КОНФЛИКТ- это столкновение противоположно направленных целей, мнений, взглядов двух и более людей.
Конфликтная ситуация  - это наличие противоположных интересов.

ДЕСЯТИШАГОВАЯ МОДЕЛЬ ВЫХОДА ИЗ КОНФЛИКТОВ
1.Взять под контроль эмоции (сделать попытку, осознать причины своего страха, обиды или гнева).
2. Понять истинные причины и цели конфликта (чего хочет, мой оппонент и чего добиваюсь я). 
3. Локализовать конфликт (не выдвигать нескольких причин, не вспоминать прошлых обид).
4. Внимательно выслушать оппонента и понять его позицию, попросить высказывать факты, а не домыслы.
5. Установить доброжелательный тон разговора.
6. Разобрать конфликт пункт за пунктом, пытаясь не переубедить (бесполезно), а прийти к согласию.
7. Мыслить позитивно, т.е. найти общность взглядов и интересов (эффект ассимиляции).
8. Согласиться с тем, в чем человек прав.
9. Необходимо помнить, что ничто так не разоружает оппонента, как создание ему условий почётного отступления.
10.При необходимости прибегнуть к услугам третейского судьи - авторитета для обоих (т.к. если 9 предыдущих модели  не сработали - вы в состоянии психологической несовместимости).
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