «Незакінчені речення». Висловіть власну точку зору.

1)
Як соціальний педагог, я намагаюсь...

2)
Соціальний педагог повинен уміти...

3)
У конфлікті я...

4)
Як соціальний педагог, я буду...

5)
У своїй праці я дійсно намагаюсь...

6)
Приймаючи рішення, я намагаюсь....

7)
Спостерігаючи за конфліктом, я.......

8)
Як професіонал я була б  задоволена (був би задоволений), якщо....

9)
Свої стосунки із людьми я можу назвати......

10)  Свої стосунки з колегами я можу охарактеризувати як...

3. Потренуйтесь у творчій критиці: висловіть критичну оцінку неякісно виконаного навчального завдання у наступних варіантах: критика – сподівання; критика – аналогія; критика – жаль; критика – іронія; критика – докір; критика – натяк; критика – виклик; критика – побоювання.

4. Запишіть у таблицю загальнолюдські та професійні якості соціального педагога, необхідні для конструктивного вирішення конфліктів.
	Загальнолюдські якості
	Професійні якості

	
	


Тема 9. Конфліктологічна компетентність соціального педагога як предмет педагогічного дослідження 

Метою вивчення теми є формування вміння використовувати конфліктологічно компетентні знання  при вирішенні педагогічних конфліктів. Формування досвіду професійної конфліктологічної діяльності.
Ключові слова: компетентність, конфліктологічна компетентність, конфліктолог, конфліктостійкість, конфліктологічна готовність.
План
1. Поняття конфліктологічної компетентності соціального педагога.

2. Структура конфліктологічної компетентності педагога.

3. Формування  конфліктологічної компетентності соціального педагога.

1. Поняття конфліктологічної компетентності соціального педагога 

Конфліктологічна компетентність як різновид професійної компетентності соціального педагога дотепер не була досліджена.

Зміст конфліктологічної компетентності був розроблений  вченими-конфліктологами (А.Я. Анцуповим, У. Мастенбрук, Л.В. Петровською, Н.В. Самсоновою, І.А. Шипіловим, Л.М. Цой), які розглядають конфліктологічну компетентність як складову соціально-психологічної компетентності, як здатність індивіда ефективно взаємодіяти із оточуючими у системі міжособистісних стосунків. 

До складу конфліктологічної компетентності входять:уміння орієнтуватися у соціальних ситуаціях; уміння вірно визначати особистісні особливості і емоційні стани інших людей; уміння обирати адекватні способи поводження з ними і реалізовувати їх у процесі взаємодії. 

Конфліктологічна компетентність включає у себе: розуміння природи протиріч і конфліктів між людьми; формування конструктивного ставлення до конфліктів; наявність вміння безконфліктного спілкування у складних ситуаціях, вміння оцінювати і пояснювати проблемні ситуації, що виникають; наявність навичок керування конфліктними явищами; вміння розвивати конструктивний початок конфлікту, який виникає; вміння передбачати можливі наслідки конфліктів; вміння конструктивно регулювати протиріччя і конфлікти; наявність навичок усунення негативних наслідків конфліктів .

Л.М. Цой  визначає конфліктологічну компетентність  як здатність людини (або групи): переводити деструктивні процеси в конфлікті в конструктивне русло; розвиватися самостійно, підсилюючи свій інтелектуальний і емоційно-психологічний потенціал у конфлікті; створювати умови для виходу ситуації на якісно новий рівень розвитку; виробляти нові норми взаємодії у конфліктах, які поки відсутні в суспільстві.

Конфліктологічна компетентність соціального педагога – це одна із складових необхідних частин професійної компетентності, яка передбачає мистецтво індивідуальної роботи з особистістю, володіння різноманітними «ключами» комунікації, спеціальними методами організації власної психіки, засобами зниження рівня емоційної напруги і тривожності. 
Як відомо, людина у конфлікті втрачає здатність мислити і бачити себе у конфлікті зі сторони. Спеціаліст, а особливо соціальний педагог не повинен втрачати таку здатність, тим більш, що конфлікт – це предмет застосування його професійних здібностей і галузь дослідження.

 Для того, щоб бути готовим до сприйняття конфлікту, передбачати конфліктну ситуацію, а не знаходитися під постійною загрозою її виникнення, конструктивно ставитися до конфлікту, актуальним стає питання формування конфліктологічної компетентності. Це передбачає вміння здійснювати спрямовуючий, формуючий вплив на особистість. Конфліктологічно-компетентний  соціальний педагог має конструктивно ставитися до конфліктів, не уникати і не стримувати їх, а вміти диференційовано підійти до них і знайти конструктивне вирішення.

Бути конфліктологічно грамотним ще не означає бути компетентним. 

До тепер дослідження поняття конфліктологічної компетентності, не було предметом спеціальних педагогічних досліджень. Однією з причин цього стану речей являється недостатня розробленість положень самої конфліктологічної компетентності як засобу самостійного і свідомого застосування знань, вмінь та навичок при вирішенні конфліктних ситуацій у педагогічному процесі, а також негативне ставлення до конфліктів  як у масовій практиці так і у науковій літературі. Конфліктологічна компетентність представляє собою важливий аспект професійної підготовки майбутніх соціальних педагогів. Завдяки конфліктологічно-компетентній підготовці забезпечується конструктивний, суб’єкт-суб’єктний, особистісно-орієнтований характер педагогічної взаємодії.

Аналіз літератури показує, що у психології і педагогіці впродовж багатьох років зберігається стійкий і зростаючий інтерес до вивчення різних аспектів і форм конфліктологічної компетентності, а сама категорія «конфліктологічна компетентність» займає одне з центральних місць у філософській, соціологічній і психолого-педагогічних науках.

Вміння будувати конструктивні стосунки із людьми одна із задач яку необхідно вирішувати під час професійної підготовки майбутнього викладача вищої школи.

У зв’язку з цим, виникає необхідність вивчення компоненту професіоналізму соціального педагога – конфліктологічної компетентності, як частини професійної компетентності соціального педагога.

Термін «конфліктологічна компетентність» є достатньо новим у психолого-педагогічних дослідженнях. 

Поняття конфліктологічної компетентності було предметом дослідження низки вчених. Зміст конфліктологічної компетентності розглядав (А.Я. Анцупов, У. Мастенбрук, Л.В. Петровська, Н.В. Самсонова, І.А. Шипілов), конфлікти трудових колективів (Н.В. Грішина), конфлікти у педагогічній діяльності (С.В. Баникіна, В.І.Журавльов). 

Зміст конфліктологічної компетентності був розроблений  вченими – конфліктологами (А.Я. Анцупов, У. Мастенбрук, Л.В. Петровська, Н.В. Самсонова, І.А. Шипілов, Л.М. Цой ), які розглядають конфліктологічну компетентність, як складову соціально-психологічної компетентності, здатність індивіда ефективно взаємодіяти із оточуючими у системі міжособистісних стосунків. 

Л.М. Цой визначає конфліктологічну компетентність  як здатність людини (або групи):

· переводити деструктивні процеси в конфлікті в конструктивне русло;

· розвиватися самостійно, підсилюючи свій інтелектуальний і емоційно- психологічний   потенціал у конфлікті;

· створювати умови для виходу ситуації на якісно новий рівень розвитку;

· виробляти нові норми взаємодії у конфліктах, які поки відсутні в   суспільстві.  

Л. Комалова визначає конфліктологічну компетентність як здатність діючої особи (організації, соціальної групи тощо) у реальному конфлікті здійснювати діяльність, спрямовану на мінімізацію деструктивних форм конфлікту. Це рівень розвитку обізнаності  про діапазон можливих стратегій конфліктуючих сторін і вміння надати допомогу у реалізації конструктивної взаємодії у конкретній конфліктній ситуації .
 Л.А. Петровська розкриває конфліктологічну компетентність, як одну з ведучих характеристик особистості. Будучи складовою частиною загальної комунікативної компетентності, вона визначається дослідником, насамперед, як «засвоєння позиції партнерства, на фоні володіння і іншими стратегіями поведінки».

М.М. Кашапов розглядає конфліктостійкість як основу конфліктологічної компетентності. Конфліктологічна компетентність на його думку сприяє розширенню просторово-часових границь сприйняття конфліктної проблеми, тобто вихід за межі ситуації. Він вважає, що саме уявлення конкретних дій, спрямованих на вирішення проблеми, створює сприятливі умови, які допомагають появі почуттів емоційного задоволення, надії від побаченого у перспективі  варіанту вирішення конфліктної ситуації і дозволяє витіснити стан психологічного дискомфорту.  Досягнення високого рівня конфліктологічної комптентності пов’язано із подоланням різного роду труднощів як зовнішнього так і внутрішнього плану.

Т. Дзюба характеризує конфліктологічну компетентність як – вміння ефективно використовувати технології запобігання конфлікту та подолання його. Конфліктологічна компетентність дає змогу знайти закономірності виникнення та розвитку конфлікту, щоб ліквідувати його або  сприяти його конструктивному розв’язанню; навчитися критично аналізувати власні можливості і перспективи; оволодіти технологіями запобігання конфліктам, прогнозування й конструктивного розв’язання конфліктів, які передбачають знання прийомів аналізу ситуації .
Д.В. Івченко визначає конфліктологічну компетентність як інтегральну характеристику суб’єктивної сторони професійної праці, якість людинияк суб’єкта праці , сполучення писхічних якостей; пихічний стан, який дозволяє діяти самостійно і відповідально, здатність виконувати певні трудові функції у ситуаціях міжособистісного конфлікту із суб’єктами професійної діяльності. 

Н.В. Самсонова визначає конфліктологічну компетентність як вид професійної підготовленості спеціаліста виконувати певні трудові функції у професійному конфліктогенному середовищі.

Розвиток конфліктологічної компетентності відображає прикладний (стосовно професійних конфліктів) професійний розвиток спеціаліста.
2. Структура конфліктологічної компетентності

Як відзначають Є.Н. Богданов і В.Г. Зазикін конфліктологічна компетентність  має  свою  структуру, яка включає гностичний, просторовий, конструктивний (регулятивний), комунікативний, нормативний та рефлексивно-статусний компоненти. Автори підкреслюють провідну роль гностичного компонента. Тобто знання викладача про суттєві характеристики конфлікту, які є основою для попередження дій конфліктуючих осіб, формування вмінь керувати конфліктом  та виступати у ролі третьої особи, судді. 
Конфліктологічна компетентність не зводиться тільки до  системи знань про сутнісні характеристики конфлікту, але ж передбачає активний вплив на нього (діяльність), що відображає регулятивний і нормативний компоненти. Також слід відзначити, що наявність певних знань, вмінь та навичок у галузі конфліктології  вимагає розвиток особистісно-професійних якостей, які дозволяють ефективно застосовувати ці знання, вміння та навички для керування конфліктом. Конфліктологічна компетентність тісно пов’язана із соціально-перцептивною, тобто викладач як керівник повинен бути проникливим, вміти розбиратися у людях, справжніх мотивах їхньої поведінки, можливих стратегіях конфліктного протиборства.

Поза всяким сумнівом зв’язок конфліктологічної компетентності із ауто-психологічною компетентністю, яка дозволяє розвивати такі якості викладача як стресостійкість, самоконтроль, саморегуляцію, адекватну самооцінку, тобто ті які необхідні викладачеві в умовах гострих емоційних хвилювань які супроводжують багато конфліктів.

Зв’язок конфліктологічної компетентності із адміністративно-правовою компетентністю (або професійно-керівною) проявляється у наявності адміністративних і правових обмежень у виборі засобів впливу на опонентів.

Психолого-педагогічна компетентність теж пов’язана з конфліктологічною, тому що викладач повинен здійснювати різні психологічні і педагогічні впливи на опонентів і колектив, вміти проводити індивідуальну роботу з кожним з опонентів. 

Наявність цих зв’язків являється сприятливим фактором з точки зору досягення  висого рівня конфліктологічної компетентності, тобто розвиток кожного із вищезазначених видів компетентності призводить до розвитку конфліктологічної компетентності.

Отже, конфліктологічна компетентність як здатність і готовність  викладача до конструктивного регулювання конфліктів являється необхідною складовою психолого-педагогічної компетентності.

Конфліктологічна компетентність пов’язана із соціально-психологічною, оскільки конфлікти у групах, колективах являються однією з форм взаємодії. Тобто такі чинники, як морально-психологічний клімат, стиль керівництва, групові норми поведінки, рольова поведінка і спілкування, повинні впливати на характер конфлікту, причини виникнення і динаміку. 

 Н.В. Самсонова  співвідносить конфліктологічну компетентність із соціальною компетентністю, складаючись із перцептивної, комунікативної міжособистісної і управлінської компетентності, реалізує практичні ситуативні аспекти спеціальної професійної діяльності. Остання складова і відрізняє конфліктологічну компетентність від інших видів професійної компетентності, і є підставою для  її окремого розгляду поряд із іншими видами професійної компетентності.

Узагальнюючи все вищевикладене:

До складу конфліктологічної компетентності входять:

· вміння орієнтуватися у соціальних ситуаціях;

· вірно визначати особистісні особливості і емоційні стани інших людей;

· обирати адекватні засоби поводження з ними і реалізовувати ці засоби у процесі взаємодії. 

Конфліктологічна компетентність включає у себе: 

· розуміння природи протиріч і конфліктів між людьми;

· формування конструктивного ставлення до конфліктів;

· наявність вміння безконфліктного спілкування у складних ситуаціях, вміння оцінювати і пояснювати проблемні ситуації, що виникають;

· наявність навичок керування конфліктними явищами; вміння розвивати конструктивний початок конфлікту, який виникає;

· вміння передбачати можливі наслідки конфліктів; вміння конструктивно регулювати протиріччя і конфлікти; наявність навичок усунення негативних наслідків конфліктів.

Аналіз літератури з даної тематики дозволив нам  окреслити структуру конфліктологічної компетентності та виокремити такі її основні компоненти:  

· змістовний або гностичний (наукові, психолого-педагогічні знання про конфлікт, власне знання про причини появи конфлікту, закономірності його протікання та розвитку, знання про поведінку, спілкування, діяльність опонентів у конфліктному протиборстві, їх психологічні характеристики); 

· діяльнісний або проективний (стратегії поведінки у конфлікті,     комунікативні вміння і навички, технології вирішення  конфліктів); 

· особистісний (особистісні якості, емпатія, толерантність,    асертивність, відповідальність, рефлексія, емоційна стійкість). 

· конструктивний (регулятивний) компонент (вміння впливати на   опонентів, впливати на їх стосунки, оцінки, мотиви і цілі конфліктного протиборства, формувати суспільну думку стосовно учасників конфлікту, вміння здійснювати профілактику конфлікту та вирішення конфлікту на справедливій основі, виконуючи роль « третейського судді»).

· комунікативний компонент (вміння здійснювати ефективне спілкування з учасниками конфлікту з урахуванням їх особистісних і емоційних станів).

· мотиваційний компонент (вміння педагога  діяти у ситуації ризику, ставлення до насильства і ненасильства у вістоюванні своїх інтересів і позицій)

На нашу думку, всім компонентам конфліктологічної компетентності властива кумулятивність, що дозволяє їм заміщати один одного.
Більшість  викладачів,  ставляться до конфліктів негативно, тому що негативний досвід є практично у кожного, а позитивний мають одиниці. 
Дослідження О.Л. Сидоренко показали, що поведінка викладачів у конфліктній ситуації визначає формування особливостей ставлення до конфлікту  у студентів. Студенти, які навчаються у конфліктних   більш невпевнені в собі, тривожні й роздратовані.

Підсумовуючи наведені визначення можна стверджувати, що конфліктологічна компетентність – це одна із складових необхідних частин професійної компетентності яка передбачає мистецтво індивідуальної роботи з особистістю, володіння різноманітними «ключами» комунікації, спеціальними методами організації власної психіки, засобами зниження рівня емоційної напруги і тривожності. Цю думку добре підтверджує вираз                «Зберігати рівний, спокійний настрій – велика справа у педагогіці, – писав М. Кнебель. – Це обов’язкова техніка, якою педагог повинен володіти» .
Виділяють наступні рівні сформованості конфліктологічної компетентності: 

1) інтуїтивний (низький) – пошук рішень педагогічних ситуацій за допомогою систематичних проб і помилок, студенти діють неусвідомлено, конфліктологічні знання мають побутовий характер, не систематизовані, гнучкість розуму відсутня, конфлікт супроводжується неконтрольованими почуттями, некерованими емоціями роздратування, нетерпіння, професійно значущі емоції не домінують, імпульсивність, ригідність, відсутність рефлексії, наявність деструктивної конфліктної позиції; 

2) репродуктивний рівень (середній) – студенти працюють за підказкою, використовують алгоритми, конфліктологічні знання поверхові, невпорядковані, гнучкість розуму присутня, компоненти «ригідність», «самооцінка», «імпульсивність» мають середні показники, емоційний фон – невпевненість у собі, страх, образа, ставлення до насильства – негативне, конфлікт оцінюється однобічно, прагнення загострити конфлікт обумовлено мотивами рішучої незгоди з несправедливістю, непорозумінням, у конфлікті студенти з репродуктивним рівнем сформованості конфліктологічної компетентності часто звертаються за допомогою, порадою до третьої особи, конфлікт вирішується частково;

3) творчо-репродуктивний – (достатньо високий) студенти мають у своєму розпорядженні досить сформовану систему науково-педагогічних, конфліктологічних знань, умінь, навичок аналітичного і конструктивного характеру, оригінально вирішують педагогічні задачі, черговий хід рішення вибирають на підставі попередніх, розвинуто гнучкість мислення, адекватна самооцінка, формулюється оптимальна мета вступати чи не вступати у конфлікт, прагнення бачити сутність конфлікту, прагнення до засвоєння  всієї системи засобів і прийомів вирішення конфлікту, вибір адекватних засобів та прийомів відповідно до конфліктної ситуації, конструктивна конфліктна позиція ;

4) творчий (креативний) рівень (високий) – студенти мають яскраво виражену педагогічну спрямованість особистості, у них добре розвиті аналітичні, прогностичні, конструктивні, виконавські уміння, способи рішення педагогічних задач оригінальні, характерний пошук нових методик, засобів, прийомів, інструментування, розвивається інтуїція більш високого рівня,  у ситуаціях педагогічного конфлікту знаходить спільну мову не тільки з окремими суб’єктами професійно – педагогічної взаємодії (тільки студенти або тільки викладачі, адміністрація), а з усіма суб’єктами професійної взаємодії, на всіх рівнях прояву конфлікту (внутрішньоособистісний, міжособистісний).

Виокремлення рівнів сформованості конфліктологічної компетентності дає можливість діагностувати рівень розвитку як окремих конфліктогенних професійно важливих якостей так і у цілому конфліктологічної компетентності і на цій основі цілеспрямовано будувати процес формування конфліктологічної компетентності соціального педагога.

Резюмуючи все вище викладене, конфліктологічна компетентність – це одна із складових частин і показник якості професійно-педагогічної компетентності, яка має свою структуру. Це здатність і готовність  викладача до конструктивного регулювання конфліктів, це вміння навчити іншого конструктивнм моделям поведінки і необхідна складова психолого-педагогічної компетентності. Конфліктологічна компетентність виконує функцію оптимізації професійних стосунків, збереження ділових стосунків, забезпечує емоційне благополуччя всіх учасників професійно-педагогічних конфліктів.

Для того щоб конструктивно вирішувати конфлікти, недостатньо мати тільки знання та вміння. Щоб вірно вибудувати свою позицію, і поведінку у конфліктній ситуації, педагогу необхідно вміти об’єктивно оцінювати ситуацію, що склалася, і інших суб’єктів взаємодії. І саме тут величезну роль відіграють особистісні якості викладача, тому як ні знання, ні вміння конфліктологічної компетентності не будуть мати сенс без включення власне особистості викладача, його особистісних якостей.

3. Формування  конфліктологічної компетентності соціального педагога

Вважаємо за необхідне описати найбільш важливі основи системи формування конфліктологічної компетентності  соціального педагога. Концептуальні основи:

· конфлікт може мати не тільки деструктивний, але й позитивний характер; може бути джерелом розвитку, відновлення;

· суб’єкт – суб’єктні стосунки, не можуть бути безконфліктними, однак конфліктологічно компетентний педагог може оволодіти безконфліктною поведінкою, звести до мінімуму конфліктні ситуації, особливо ті, які не викликані об’єктивними причинами;

· конфліктологічно компетентний педагог може ефективно попереджати (або конструктивно вирішувати) конфлікти і ними керувати.

· процес формування у студентів досвіду конструктивного вирішення (попередження) конфліктів відбувається у контексті майбутньої професійної діяльності;

· конфліктологічні знання включаються не тільки у зміст соціально-гуманітарних дисциплін, але й  у зміст спеціально розробленого спецкурсу, комплекса практичних завдань з формування конфліктологічних вмінь і навичок майбутніх викдладачів.

Формування конфліктологічної компетентності може бути представлено системою наступних дій соціального педагога:

· визначення потенціалу власних можливостей (стиль діяльності і спілкування, ступінь сформованості конфліктологічної компетентності  і їх цілеспрямована реалізація;

· створення психолого-педагогічних умов у процесі навчання та виховання для ефективного формування конфліктологічної компетентності.

До педагогічних засобів формування конфліктологічної компетентності ми віднесли: 

· зміст навчального матеріалу, зміст конфліктної ситуації; 

· методи і форми навчання і виховання; 

· особистісні і професійні якості викладача;

· міжособистісні стосунки у навчальній групі.

До умов формування конфліктологічної компетентності ми віднесли такі: 

· усвідомлення студентом – майбутнім спеціалістом структури і функцій основних конфліктологічних процесів у взаємодії із професійним середовищем крізь призму навчальної конфліктологічної діяльності;

· усвідомлення студентом себе як суб’єкта не тільки навчальної конфліктологічної діяльності, але й професійної конфліктологічної діяльності; 

· чітке уявлення про співвідношення навчально-конфліктологічної і професійно – конфліктологічної діяльності;

· включення у професійну конфліктологічну підготовку конфліктних ситуацій, спрямованих на розвиток навчальної конфліктологічної діяльності і професійно значущих якостей індивідуальності й особистості спеціаліста – професіонала.

Формування конфліктологічної компетентності  майбутнього соціального педагога базується на таких блоках:

1. Теоретичні знання у галузі конфліктології, психології, педагогіки;

2. Володіння соціальними технологіями профілактики, керування, мінімізації деструктивних форм конфлікту;

3. Формування професійного типу мислення, до якого входить  рефлексивність, методологічність, креативність.

4. Володіння технологіями стресостійкості у конфліктах, відсутність конфліктофобії.

5. Дотримання професійної етики у конфлікті.

На основі вищевикладеного можна сформулювати вимоги до спеціаліста, який бажає підвищити рівень конфліктологічної компетентності. По-перше, майбутній соціальний педагог повинен мати високу здатність до рефлексії й самопізнання, вміти проектувати особистісно-орієнтовану ситуацію взаємодії зі студентами. По-друге, необхідно пам’ятати, що конфліктологічна компетентність розвивається у процесі надбання досвіду конструктивної взаємодії у конфліктах. Таким чином, не слід уникати вирішення конфліктних ситуацій, тобто не слід проявляти конфліктофобію. По-третє, викладач повинен уміти чітко визначати предмет конфлікту  і не давати емоціям  домінувати над здоровим глуздом.

Хоча поняття конфліктологічної компетентності є достатньо новим, але можна стверджувати, що воно поступово отримує суспільне визнання, тобто і суспільство й система вищої освіти (і система освіти взагалі) визнають його нагальну необхідність. 

Компетенція – коло питань у яких хтось добре поінформований.

Конфліктологічна компетенція спеціаліста – сукупність конфліктологічних знань як виду професійних знань про конфлікти і пов’язані  з ним явища, факти.

Компетентність – професійна підготовленість і здатність суб’єкта праці до виконання задач і обов’язків повсякденної діяльності. 

( Питання для самоконтролю:
1. Розкрийте зміст основних компонентів конфліктологічної компетентності соціального педагога: конфліктологічних знань, вмінь, педагогічної позиції, стилю поведінки.

2. Поясність значення понять «конфліктологічна компетентність», «конфліктологічна готовність», «конфліктологічна культура». Обґрунтуйте відповідь.

( Практичні завдання:

1. Вирішіть запропоновані вам педагогічні конфлікти, дотримуючись такої послідовності дій: конструювання (аналіз – прогноз – проект); здійснення (план – стратегія – тактика); оцінка (аналіз – узагальнення – висновок). Відповідь оформіть у письмовому вигляді.

Приклад конфліктних ситуацій:

1) Студенти не задоволені якістю викладання навчальної дисципліни. Викладач довго затримується на вивченні  однієї простої теми, потім за одне заняття проходить нову, а на наступному занятті пропонує написати залікову роботу. Студентів не влаштовує необхідність частого копіювання навчальних матеріалів, не всі мають фінансову можливість це робити. Через це більшість студентів не виконує домашні завдання. Викладач не слухає причини невиконання домашнього завдання.

2) Викладач при кожному зручному випадку намагається «зачепити» студента. Зовсім не зважає на  його думку.

3) Кожного разу, коли викладач не може щось вирішити, він відправляє студентів до деканату, щоб вони там знайшли всі відповіді на свої питання.

4) Викладач англійської мови «не злюбила» студентку Олену за її «тямущість». Група писала переказ і Олені поставили «добре» за те, що вона невірно написала одне слово. Викладач виправила слово, але Олена була впевнена, що це слово пишеться саме так, як написала вона. Олена знайшла це слово у словнику і показала його викладачці і тим самим довела свою правоту. Оцінку було виправлено на «відмінно», але цей випадок збільшив неприязнь викладача до студентки.

5) Студентка 4 курсу Світлана була відсутня на занятті, коли викладач пояснювала, яким чином оформити  звіт  з педагогічної практики. Робота була невірно оформлена  і викладач запропонувала Світлані переробити звіт. Світлана сприйняла зауваження викладача досить імпульсивно, кричала зі сльозами, що не винна, що їй так надиктували по телефону одногрупники. Вислухавши крики Світлани, викладач дозволив їй дописати відсутню інформацію від руки. Текст роботи було виконано чорним чорнилом, а Світлана дописала текст синім чорнилом. Викладач роботу не прийняв. Світлана почала пояснювати, що  в неї не було чорної ручки, а викладач просто прискіпується  до неї. 

5. Проаналізуйте ступінь сформованості власної конфліктологічної компетентності у процесі навчально-професійної діяльності, і іншої обраної вами особи. (письмово)

1) Частота участі в конфліктних ситуаціях і конфліктах (часто, рідко, одиничні випадки).

2) Тип конфлікту, у якому берете участь  (вертикальний, горизонтальний, конфлікт інтересів, когнітивний, моральний, організаційний, відкритий, прихований, емоційний, інший).

3) Об’єкт конфлікту, у якому берете участь (умови навчальної праці, недоліки в організації навчальної праці, невідповідність прав і обов’язків, низький рівень дисципліни інших студентів, незнання навчального матеріалу, психологічна несумісність, особиста ворожість, порушення етичних норм).

4) Емоції, що супроводжують конфліктну поведінку (гнів, злість, роздратування, нетерпіння, образа, наснага, інтерес до опонента, надія на успіх, задоволення від точно знайденої і прийнятої опонентом аргументації і т.п.).

5) Адекватність ініціювання конфлікту (враховуєте / не враховуєте умови розгортання ситуації; загострюєте всі ситуації навчальної взаємодії; провокуєте викладача і студентів на захисні реакції, використовуєте лайливу лексику; уникаєте ситуацій загрози особистісному статусові в навчальній групі тощо).

6) Ставлення до опонента (антагоніст, ворог, конкурент, супротивник, суперник, партнер).

7) Реалізація активних конфліктних стратегій (наполегливість / не наполегливість у досягненні заявлених позицій у конфліктній ситуації).

8) Форми конфліктної поведінки (мовчання, демонстративний відхід, затаєний гнів, ігнорування кривдника, дошкульні зауваження, сварка, застосування фізичного насильства, звертання до третьої особи, пошук союзників для підтримки, поступка, діалог, суперечка, погрози, осудження, полеміка, обвинувачення).

9) Конфліктні стратегії, які використовуєте (суперництво, співробітництво, компроміс, відхід, пристосування).

10) Способи вирішення конфлікту (суперечка, застосування санкцій, указівка на порушення, контроль негативних емоцій, непрямий вплив, критика, терпимість і доброзичливість, дискусія, переконання).

11) Продуктивність конфліктної взаємодії (досяжності конфліктної цілі) обраної конфліктної стратегії; змістовна сторона реалізованих конфліктних способів вирішення конфліктів (точність аргументів, переконливість доводів, ясність змісту конфліктної взаємодії).

Тема 10. Емпатія, толерантність, рефлексія як складові конфліктологічної компетентності соціального педагога 

Метою вивчення дисципліни є розкриття поняття педагогічного конфлікту стосовно професійної діяльності соціального педагога, оволодіння різними методами і прийомами вирішення педагогічних конфліктів, вміти здійснювати відбір педагогічних засобів і методів відповідних до запланованих дій. Розкрити зміст понять «емпатія», «рефлексія», «толерантність», «емоційна стійкість».

Ключові поняття: педагогічний конфлікт, професійна діяльність професійна рефлексія, емпатія, толерантність, конфліктологічна компетентність, асертивність.
План
1. Позиція соціального педагога у педагогічному конфлікті.

2. Поняття рефлексії і її видів. Значущість рефлексії у ситуаціях конфліктної взаємодії.
3. Емпатія та асертивність, як складові конфліктологічної компетентності соціального педагога. 

4. Поняття толерантності у діяльності соціального педагога. Поняття асертивності.

1. Позиція соціального педагога у педагогічному конфлікті
Конфлікти діяльності між педагогом і учнями найчастіше виявляються у відмові учня виконувати навчальне завдання або пов’язані з поганим (недобросовісним) його виконанням. Це може відбуватися з різних причин: стомлення, труднощі у засвоєнні навчального матеріалу, а іноді невдале зауваження педагога замість конкретної допомоги при утрудненнях у роботі. Подібні конфлікти частіше відбуваються з учнями, які зазнають труднощів у навчальній діяльності, коли педагог веде навчальні заняття з свого предмета нетривалий час, і відносини між ним і групою обмежуються тільки навчальною роботою. Останнім часом спостерігається збільшення числа таких конфліктів через те, що педагоги часто пред’являють завищені вимоги до засвоєння предмета, а оцінки (відмітки) використовують як засіб покарання тих, хто порушує дисципліну або не виконує вимоги, що пред'являються. Ці ситуації часто стають причиною відходу з навчальних закладів різного рівня здібних, самостійних і творчо мислячих учнів, а в останніх знижується інтерес до пізнання взагалі. Соціальний педагог може бути учасником такого виду конфлікту і може бути залучений до вирішення конфлікту класного керівника, вчителя-предметника з учнями як третейський суддя. Від слідування педагога і соціального педагога етичним нормам спілкування, у першу чергу, залежить успіх вирішення конфліктів діяльності. Конфлікти вчинків в основному пов’язані з особливостями поведінки окремих учнів як у навчальних, так і в позанавчальних ситуаціях. 
Педагогічна ситуація може привести до конфлікту в тому випадку, якщо соціальний педагог помилився при аналізі вчинку учня, не з’ясував мотиви, зробив необґрунтований висновок. Один і той же вчинок може викликатися різними мотивами. Соціальний педагог часто корегує поведінку учнів, оцінюючи їх вчинки при недостатній інформації про їх справжні причини. Іноді він лише здогадується про мотиви вчинків, погано знає відносини між своїми вихованцями, тому цілком можливі помилки при оцінці їх поведінки. Це викликає цілком виправдану незгоду учнів. 

Конфлікти відносин часто виникають у результаті невмілого вирішення соціальним педагогом проблемних ситуацій і мають, як правило, тривалий характер. Ці конфлікти набувають особистого сенсу, породжують тривалу неприязнь учнів до соціального педагога, надовго порушують їх взаємодію.
У роботі соціального педагога конфлікти вчинків і відносин займають значне місце. Як уже вказувалося, педагогічні конфлікти мають свої особливості, які відрізняють їх від інших конфліктів у сфері соціальної взаємодії. 
Серед таких специфічних характеристик можна виділити наступні: 

· відповідальність соціального педагога за педагогічно правильне вирішення проблемних ситуацій, оскільки будь-який навчальний заклад – це перш за все доступна для віку учнів модель суспільства, де вони засвоюють норми відносин між людьми; 

· учасники конфлікту мають різний соціальний статус (соціальний педагог – учень), чим і визначається їх поведінка в конфлікті; 

· різниця в життєвому досвіді учасників породжує різний ступінь відповідальності за помилки при вирішенні конфліктів; 

· різне розуміння подій і їх причин (конфлікт «очима педагога» і «очима учня» бачиться по-різному), тому соціальному педагогові не завжди легко зрозуміти глибину переживань учня, а учню – справитися зі своїми негативними емоціями і підпорядкувати їх; 

· присутність інших учнів у ситуації зіткнення соціального педагога і окремого учня робить їх не просто свідками, а учасниками конфлікту, а конфлікт набуває виховного сенсу і для них. Про це завжди доводиться пам’ятати соціальному педагогові; 

· професійна позиція соціального педагога в конфлікті з учнем зобов’язує його узяти на себе ініціативу в його вирішенні і на перше місце зуміти поставити інтереси учня як особистості, що формується і залежить від нього; 

· всяка помилка соціального педагога при вирішенні конфлікту породжує нові, в які включаються інші учні; 

· конфлікт у педагогічній діяльності легше попередити, ніж вирішити. 

Виконання останнього правила багато в чому залежить від того, наскільки глибоко й правильно соціальний педагог знає дійсні причини своїх конфліктних відносин з учнями. Нерідко ці причини криються в особливостях його особистості, у недостатньо сформованому рівні його етичної культури, а також у рівні професійно-педагогічної компетентності, що стосується психологічної підготовки соціального педагога: 

· обмежені можливості соціального педагога щодо прогнозування поведінки учнів. Несподіванка їх вчинків часто порушує запланований хід роботи, викликає у соціального педагога роздратування і прагнення будь-якими засобами прибрати перешкоди. Недолік інформації про причини того, що трапилось, утрудняє вибір оптимальної поведінки і відповідного обстановці, що склалася, тону звернення; 

· свідками ситуації є інші учні, тому соціальний педагог прагне зберегти свій соціальний статус будь-якими засобами і тим самим часто доводить ситуацію до конфліктної; 

· соціальним педагогом, як правило, оцінюється не окремий вчинок учня, а його особистість у цілому (глобальна педагогічна оцінка). Така оцінка часто визначає відношення до учня інших педагогів і однолітків; 

· оцінка учня часто будується на суб’єктивному сприйнятті його вчинку і малої інформативності про його мотиви, особливості особистості, умови життя і т. ін.; 

· соціальному педагогові важко провести аналіз ситуації, що виникла, він поспішає суворо покарати учня, мотивуючи це тим, що зайва суворість по відношенню до учня не зашкодить; 

· важливе значення має характер відносин, які склалися між соціальним педагогом і окремими учнями. Особисті якості і нестандартна поведінка останніх є причиною постійних конфліктів з ними; 

· особисті якості соціального педагога також часто бувають причиною конфліктів (дратівливість, грубість, мстивість, зарозумілість, самовдоволення, педагогічна безпорадність і т. ін.). Додатковими чинниками виступають переважаючий настрій соціального педагога при взаємодії з учнями, відсутність педагогічних здібностей, інтересу до педагогічної роботи, життєве неблагополуччя педагога, загальний психологічний клімат і організація роботи в педагогічному колективі; 

· прояв соціальним педагогом знаків власної переваги у відкритій і навіть грубій формі (звинувачення, висміювання, критика); 

· невідповідність комунікативної поведінки ролевим очікуванням, що пред’являються партнерами один одному; 

· утиск соціальним педагогом амбіцій співбесідника; 

· психологічна несумісність соціального педагога і його партнера по спілкуванню;

· незнання, невміння або небажання враховувати при спілкуванні індивідуально-психологічні, вікові, статеві особливості співбесідника (співбесідників).
2. Поняття рефлексії і її видів. Значущість рефлексії у ситуаціях конфліктної взаємодії

Важливу роль у процесі самопізнання та розумінні людьми один одного відіграє механізм рефлексії. У соціально-психологічному витлумаченні рефлексія – це усвідомлення індивідом того, як його сприймають й оцінюють співрозмовники, як він розуміє інших шляхом роздумів над собою, а також самопізнання внутрішніх актів і психічних станів. На думку І.С. Кона, це не просте знання або розуміння іншого, а знання того, як інший розуміє свого партнера, своєрідний подвоєний процес дзеркального відображення один одного, глибоке, послідовне взаємовідображення, змістом якого є відтворення внутрішнього світу партнера по взаємодії, причому у цьому внутрішньому світі у свою чергу відображається внутрішній світ іншого .
У сучасній психології рефлексія досить активно теоретично й експериментально вивчається, проводиться аналіз ролі рефлексії у спілкуванні, науковому пізнанні, навчанні, у розвитку самосвідомості тощо. Особливий інтерес останнім часом викликає феномен професійної рефлексії, її місце в різних видах професійного мислення і діяльності та взаємозв’язок з професійною майстерністю.

Професійна рефлексія соціального педагога, на наш погляд спрямована на усвідомлення себе як особистості, як професіонала; усвідомлення своїх дій, поведінки, іміджу та прогнозування наслідків впливу; усвідомлення змісту ситуації та можливих засобів її розвитку; моделювання наслідків і прогнозування дій  тощо.

Здатність до рефлексії формується у суб’єкта поступово і розвинена у різних людей неоднаково. Важливу роль при цьому відіграє ступінь розвитку уяви. О.О. Бодальов аналізує багаторівневість розвитку рефлексії. На першому рівні уява має пасивний характер. Людина не бачить станів, намірів, думок іншої людини. На другому рівні спостерігається невпорядкована, епізодична діяльність уяви. Третій рівень характеризується виявом здатності до відтворення в думці особливостей переживання іншої людини не тільки в окремих ситуаціях, а й упродовж усього процесу взаємодії. Суттєвим для цього рівня є мимовільне й постійне спостереження за станом іншої людини, однак оцінювання може бути не завжди адекватним. Велике значення для формування третього рівня рефлексії має інтуїція як здатність бачення особливостей іншої людини через безпосереднє споглядання, без логічної аргументації. Здатність інтуїтивно визначити стан людини, інтерпретувати її як особистість розвивається через накопичення досвіду спілкування з іншими людьми, аналіз та узагальнення цього досвіду. Інтуїція, яка є одним із засобів усвідомлення людиною дійсності, являє собою феномен, у якому інтегруються сприймання, мислення, уява та почуття.

Особистісна рефлексія передбачає самоаналіз, дослідження людиною свого внутрішнього світу й поведінки у зв’язку з переживаннями інших людей, учасників соціальної взаємодії. В результаті такого дослідницького процесу людина постає перед собою в новому світлі, оскільки співвіднесення своїх почуттів і переживань з почуттями і переживаннями іншої людини, аналіз і розуміння своєї поведінки дозволяє їй побачити конфліктну ситуацію й себе ніби збоку, сприяє більш адекватній оцінці власної поведінки.

Рефлексія для конфліктологічно компетентного педагога має особливе значення. Слід за П.А. Сергомановим і Б.І. Хасаном ми відзначаємо головну функцію рефлексії у процесі вирішення конфліктів. Вона дозволяє співвіднести свої почуття і переживання з почуттями і переживаннями іншої людини, дозволяє бачити  з боку конфліктну ситуацію і себе у ній, а це сприяє більш вірній оцінці своєї поведінки, служить основою для взаєморозуміння.

Рефлексія своєї особистої і професійної поведінки являється однією з інваріантних характеристик сформованості конфліктологічної компетентності викладача у галузі освіти.

3. Емпатія та асертивність як складові конфліктологічної компетентності соціального педагога

Слово «емпатія» по​хо​дить від гре​ць​ко​го «patho», що озна​чає гли​бо​ке, си​ль​не, чу​т​ли​ве по​чут​тя (від​чут​тя), бли​зь​ке до стра​ж​дан​ня. Пре​фікс «еm» озна​чає спря​мо​ва​ний (ске​ро​ва​ний) усе​ре​ди​ну. Ем​па​тію вивча​ли та​кі авторите​т​ні до​слі​д​ни​ки, як К. Роджерс, К. Рудестам, Є. Мелибруда, Г. Андреєва, Г. Перепечина та ін. Во​ни од​но​стай​ні в то​му, що ем​па​тія проявля​є​ть​ся на​сам​пе​ред у спіл​ку​ван​ні. Єди​но​го ви​зна​чен​ня да​но​го по​нят​тя в на​у​ко​вих роз​від​ках не​має. Г.Перепечина під​кре​с​лює, що най​ча​с​ті​ше повторю​ю​ть​ся чо​ти​ри де​фі​ні​ції ем​па​тії: 1) ро​зу​мін​ня по​чут​тів, по​треб ін​ших; 2) гли​бо​ко чу​т​ли​ве сприй​нят​тя по​дії, при​ро​ди, ми​с​те​ц​т​ва; 3) а​фе​к​ти​в​ний зв’язок з ін​ши​ми; від​чут​тя ста​ну ін​шої осо​би чи гру​пи; 4) вла​с​ти​вість (ри​са) пси​хо​те​ра​пев​та. Вивчен​ням ем​па​ти​ч​них зді​б​но​с​тей до не​да​в​ньо​го ча​су перева​ж​но займа​лись до​слі​д​ни​ки со​ці​аль​ної пси​хо​ло​гії та пси​хо​те​ра​пії. В остан​ні ро​ки фе​но​мен ем​па​тії роз​г​ля​да​ють як ва​ж​ли​вий чин​ник професіоналі​з​му педагога. 

Однією з найголовніших, на наш погляд, якостей соціального педагога, майбутнього викладача має бути емпатія — здатністіь розуміти думки, почут​тя і по​тре​би лю​дей, чу​т​ли​во за​гли​б​лю​ва​тись у суть по​дії, яви​ща то​що, гли​бо​ко від​чу​ва​ти стан ін​шої осо​би чи гру​пи лю​дей, сприй​ма​ти і ро​зу​мі​ти їх вчин​ки.

Наступне новоутворення, яке має з’явитися у  студентів  у процесі формування конфліктологічної компетентності  ─  асертивність.

Асертивність – термін, запозичений з англійської мови, де він виступає похідним від дієслова assert – наполягати на своєму, відстоювати свої права. У словнику Вебстера це слово означає: «стверджувати або доказувати завзято, впевнено, показово». У повсякденній мові термін асертивність вживається не досить часто, але в психологічному жаргоні нещодавно затвердився досить міцно. У російську мову термін проникнув в середині 90-х, після публікації популярної книжки чеських авторів В. Каппоні і Т. Новака «Як робити все по-своєму» (в оригіналі – «Асертивність - у життя»). Чеські автори самі запозичили це слово з англійських джерел, а перекладач з чеської на російську мову завершив упровадження заокеанського терміна на європейський ґрунт .
У психології трактування цього терміну значно ширше. Психоаналітики Г. Фенстерхейм и Дж. Бейер дають визначення  асертивності особистості, як того, що має чотири характеристики:

1. Людина вільно висловлює свої думки і почуття. За допомогою слів і дій вона каже: «Це – я. Це те, що я думаю, відчуваю, бажаю».

2. Людина може спілкуватися з людьми на всіх рівнях: з незнайомими людьми, друзями, родинами. Це спілкування завжди відкрите, чесне, пряме, адекватне.

3. Кожна людина має активну орієнтацію у житті. Вона домагається того, що бажає.

4. Дії людини характеризуються самоповагою. Така людина приймає обмеження у певній ситуації, і її дії спрямовані на підтримку самоповаги [2].
 Концепція асертивності сформувалася наприкінці 50-х - початку 60-х років ХХ в. у працях американського психолога А.Солтера і всотала в себе ключові положення, що входили о тій порі в моду гуманістичної психології – зокрема, протиставлення самореалізації бездушному маніпулюванню людьми. У теорії Солтера, асертивне поводження розглядається як оптимальний, найбільш конструктивний спосіб міжособистісної взаємодії, так мабуть і світовідчування в цілому, на противагу двом найпоширенішим деструктивним способам - маніпуляції й агресії. Традиційні механізми соціалізації мимоволі формують уразливість людини перед усілякими маніпуляціями з боку інших людей. Людина виявляється занадто залежною від зовнішніх впливів, а навколишні часто зловживають цим, маніпулюючи  у своїх корисливих цілях. Зіштовхуючись з неприйнятними вимогами, вона не знаходить сил їм суперечити і скріпивши серце, підкоряється усупереч своїм власним бажанням і настановам. А власні вимоги і домагання вона, навпроти, найчастіше не вирішується навіть висловити. Постійно звіряючи свої спонукання і вчинки з чужими очікуваннями й оцінками, людина соромиться своїх почуттів, боїться показати свою справжню особистість. Намагаючись перебороти незручність такого стану, людина сама мимоволі вчиться маніпулятивним прийомам, вчиться відповідати агресією на агресію або просто на критику, навіть справедливу. Якщо така тактика і дає ефект, то лише тимчасовий і за великим рахунком ілюзорний, оскільки не збагачує, а навпаки - збіднює людину як у плані міжособистісних відносин, так і в плані щиросердечного комфорту .
Формування асертивності, як особистісної риси в першу чергу передбачає усвідомлення  людиною, наскільки її поводження визначається її власними схильностями і спонуканнями, а наскільки - кимось нав'язаними установками. Часто виявляється, що людина перебуває під владою установок,  далеких  від її справжнього  їства, і від цього беззвітно страждає. Їй пропонується не тільки взяти на себе головну роль у сценарії власного життя, але і фактично переписати сценарій і виступити режисером усієї постановки .
Після розгляду понять асертивність і асертивна поведінка повстає  важливе питання –  це питання для чого потрібна асертивність соціальному педагогу ? На нашу думку, для того, щоб реалізовувати  свої права без обмеження прав інших, а у рамках конфліктологічної компетентності – попереджати конфлікти і успішно їх вирішувати у педагогічному процесі. Щоб бути асертивним викладачеві необхідно знати свої права, права інших, які визначаються етичними нормами, карним кодексом, службовими нормативами, тобто загальноприйнятими правилами.

Джерелом асертивності викладача вищої школи має бути, на наш погляд, почуття професіоналізму, компетентності, тобто коли викладач знає, як, якими засобами, методами, техніками, здійснити  позитивні зміни у спілкуванні зі студентами, попередити конфлікт, зняти напругу.

Отже, що необхідно викладачеві вищої школи для того щоб бути асертивним?

На наш погляд викладач (асертивний) має право:

1. Вимагати уваги аудиторії.

2. Домагатися  дотримання  правил навчальної дисципліни.

3. Наполягати на виконанні завдань.

Викладач (асертивний) не боїться:

1. Бути жорстким (інколи).

2. Бути м’яким (інколи).

3. Жартувати і грати (інколи).

4. Визнавати, що дехто зі студентів у чомусь більш компетентний ніж інші.

5. Стикатися з агресією, уїдливістю, погрозами, байдужістю або закоханістю студентів.

Отже, в основі всіх цих прийомів лежить взаємоповага, доброзичлива наполегливість, ввічлива вимогливість викладача вищої школи.

Впевнений (асертивний) викладач чітко знає:

1. Свої цілі.

2. Свої задачі.

3. План своєї діяльності.

4. Свої сильні якості.

5. Свої обмеження.

Техніка асертивної поведінки передбачає:

1. Впевнену позу, жестикулювання, міміку.

2. Відкритий, спокійний погляд.

3. Впевнений голос, оптимальну сила голосу і темпу мовлення.

4. Асортимент поведінки у «важких» ситуаціях, продуманих заздалегідь.

5. «Репетиція» перед дзеркалом варіантів поведінки.

6. Формування позитивного «самообразу».

Отже, асертивна поведінка у комунікативному педагогічному процесі – це оптимальний варіант спілкування викладача зі студентами, з колегами, який призводить до формування самостійної, відповідальної особистості, здатної успішно вирішувати проблеми – виховні, освітні, психолого-педагогічні.
Як вже зазначалося асертивна поведінка – оптимальний, найбільш конструктивний спосіб міжособистісної взаємодії, і саме це визначення асертивної поведінки дає  нам право вважати асертивність важливою складовою конфліктологічної компетентності, яка представляє собою рівень розвитку обізнаності людини про діапазон можливих стратегій конфліктуючих сторін і вміння допомагати у реалізації конструктивної взаємодії у конкретній конфліктній ситуації. 

4. Поняття толерантності у діяльності соціального педагога. Поняття емоційної стійкості

Ще одна особистісна якість соціального педагога, на яку нам би хотілося звернути увагу ─ толерантність.

Повага прав іншої людини, усвідомлення важливості цієї розмаїтості й можливості жити разом, не наносячи один одному збитку – усе це пов'язують із поняттям «толерантність».

Толерантність соціального педагога – це його вміння керувати собою у будь-якій ситуації й умовах, зберігаючи при цьому привітність, ввічливість, здатність помічати не тільки себе, а, насамперед, іншого. Цю думку добре підтверджує вираз М. Кнебель: «Зберігати рівний, спокійний настрій – велика справа у педагогіці. Це обов’язкова техніка, якою педагог повинен володіти».
Актуальність проблеми толерантності підкреслювалася ще античними філософами, які застерігали: «Трьох речей необхідно уникати у житті: ненависті, заздрості й зневаги» .
У багатьох культурах поняття «толерантність» є своєрідним синонімом «терпимості»: від лат. tolerantia – терпіння. У процесі історико-культурного розвитку й становлення філософської думки категорія «терпимості» («толерантності») змінювалася.

Гармонія стосунків передбачає, насамперед, повагу суб’єктів один до одного. Таке смислове навантаження несе визначення «толерантності», запропоноване американським словником «American Heritage Dictionary»: «толерантність – здатність до визнання або практичне визнання й повага переконань і дій інших людей». Утім, мальтійський дослідник Кеннет Уейн у статті «Освіта і толерантність» приходить до висновку, що визначення «толерантності», наведене американським словником, є неповним, тому що «толерантність не тільки є визнанням упевнень і переконань дій інших людей, але визнання й повага «інших людей», які різняться від нас». Отже «толерантність» поширюється на осіб (групу осіб), які прагнуть позитивної взаємодії, упорядкованих стосунків, які не порушують загальнолюдські закони буття, і не наносять шкоду іншим особам при реалізації їхніх свобод .
На нашу думку, толерантність викладача – це його вміння керувати собою у будь-якій ситуації й умовах, зберігаючи при цьому привітність, ввічливість, здатність помічати не тільки себе, а, насамперед, іншого. 

Виникає питання – чому ми пов’язали толерантність і конфліктологічну компетентність? Тому що  само поняття конфліктологічної компетентності  вже передбачає вихідне толерантне ставлення до іншої особи (що пов’язує її із соціально-перцептивною й аутопсихологічною компетентністю) і сприяє створенню умов для рівноваги у разі виникнення конфлікту. У випадку виникнення конфлікту  з’являється необхідність його грамотного вирішення, і саме тут нам необхідні знання з конфліктології, тобто знання про закономірності виникнення та розвитку конфлікту для сприяння його ліквідуванню або конструктивному вирішенню. Інколи буває важко зберігати спокій і витримку, якщо конфлікт уже розгорівся. Однак, якщо ви зможете виробити установку толерантності, тоді вам легше буде заспокоїти себе й іншу людину, а у подальшому дозволить концентрувати увагу на головному. Отже, для того щоб транслювати у процесі навчання і виховання свою індивідуальність, необхідна висока ступінь особистісного розвитку педагога, тобто висока ступінь професійної компетентності. 

( Питання для самоконтролю: 
1. Окресліть які вимоги до особистості соціального педагога мають пред’являтися у процесі вирішення педагогічних конфліктів.

2. Які прагнення, бажання, потреби найчастіше утягують людину у конфлікт?

3. Що допомагає людині стримуватися у конфлікті, а що сприяє активному продовженню конфлікту?

4. За якими ознаками визначають конфліктну або неконфліктну людину? Яку роль вони відіграють у конфліктній поведінці? 
5. Що необхідно соціальному педагогу для того, щоб бути  толерантним?

( Практичні завдання:

1. Вправа «Моя поведінка у конфлікті».

Ви могли помітити, що неоднаково реагуєте у різних конфліктних ситуаціях. Ваша реакція залежить від осіб або положень, з якими Ви зіштовхуєтеся. Ви реагуєте агресивно, коли Вас застають зненацька, чи лишаєтесь цілком спокійним? Які ситуації спонукають Вас стримувати власні почуття? Спробуйте знайти причини, які спонукають Вас реагувати тим чи іншим чином, поміркуйте, чому це відбувається. Які люди Вас дратують при цьому?

Я реагую на конфлікт таким чином:______________________________

Я реагую так чи інакше у таких випадках:_________________________

Я реагую так чи інакше у спілкуванні з такими людьми:_____________

Опишіть реакцію деяких ваших знайомих на конфлікт

	ХТО
	РЕАКЦІЇ НА КОНФЛІКТ

	
	


ПЕРЕЛІК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ
1. Анцупов А.Я. Конфликтология: [учебник для вузов] / А.Я. Анцупов, А.И. Шипилов. – [2-е изд., перераб. и доп. ]. – М.: ЮНИТИ, 2004. – 591 с.

2. Баныкина С. В. Конфликты в современной школе. Изучение и управление /  С.В. Баныкина, Е.И.Степанов. – [2-е изд. ]. – М.: КомКнига, 2012. – 184 с.

3. Волков Б.С. Конфликтология: [учебное пособие для вузов] / Б.С. Волков, Н.В. Волкова. – М.: ЭКСМО, 2017. – 412 с.

4. Дмитриев А.В. Конфликтология: [учебное пособие] / А.В. Дмитриев. – М.: Гардарики, 2003. – 320 с.

5. Ішмуратов А.Т. Конфлікт і згода / А.Т. Ішмуратов. – К.: Вид-во «Наукова думка», 1996. – 189 с.

6. Ложкин Г.В. Практическая психология конфликта: [учебное пособие] /  Г.В. Ложкин, Н.И. Повякель. – [2-е изд. ]. – К.: МАУП, 2002 – 256 с.

7. Козырев Г.И. Введение в конфликтологию: [учебное пособие для студ. высш. учебн. заведений] / Г.И. Козырев. – М.: Гуманит. изд. центр ВЛАДОС, 2001. – 176 с.

8. Мириманова М.С. Конфликтология: [учебник для студ сред. пед. учеб. заведений]/ М.С. Мириманова. – М.: Издательский центр «Академия», 
9. Яхно Т.П. Конфліктологія та теорія переговорів: навчальний посібник / Т.П. Яхно, І.О. Куревіна. – К.: Центр учбової літератури, 2012. – 168 с.

РЕКОМЕНДОВАНА ЛІТЕРАТУРА

1. Андреев В.И. Конфликтология: искусство спора, ведения переговоров, разрешения конфликтов / В.И. Андреев. – М.: Народное образование, 2005. – 128 с. 
2. Анцупов А.Я. Конфликтология: [учебник для вузов] / А.Я. Анцупов, А.И. Шипилов. – [2-е изд., перераб. и доп. ]. – М.: ЮНИТИ, 2004. – 591 с.
3. Бабосов Е.М. Конфликтология / Е.М. Бабосов. – Мн.: Право и экономика, 2007. – 360 с.
4. Бандурка А.М. Конфликтология: [учебное пособие для вузов] / А.М. Бандурка, В.А. Друзь. – Харьков: Ун-т внутр. дел, 1997. – 355 с.
5. Баныкина С. В. Конфликты в современной школе. Изучение и управление /  С.В. Баныкина, Е.И.Степанов. – [2-е изд. ]. – М.: КомКнига, 2012. – 184 с.
6. Волков Б.С. Конфликтология: [учебное пособие для вузов] / Б.С. Волков, Н.В. Волкова. – М.: ЭКСМО, 2017. – 412 с.
7. Гірник А. Конфлікти: структура, ескалація, залагодження / А. Гірник, А. Бобро. – [2-е вид. ]. – К.: Вид-во Соломії Павличко «Основи», 2004. – 172 с.
8. Дмитриев А.В. Конфликтология: [учебное пособие] / А.В. Дмитриев. – М.: Гардарики, 2003. – 320 с.
9. Ішмуратов А.Т. Конфлікт і згода / А.Т. Ішмуратов. – К.: Вид-во «Наукова думка», 1996. – 189 с.
10. Леонов Н.И. Конфликты и конфликтное поведение. Методы изучения: [учебное пособие] / Н.И. Леонов. – СПб.: Питер, 2005. – 240 с.
11. Ложкин Г.В. Практическая психология конфликта: [учебное пособие] /  Г.В. Ложкин, Н.И. Повякель. – [2-е изд. ]. – К.: МАУП, 2002 – 256 с.
12. Козырев Г.И. Введение в конфликтологию: [учебное пособие для студ. высш. учебн. заведений] / Г.И. Козырев. – М.: Гуманит. изд. центр ВЛАДОС, 2001. – 176 с.
13. Конфліктологія; навч. посіб. / [Л.М. Ємельяненко,  В.М. Петюх, Л.В. Торгова, А.М. Гриненко]. – К.: КНЕУ, 2003. – 315 с.
14. Конфліктологія: підручник / [за ред. Г.В. Гребенькова]. – Львів: Магнолія 2006, 2011. – 229 с. 
15. Мириманова М.С. Конфликтология: [учебник для студ сред. пед. учеб. заведений]/ М.С. Мириманова. – М.: Издательский центр «Академия», 2003. – 320 с.
16. Рудакова И.А. Конфликтология для педагогов: [учебное пособие] / И.А. Рудакова, С.В. Жильцова, Е.А. Филипенко. – Ростов-на-Дону: «Феникс», 2005. – 155 с.
17. Рыбакова М.М. Конфликт и взаимодействие в педагогическом процессе / М.М. Рыбакова. – М.: Просвещение, 1991. – 127 с.
18. Скібіцька Л.І. Конфліктологія: [навчальний посібник] / Л.І. Скібіцька. – К.: Центр учбової літератури, 2007. – 384 с.
19. Цюрупа М.В. Основи конфліктології та теорії переговорів: [навчальний посібник]/ М.В. Цюрупа. – К.: Кондор, 2004. – 172 с.
20. Яхно Т.П. Конфліктологія та теорія переговорів: навчальний посібник / Т.П. Яхно, І.О. Куревіна. – К. Центр учбової літератури, 2012. – 168 с.

Інформаційні ресурси
1. Практикум по конфликтологии[Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://piter.com. 
2. Динамика конфликта [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://psylist.net.
Термінологічний словник

Арбітр – посередник, мета якого проаналізувати конфлікт, дати оцінку конфліктній ситуації і поведінці учасників з позиції соціальних норм, розробити рекомендації щодо його ліквідації або ескалації шляхом вибору способів дії, обов’язкових для учасників конфлікту.

Вальвація конфлікту – (від лат. valvo – маю вартість) -  означає, що підвищується вартість негативних, як правило, моральних оцінок дій і намірів протилежних сторін.

Вирішення конфлікту – відновлення нормального спілкування.

Генералізація конфлікту – розширення зони конфлікту, тобто перехід до більш глибоких протиріч при зіткненні мотивів, інтересів, цілей.

Деструкція – діяльність, спрямована проти чиїхось інтересів.

Деструктивні (негативні) конфлікти – результат неадекватного сприйняття окремими учасниками конфлікту оточуючої реальності, різкого розходження поглядів, інтересів, прагнень людей, а інколи й – результат егоцентричних корисних цілей.

Динаміка конфлікту - хід його розвитку у часі, зміни під впливом різних внутрішніх механізмів, а також зовнішніх факторів та умов.
Ескалація (від лат. scala – розширення, підсилення) – характеристика динаміки конфлікту; розширення і поглиблення конфлікту, тобто залучення нових учасників і формування нових агресивних намірів; посилення інтенсивності конфлікту між двома чи кількома сторонами.
Інцидент (від лат. incidents- те, що відбувається) – подія, що є „детонатором”  конфлікту, приводом для переходу його суб’єктів до відкритих конфліктних дій.

Компроміс (від лат. comprpmissum – угода, згода) -  порозуміння із супротивником, що досягається шляхом взаємних поступок; пристосування до обставин. 

Конфлікт – зіткнення двох або більше різноспрямованих сил з метою реалізації їх інтересів в умовах протидії.

Конфліктна ситуація – обставини, релевантні конфліктові і пов’язані з виникненням проблеми: описання конфлікту в контексті справжнього стану справ; обставини. Які пов’язані зі спробами розв’язати проблему; події, об’єкти, якості об’єктів, їх відносини, котрі „цікаві” чи „небезпечні” під кутом зору конфліктної проблеми у світлі конфліктних інтересів і побоювань.

Конфліктологія – відносно нова та специфічна галузь наукових знань, яка вивчає теорію та практику попередження та вирішення конфліктів.

Конфліктологія – практична наукова дисципліна та разом з цим область професійної діяльності, що вимагає спеціальних знань, вмінь та навичок з врегулювання конфліктів і, відповідно, спеціальної підготовки.

Конфліктогени – слова, наміри, дії або бездіяльність, які „сприяють виникненню конфлікту”.

Конструктивні конфлікти (позитивні) пов’язані з розбіжностями з принципових питань, проблемами сторін, що конфліктують. Такі конфлікти мають сприяти розвитку, руху до нових цілей, і, як правило, супроводжуються формуванням нових цінностей і організаційних форм.

Конфронтація (від лат. con – разом і fronts- чоло) – протиборство, протистояння, зіткнення інтересів.

Консенсус – згода стосовно норм (спільна легітимізація, універсальна справедливість).

Об’єкт конфлікту – це елемент матеріальної, чи духовної сфери, який знаходиться на перетині інтересів конфліктуючих сторін.
Опонент (від лат. opponens – той, що заперечує ) – учасник суперечки, конфлікту.

Передконфліктна ситуація – це такий стан загострення стосунків між майбутніми учасниками конфлікту, який свідчить про наявність об’єктивних обставин та суб’єктивного настрою людей до конфліктної взаємодії. 

Протиборство – конфліктне суперництво.

Розв’язання конфлікту – така зміна у поведінці чи у властивостях одного або обох учасників, за якої вони більше не конфліктують один з одним.

Урегулювання конфлікту –відбувається на основі поступок сторін, переходу від стану боротьби до стану співробітництва.

Учасники конфлікту – люди, не задоволені спілкуванням у зв’язку з його порушенням.
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Четвертий етап – 1972 – 1992 рр.


Формування концептуальних підходів до конфлікту як наукової проблеми





Третій період – 1992р. – до теперішнього часу


Поява перших міждисциплінарних досліджень, конфліктологія починає формуватися у самостійну науку.





Перший період до 1924 року


Зародження та розвиток конфліктологічних ідей, конфлікт як самостійне явище не виокремлюється





Другий період – 1924 – 1992рр.


Зародження і розвиток галузей конфліктології





Перший етап – 1924 – 1935 рр.


Перша „хвиля” наукових публікацій в межах окремих наук





Другий етап – 1935 – 1949 рр.


Спад інтенсивності у вивченні проблеми конфлікту





Третій етап – 1949 – 1972 рр.


Відродження інтересу до проблем конфлікту і проведення перших дисертаційних досліджень конфліктів





КОНФЛІКТОЛОГІЯ





Філософія





Соціологія





Психологія





Соціальна психологія





Соціобіологія





Психологія особистості





Соціологія конфлікту
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Методи нормативної регуляції конфлікту
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