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Конфликты – довольно распространённая ситуация в общении. Они являются естественной частью нашей жизни, могут ожидать нас при встрече с новым человеком или в беседе с давно известным. В какой-то мере они даже необходимы для развития ситуации и отношений, для роста личности.

     Конфликт (лат. confliktus) – означает столкновение противоположно направленных сторон, мнений, сил, поэтому конфликт – это отсутствие согласия между двумя и более сторонами: лицами или группами.

     Движущей силой любого конфликта является столкновение целей, интересов и мотивов его участников.

     Психологи выделяют пять типовых стилей поведения в конфликтных ситуациях, в зависимости от того, чьи интересы и как отстаиваются во время конфликта:

 Конкуренция – стремление добиться удовлетворения своих интересов в ущерб другого.

Сотрудничество – выбор альтернативы, максимально отвечающей интересам обеих сторон.

Компромисс – выбор, при котором сторона что-то выигрывает, но что-то и теряет. 

Уклонение – уход от конфликтных ситуаций, от достижения собственных целей.

Приспособление – принесение в жертву собственных интересов ради интересов другого.

Шесть ступенек к разрешению конфликта
1. Чего я так хочу, что это привело к конфликту? Чего хочет человек, с которым у меня конфликт?

2. Из-за чего возник конфликт? Нам обоим хочется получить одно и то же? Или мы хотим, чтобы что-то разное происходило одновременно? Например, спорим ли мы из-за футбольного мяча или же из-за того, в какую играть игру во время перемены и какую смотреть телевизионную программу?
3. Могу ли я придумать решение, при котором мы оба получим, чего хотим? Сколько таких решений я могу придумать? Сколько мы их можем придумать вместе с моим противником? Сколько решений нам могут подсказать одноклассники?
4. Какое из этих решений самое лучшее? К чему приведет каждое из предлагаемых решений? Буду ли я доволен их результатами? Будет ли доволен мой противник?
5. Какие решения наиболее приемлемы для нас обоих? С каким из них мы оба согласимся? Будем ли мы придерживаться этого решения?
6. С чего нам следует начать после того, как мы примем решение, и из чего будет ясно, что мы не ошиблись? Будем ли мы придерживаться этого решения в дальнейшем?
Пятнадцать правил поведения в конфликтных ситуациях:
1. Дайте партнеру “выпустить пар”. 

2. Потребуйте от него спокойно обосновать претензии. Сбивайте агрессию неожиданными приемами.

4. Не давайте ему отрицательных оценок, а говорите о своих чувствах. 

5. Попросите сформулировать желаемый конечный резуль​тат и проблему как цепь препятствий.
6. Предложите клиенту высказать свои соображения по разрешению возникшей проблемы и свои варианты решения. 

7. В любом случае дайте партнеру “сохранить свое лицо”. 

8. Отражайте как эхо смысл его высказываний и претен​зий. 

9. Держитесь как на острие ножа в позиции “на равных”. 

10. Не бойтесь извиниться, если чувствуете свою вину.
11. Ничего не надо доказывать. 

12. Замолчите первым
13. Не характеризуйте состояние оппонента. 

14. Уходя, не хлопайте дверью. 

15. Говори, когда партнер остыл. 

16. Независимо от результата разрешения противоречия старайтесь не разрушать отношения.

