М. Дернаковский, бизнес-тренер, коуч-тренер, 

тренер НЛП международной категории,

директор консалтинговой компании «Коучинг Центр»,

международного центра «Азбука НЛП».

СТРАТЕГИЯ РАЗРЕШЕНИЯ КОНФЛИКТА.

В предыдущей статье мы рассмотрели подходы в управлении конфликтами. Все эти подходы не являются плодом фантазии психологов-теоретиков. Они и так используются людьми в их повседневности. Просто психологи «подсмотрели», как люди обычно поступают при возникновении конфликтных ситуаций, выделили наиболее эффективные способы поведения и определили эти способы как стратегии, выделив последовательность шагов. 

Сейчас мы с вами рассмотрим наиболее эффективную стратегию управления конфликтом внутри организации или с постоянным партнером по бизнесу – стратегию разрешения конфликта. Эта стратегия хорошо подходит для людей, которым предстоит довольно много работать рядом и учитывает долгосрочные перспективы сотрудничества. Стратегии, которые направлены на взаимодействие с разъяренным клиентом, мы рассмотрим позже. Итак, стратегия разрешения конфликта состоит из 7 шагов.

Шаг № 1. Становимся честным и искренним.

Как мы уже выяснили, никакой конфликт не может быть улажен, пока в нем не проявятся истинные мотивы людей, а не их претензии. Честность - вот идеальная основа для улаживания конфликта.

Случается, что в конкретной ситуации быть честным трудно или вообще невозможно. Нелегко настроиться на честность, когда человек находится в наступательной или оборонительной позиции (что и происходит с большинством из нас в экстремальных ситуациях). Если нам не хватает духу быть честными, мы, по крайней мере, должны стремиться к искренности, то есть не прятаться за маской, а быть самим собой. Во время конфликта мы иногда даже сами не понимаем, кто мы. Бывает так, что под давлением обстоятельств мы длительное время не живем своей настоящей жизнью, играя различные роли на работе и дома. 

Шаг № 2. Выясняем реальную проблему.

Конфликты могут принимать много обличий. Иногда то, что кажется проблемой, на самом деле к реальным проблемам не относится. Например, вам кажется, что у вас конфликт с начальством из-за того, что вы считаете необходимым съездить в командировку и посмотреть на клиента лично, а ваш начальник предлагает просто позвонить ему по телефону. Заглянув поглубже, вы, может быть, поймете, что реальная проблема - ваша неудовлетворенность размером зарплаты (вы уверены, что должны платить больше). А командировки с обедами в ресторанах, хорошими отелями и арендованными машинами - хоть какое-то возмещение за то, что вам недоплачивают.

Или вам кажется, что у вас с мужем (женой) конфликт из-за распределения обязанностей в домашнем хозяйстве. А реальная проблема, если заглянуть поглубже, окажется в том, что вы недовольны, что домашние обязанности не позволяют вам работать на полную ставку на хорошо оплачиваемой работе. Реальная проблема часто скрывается за многими кажущимися. Но ведь нельзя уладить конфликт, пока вы не займетесь всамделишной проблемой. 

Шаг № 3. Отказываемся от желания победить.

Всякий раз, когда в споре проявляется установка "победа любой ценой", неизбежны потери того или иного рода. То, что внешне выглядит победой, нередко оборачивается поражением или сохранением нежелательного "статус-кво". Победа в конфликте - это нелепость. Проблема должна быть улажена, а не выиграна. При решении проблемы стороны могут быть не слишком довольны результатом, но все согласны, что дело окончено. Победа - вещь более зыбкая, она может оставлять более неприятный осадок. Кроме того, при улаживании отношения зачастую сохраняются, а при победе от них остаются только воспоминания.

Шаг № 4. Находим несколько возможных вариантов решений.

Большинство ситуаций может развиваться в самых разных направлениях, а конфликтующим приходится выбирать из нескольких возможностей. Четвертый шаг стратегии основан на понимании того, что нужно иметь различные варианты решения конфликта. Благодаря нескольким возможным вариантам у противной стороны появляется выбор, и вероятность разрешения конфликта повышается. Чем больше возможных вариантов, тем выше ваши шансы найти общую почву для примирения. Поиск различных подходов помогает отказаться от "позиционного" мышления, когда решению нет никакой альтернативы. Да и сам процесс выработки нескольких возможных решений является проверкой искренности намерений сторон. На самом деле стороны, искренние в своем намерении уладить конфликт, постараются найти больше чем одно возможное решение.

Шаг № 5. Выбираем лучший вариант.

Чем определяется, какой из возможных вариантов решений при данных обстоятельствах окажется наилучшим? Ответ может показаться слишком простым: "Выбирайте лучший работающий вариант из всех, которые вам удалось придумать".     Нередко лучшее для вас решение не годится - оно просто не будет принято другой стороной. А наиболее реальное решение часто ничего хорошего не дает вам. Таким образом, ваша цель - выбрать вариант, который как можно больше дает каждой из сторон и при этом реален. Реальный - в данном случае означает способный сдвинуть дело с мертвой точки. Решение, к которому вы придете, должно позволить перейти от конфликтной ситуации к улаживанию конфликта. Разработка нескольких вариантов потенциального решения конфликта будет способствовать реальному его разрешению. И не забудьте: то, к чему вы стремитесь, - это улаживание, а не победа.

Шаг №6. Говорим так, чтобы нас наверняка услышали.

Общение - это главный инструмент при улаживании конфликтов. Без информирования другой стороны о ваших намерениях и предложениях по разрешению конфликта ваша борьба никогда не завершится. При улаживании конфликтов и решении проблем общение всегда имеет место, но нередко его эффективность страдает из-за гнева участников, отсутствия ясности или из-за нежелания перейти от слов к поступкам.

Чтобы эффективно общаться, нужно уметь слушать. Умение активно слушать становится ключевым элементом в процесс общения. Только тогда, когда человек почувствует, что его сообщение дошло до адресата, он сможет выслушать ваше сообщение. Такова природа человека. Вы просто неспособны слушать другого, если чувствуете, что он не слышит вас. Большинство из нас слушает, обыгрывая в мозгу свою интерпретацию того, что говорит другой человек. Такого рода "общение" не может помочь при улаживании конфликтов. 

Также нужно привлечь внимание слушателей.  Никто  ничего не услышит, если будет невнимателен. Просто спросите в начале своей речи ( а то и во время ее): "Вы меня понимаете?" 

По возможности постарайтесь избегать эмоций, своих интерпретаций и суждений. Чем больше вы высказываетесь только и исключительно по делу, тем больше шансов, что ваше сообщение будет воспринято. 

Необходимо, чтобы ваше предложение было понято и послужило стимулом к действию. Как вам узнать, что ваше сообщение понято? Как уже указывалось, взять и спросить. Нередко вы сможете судить, поняли вас или нет, по реакции: если она бурная и эмоциональная, вероятней всего, ваше сообщение не дошло до сознания слушателей. Что ж, попытайтесь еще раз. Собственно говоря, если уж вы хотите уладить конфликт, вы должны быть готовы обращаться к оппоненту снова и снова, пока не почувствуете, что он вас понял.

И самое важное, так уж заведено, что человек привык внимательно прислушиваться не к утверждениям собеседника, а к обращенным к нему вопросам. Вопросы позволяют превратить речь из монолога в диалог. И если, наряду с активным слушанием, вам удастся выразить вашу позицию через вопросы, обращенные к собеседнику или подводить собеседника своими вопросами к нужному выводу, то вы будете услышаны наверняка.
Шаг№ 7. Бережем отношения.

Уладить конфликт - значит сохранить взаимоотношения. Последний шаг делается по направлению к тому, чтобы стороны объективно оценили друг друга и предприняли возможные усилия для признания ценности и важности своих взаимоотношений, даже при их нынешнем конфликте. Этот шаг одинаково пригоден для споров между работниками и администрацией, между поставщиками и потребителями, между мужем и женой.

Для улаживания конфликта необходимо, чтобы все участники признали, что каждый из них ценен сам по себе как личность, что в позициях оппонентов могут быть свои достоинства, что каждого волнуют свои (иногда одинаковые) проблемы и что у каждого из них где-то глубоко внутри скрыто одно желание: уладить конфликт и сохранить взаимоотношения. Если же вы не видите смысла в том, чтобы сохранить взаимоотношения при конфликте или раздоре, то вы не заинтересованы в его улаживании. В таком случае может быть и не стоит обращаться к этой стратегии. Но даже если вы хотите прекратить затянувшуюся склоку, без внимания к проблеме взаимоотношений уладить конфликт вам не удастся.

Этот шаг - последний из семи шагов процесса, но это не значит, что признать существование друг друга и ценность попытке примириться обязательно нужно в самом конце. Может быть, в конце, а может быть, и в самом начале. 


Дополнительную информацию можно увидеть www.nlp.of.by/library.htm 

