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Предупреждение конфликтных ситуаций.

Конфликт, как и болезнь, легче предупредить, чем лечить. Средства для предупреждения (профилактики) конфликтной ситуации и конфликтов довольно много. Рассмотрим некоторые из них.

Наиболее перспективно предупреждение развития конфликтной ситуации на ранних стадиях, на стадии ее зарождения. При этом следует обращать внимание на характерные штрихи, которые могут свидетельствовать о зарождении конфликтной ситуации в коллективе. Это может быть подчеркнутая холодность в отношениях, двусмысленные высказывания, отчужденность сотрудника или группы сотрудников, затянувшиеся «выяснения» отношений.

Главным условием предупреждения конфликтных ситуаций является здоровый нравственно-психологический климат в коллективе. Это уважение достоинств личности, доброжелательность, самокритичность, плановая ритмичность труда, авторитет руководителя. Психологический климат влияет на душевную комфортность и работоспособность всего  коллектива. Сотрудник впитывает отношение коллектива к нему и отвечает таким же отношением к окружающим.

Эффективным средством надо признать устранение из делового общения суждений и оценок, ущемляющих честь и достоинство собеседника. Суждения и оценки, высказанные с чувством нескрываемого превосходства или пренебрежения крайне не желательны. Такие оценки часто ведут к конфликтам. Конечно, совсем устранить из делового общения оценочный подход к предметам разговора практически невозможно. Поэтому нужно делать упор на положительные суждения и оценки, помня, что все люди более благосклонно принимают позитивную информацию, а не негативную, которая часто приводит к конфликтным ситуациям. Оценки должны быть честными, по возможности тактичными и не касаться самого собеседника. 

Другим эффективным средством предупреждения конфликтных ситуаций является недопущение при деловом общении спора, так как во время спора человеку редко удается, сохранит самообладание и достоинство. Споря, мы начинаем, горячится и, сами того не замечая, делаем обидные замечания и допускаем грубость.

Хорошим средством предупреждения конфликтов служит умение слушать собеседника. Оно является критерием коммуникабельности. От того, на сколько собеседнику предоставлена возможность высказаться, во многом зависит его расположение и доверительность.

Типичными ошибками, которые присущи не умеющим слушать, являются недостаточная сосредоточенность на сути разговора, субъективное восприятие отдельных фактов и аргументов, раздражительность по поводу сказанного. Можно избежать подобных ошибок, если внутренне настроится на выслушивание собеседника, приглушить свои эмоции, чтобы объективно оценивать получаемую информацию и делать на ее основе адекватные выводы.

Существенно снижает вероятность возникновения конфликтной ситуаций вежливая манера разговора. Такие фразы, как «Прошу извинить», «Буду очень признателен», «Если это вас не затруднит», «Не сочтите за назойливость» и т.д., подобно машинному маслу «смазывают шестеренки» монотонно протекающей деловой беседы и, кроме того, являются признаком хорошего воспитания.  

