Как разрешать конфликтные ситуации

Невозможно представить себе жизнь любого человека без конфликтных ситуаций и переживаний. Конфликт – это столкновение, серьезное разногласие, во время которого человеком овладевают неприятные чувства и эмоции. Конфликты неизбежны, они появляются при любых жизненных обстоятельствах.
Почему же в нашей жизни возникают конфликты? Общаясь друг с другом, люди воспринимают информацию по-разному, что ведет к недопониманию, появляется напряжение в отношениях, а значит, возникает опасность конфликта. Причины конфликтов самые разные: несовпадение целей и желаний, неуважение к другим людям, неумение общаться, разница чувств и состояний, незнания правил и норм поведения, законов. 
Многие негативно относятся к противоречиям и конфликтным ситуациям. Действительно, мы сильно переживаем, ухудшается наше физическое и психологическое состояние, портятся отношения с близкими людьми. Поэтому любые конфликты нуждаются в разрешении. В противном случае напряжение нарастает, а проблемы только увеличиваются. Чтобы уметь разрешать конфликтные ситуации, важно, во-первых, обладать определенными знаниями в этой области, во-вторых, необходимо развивать в себе навыки конструктивного поведения.

Выделяют 5 стратегий поведения в конфликтной ситуации. Они различаются тем, на что ориентирован человек: на удовлетворение собственных интересов или интересов других людей.
1. Соперничество – стремление добиться удовлетворения своих интересов в ущерб другому.

2. Избегание – стремлении выйти из конфликтной ситуации, не решая еѐ, не уступая своего, но и не настаивая на своем.

3. Приспособление – тенденция сглаживать противоречия, жертвуя своими интересами.

4. Компромисс – урегулирование разногласий через взаимные уступки.

5. Сотрудничество – урегулирование разногласий через поиск решения, которое удовлетворило бы интересы всех сторон.
Конечно же, наиболее продуктивная тактика – сотрудничество или поиск компромиссного решения. Китайская поговорка гласит: «Чтобы сделать хлопок, нужны две ладони». Это вполне справедливо и в отношении решения конфликта.
Как вести себя при конфликте и 
конструктивно решить проблемную ситуацию?
Оказавшись в центре конфликта, нужно помнить об уважении. Это непросто. Да, мы не всегда можем влиять на отношение одноклассников, друзей, родителей, учителей, но можем контролировать свои реакции.

Что делать, когда эмоции на пределе?

Дышите. Этот совет кажется слишком простым, но, когда почувствуете, что выходите из себя, сосредоточьтесь на дыхании. Сделайте несколько глубоких вдохов: кислород поможет телу успокоиться.

Чувствуйте. Начните с описания своих эмоций. Не давайте отрицательных оценок оппоненту. Когда ведешь переговоры, сначала лучше говорить о том, что ты чувствуешь, а не о том, чего хочешь! («Когда ты делаешь… и…, я чувствую себя…»). Постарайтесь осознать, что вы чувствуете. Скажите, как бы вам хотелось изменить ситуацию и что для этого нужно, — именно с этого начинается продуктивная беседа.

Слушайте. Во время конфликта иногда полезнее слушать, чем говорить. Что чувствует человек по ту сторону баррикад? Чего вы сами хотите? Можно ли найти компромисс?

Держите себя в руках. Иногда в ссоре очень хочется обидеть или задеть другого. Но это не приблизит вас к разрешению конфликта, а лишь усугубит его. Даже если вам хорошо известны слабые места оппонента, скажите себе, что есть более цивилизованный способ заявить о своих потребностях. 
Говорите. Худшее, что можно сделать во время ссоры, – закатить глаза, хлопнуть дверью, демонстративно молчать и игнорировать оппонента. Говорите о том, что вас беспокоит, как вам хочется разрешить эту ситуацию и почему. А когда почувствуете, что надо прекратить разговор, сделайте это вежливо. Если вы слишком расстроены и срываетесь на крик, скажите, что вам нужна пауза. Потом вы сможете продолжить обсуждение с того момента, где остановились. В перерыве — дышите! 
Дайте возможность оппоненту «выпустить пар». Если ваш оппонент раздражен и агрессивен, т.е. переполнен отрицательными эмоциями, то нужно помочь ему снизить внутреннее напряжение. Пока этого не случиться, договориться с ним будет трудно или невозможно. Например, можно задать неожиданный вопрос совсем о другом, попросить совета, сказать комплимент, выразить сочувствие. И конечно же, вести себя спокойно, уверенно, но невысокомерно.

Выбирайте, за что бороться. Если вы заметили, что каждый разговор с конкретным человеком превращается в ссору, подумайте, о чем вы обычно спорите. Вдруг вы заводитесь из-за пустяков? Иногда лучше уступить в мелочах и сохранить доброжелательные отношения.

Будьте готовы, что вам откажут. Вся суть переговоров в том, что вы не всегда получаете желаемое. Обе стороны должны в чем-то уступить. Слышать в ответ «нет» или «не сейчас» неприятно, но скандалом делу не поможешь.

Признайте ошибки. Возможно, вам придется признать, что вы кого-то обидели в ходе ссоры, а это всегда непросто. Не цедите сквозь зубы «простите», надеясь, что этого будет достаточно. Извинитесь искренне, скажите что-нибудь вроде: «Мне очень жаль, что я на тебя накричала. Я знаю, тебе было очень обидно. Прости меня». Искреннее извинение показывает, что вам не все равно. 

Не требуйте, а договаривайтесь

В любой конфликтной ситуации пригодится умение вести переговоры. Договариваясь, мы стремимся прийти к компромиссу. Умение договариваться – один из ключевых навыков, который поможет вам добиться желаемого результата. Запомните, как можно и нельзя себя вести, пытаясь разрешить конфликты.
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В процессе переговоров важно выявить общую цель, способы решения проблемной ситуации и проговорить общие выводы, которые помогут избежать ошибок общения и взаимодействия в будущем.

Развивайте в себе такие качества, как тактичность, отзывчивость, самоконтроль, умение слушать собеседника, способность сочувствовать и сопереживать, умение адекватно воспринимать критику, отстаивать свою позицию, умение четко говорить о своих желаниях, стремление сотрудничать и договариваться, и конфликтных ситуаций в жизни станет меньше!
