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1. Определение и виды конфликтов

Под конфликтом (от лат. conflictus — «столкновение») понимается столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений, взглядов, возникающих в процессе взаимодействия. Как правило, конфликт сопровождается негативными эмоциями.

При построении классификации конфликтов можно использовать разные критерии.

Так по месту локализации (протекания конфликтов) можно выделить: внутриличностный, межличностный, личностно-групповой, межгрупповой конфликты.  

1. Внутриличностный конфликт протекает во внут​реннем мире человека, возникает при наличии у чело​века различных целей, мотивов, желаний. При этом достижение одних целей, желаний или мотивов пред​полагает отказ от достижения других.
2. Межличностный конфликт возникает между дву​мя или более личностями. В ситуации межличностно​го конфликта люди, как правило, преследуют несовместимые цели либо придерживаются несовместимых ценностей и норм, пытаясь реализовать их, во взаимо​отношениях друг с другом. Либо стремятся к достиже​нию одной и той же цели, которая может быть достоя​нием лишь одной из конфликтующих сторон.

Среди причин, порождающих межличностные кон​фликты, можно назвать:
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недостаток информации;
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малая коммуникабельность;
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скованность боязнью выбора и т. п.

После обнаружения скрытых причин и источников конфликта необходимо провести коррекцию проблемы путем подходящей реакции на нее.

Например, если конфликт связан с различиями в жизненных планах, реакция может заключаться в од​ном из компромиссов, выработанных в результате пе​реговоров и поиска взаимовыгодных решений.

Если причиной конфликта являются личностные осо​бенности человека (страхи, нерешительность), то ре​шение может заключаться в выработке методов по пре​одолению этих качеств личности.

3. Личностно-групповой конфликт возникает в слу​чае несоответствия поведения личности групповым нор​мам, представляет собой столкновение отдельного че​ловека и группы в целом.

Конфликты на уровне взаимодействия личности и группы встречаются в различных вариантах:
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конфликт руководителя с подчиненными — причиной возникновения такого конфликта мо​жет быть низкая компетентность руководителя;
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влияние отрицательно настроенных неформаль​ных лидеров;
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назначение нового руководителя «со стороны» при наличии достойного претендента на эту должность в самой группе;
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не подходящий стиль управления;
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конфликт рядового члена группы с коллекти​вом — причиной возникновения конфликта могут быть личностные особенности человека (конфликтная личность);
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нарушение группой норм, значимых для личнос​ти;
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несоответствие отношения группы статусу лич​ности;
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нарушение человеком норм неофициального и официального взаимодействия.

4. Межгрупповой конфликт — в качестве участников конфликта выступают группы, преследующие дости​жение целей, несовместимых с целями противостоя​щей группы.

По результатам можно выделить конструктивный и деструктивный конфликты. Основанием для отнесения конфликта к конструктивному или деструктивному слу​жат последствия конфликта. 

1. О конструктивном конфликте можно говорить в том случае, если участие в конфликте позволило лич​ности или группе решить накопившееся противоречия и выйти на новый этап своего развития.

Как правило, он возникает в том случае, если про​тиворечие касается различий в точках зрения относи​тельно какого-либо вопроса или способов его решения, не затрагивая при этом личностей участников. 
2.Деструктивный конфликт — в большей мере соот​ветствует обыденным представлениям о конфликте. Он ведет к рассогласованию взаимодействий, ухудшению эмоционального состояния личности или группы. Час​то деструктивный конфликт становится независимым от причины его вызвавшей и приводит к переходу «на личности». Что в свою очередь является причиной стрессов.

Для деструктивного конфликта характерны следу​ющие признаки:
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вовлечение в конфликт все новых участников;
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увеличение негативных установок по отношению друг к другу;
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«эскалация» конфликта — наращивание напря​женности, за счет ложного восприятия оппонен​та, рост предубежденности против партнера.

Данный тип конфликта является наиболее сложным для разрешения.

2. Функции конфликтов

Они так же могут быть конструктивными либо де​структивными. Кроме этого, описывая функции конф​ликта, необходимо выделять два аспекта:
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влияние конфликта на самих участников;
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влияние конфликта на социальное окружение.

К конструктивным функциям по отношению к участникам можно выделить:
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полное или частичное устранение противоречий между участниками;
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дает возможность более глубоко оценивать индиви​дуально-психологические особенности оппонентов;
[image: image19.png]



ведет к ослаблению психологической напряжен​ности между участниками конфликта;

[image: image20.png]



является источником развития личности, позво​ляет приобрести новый опыт;
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способствует стабилизации межличностных отно​шений оппонентов; 

Конструктивное влияние конфликта на социаль​ное окружение проявляется в том, что:
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конфликт способствует активизации социальной жизни группы;
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позволяет осознать нерешенные проблемы в дея​тельности и общении;
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позволяет обнаружить мнение группы, социальные установки ее членов и их настроение;

[image: image25.png]



конфликт может приводить к сплочению группы в случае внешних трудностей.


Деструктивное влияние конфликта на участников проявляется в следующем:
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конфликт может быть причиной негативного вли​яния на психическое состояние участников, быть причиной стрессов;
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может являться причиной нарушений межлич​ностных отношений;
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вести к снижению эффективности деятельности;
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конфликт может быть причиной закрепления в группе насильственных способов решения про​блем.


Деструктивное влияние на социальное окружение выражается в том, что:
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конфликт нарушает процесс общения в группе;
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ослабляет ценностно-ориентационное единство
группы;
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быть причиной ухудшения качества совместной

деятельности.

3. Структура и динамика конфликта

Структура конфликта — это совокупность устой​чивых связей конфликта, обеспечивающих его целост​ность и тождественность самому себе, отличие от дру​гих социальных явлений.

Структура конфликта включает:
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объект конфликта;
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предмет конфликта;
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стороны конфликта;
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внешние условия, в которых он возникает;
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образы конфликтной ситуации;
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возможные конфликтные действия и их исходы.

Объектом конфликта является предмет столкнове​ния (это может быть материальная, социальная либо духовная ценность, лежащая на пересечении взаимных интересов сторон), т. е. то, на что претендуют конф​ликтующие стороны. Основной характеристикой всех объектов конфликта является, как правило, их неде​лимость.

Предмет конфликта — это объективно существую​щая или воображаемая проблема, служащая источни​ком раздора между сторонами. Предмет конфликта — это то основное противоречие, из-за которого и ради которого стороны вступают в противоречие. Следует отметить, что предмет конфликта далеко не всегда яв​ляется явным. Зачастую конфликты порождаются скрытыми желаниями, которые по каким-либо причи​нам не выполняются. При поверхностном рассмотре​нии предмет конфликта выступает в одном ракурсе, а при более глубоком анализе конфликтной ситуации может оказаться, что предмет заключается в другом.

Например, муж ссорится с женой, не желая, чтобы она работала, выдвигая в качестве аргумента то, что тогда у нее не будет больше времени на воспитание ребенка, а на самом деле опасаясь, что ее независимость поставит под сомнение его репутацию как главы семейства. Или ссоры между соседями могут объясняться, как вызван​ные из за шума и мусора, а истинной причиной может являться разница в стилях жизни и т. п.

Стороны (участники конфликта) — основными уча​стниками конфликта являются люди, они могут дей​ствовать как частные, официальные, юридические лица, а так же объединиться в группы.

Внешние условия, в которых конфликт возникает и развивается, подразделяются на:
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пространственно-временные (место возникнове​ния противоречия и время, в течение которого оно должно быть разрешено);
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социально-психологические (психологический климат в группе, к которой принадлежат конф​ликтующие, тип и уровень их общения, степень конфронтации и психическое состояние);
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социальные (вовлеченность в противоречие интере​сов различных социальных групп, представлен​ных участниками).

Образы конфликтной ситуации представляют со​бой некоторые идеальные картины, которые включа​ют следующие элементы:
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представления участников о самих себе (своих мотивах, потребностях, ценностях, возможностях, целях);
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представления о противоположной стороне или сторонах; представления конфликтующих сторон о среде, в которой складываются конфликтные отношения.

Образы конфликтной ситуации, имеющиеся у участников конфликта, не всегда соответствуют реальности. Возможны следующие варианты взаимоотноше​ний между идеальными картинами и реальностью:
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конфликтная ситуация объективно существует, но она не осознается, не воспринимается участ​никами (конфликт отсутствует как социально-пси​хологическое явление);
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объективно конфликтная ситуация существует, и стороны воспринимают ее как таковую, но с неко​торыми существенными отклонениями от действи​тельности (неадекватно понятый конфликт);
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объективно конфликтная ситуация отсутствует, однако отношения сторон ошибочно воспринима​ются ими как конфликтные (ложный конфликт);
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конфликтная ситуация объективно существует и более или менее адекватно воспринимается учас​тниками (объективный конфликт).

Конфликтные действия направлены на то, чтобы блокировать достижения противостоящей стороной ее целей и интересов.

Исходы конфликтных действий — результаты кон​фликта (включены в конфликт на идеальном уровне в виде предвидения участниками желаемых или допус​тимых его итогов, в соответствии с которыми они выс​траивают свое поведение).

Любой конфликт представляет собой динамический процесс, проходящий несколько стадий развития:

1. Возникновение объективной конфликтной ситуа​ции из-за разногласий по определенному вопросу, при​нимающей устойчивый характер. Затем в силу вступа​ет фактор неприязни, взаимоотношения приобретают напряженность. Поскольку ситуация не сразу осозна​ется людьми, то она считается «стадией потенциально​го конфликта».

2. Осознание объективной конфликтной ситуации происходит, когда противоречия становятся явными, каждый из участников воспринимает свою цель как несовместимую с целью противоположной стороны. Вза​имная неприязнь и напряженность нарастают и дости​гают критической точки, что обусловливает начало сле​дующей фазы.
3. Переход к конфликтному поведению — к актив​ным действиям, направленным, как правило, на дос​тижение своих целей и блокирование достижений, стремлений, намерений противоположной стороны. В зависимости от того, в какой степени участник конф​ликта ориентирован на реализацию своих собственных целей и соблюдение интересов противоположной сто​роны, можно выделить пять типов поведения в конф​ликте (типология К. Томаса):
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 соперничество, — преобладающее стремление подчинить другого, настоять на своем, игнорируя интересы партнера. Люди, руководствующиеся таким стилем, производят впечатление активных, мало заин​тересованных в сотрудничестве с другими людьми, зато способных на волевые действия ради достижения соб​ственных целей. Эта манера поведения может оказать​ся эффективной в том случае, когда человек обладает определенной властью и уверенностью в том, что его решение в данной ситуации правильное. Вместе с тем эта манера поведения разрушительна для личных отношений, так как ведет к отчуждению партнеров по общению;
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 избегание, игнорирование конфликта — оттягива​ние момента решения проблемы, стремление не заме​чать назревшее противоречие. Эта стратегия признает​ся целесообразной, если источник разногласий несущественен, в противном же случае избегание конфликта приводит к нарастанию напряженности;
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приспособление — тенденция сглаживать противо​речия, перестраивая собственное поведение и поступа​ясь своими интересами. Стратегия является целесооб​разной в том случае, когда участник конфликта не имеет в данный момент достаточных ресурсов для отстаива​ния своей точки зрения, если сохранение отношений важнее, чем выигрыш, если сиюминутный выигрыш может привести к более значительному проигрышу в дальнейшем;
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компромисс — урегулирование разногласий через "взаимные уступки, при котором ни одна сторона не достигает своих целей в полном объеме. Данная фор​ма поведения оправдывает себя в том случае, если обе стороны хотят одного и того же, но знают, что одно​временно они не смогут достичь одной и той же цели. Зачастую компромисс служит удачным отступлением или последней возможностью прийти к какому-либо решению, сохраняя относительно нормальные отно​шения;
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сотрудничество — выработка совместных реше​ний, направленных на удовлетворение интересов всех заинтересованных сторон Данный тип поведения тре​бует более продуктивной работы по сравнению с дру​гими подходами к конфликту, так как отстаивая свои права и интересы, стороны конфликта стараются при этом и сотрудничать с оппонентом. При наличии време​ни и важности проблемы данная форма поведения яв​ляется хорошим способом поиска обоюдовыгодного ре​зультата и удовлетворения интересов обеих сторон. Эта форма поведения особенно эффективна в том случае, когда стороны имеют различные скрытые желания.

Например, кажущейся причиной конфликта на ра​боте может представляться медлительность одного из работников. Но эта медлительность может скрывать более глубокие причины конфликта — неудовлетворен​ность работой, низкая заработная плата, недостаточ​ное уважение.

Если оказывать воздействие только на поверхност​ные проявления, то это будет подобно лишь внешнему косметическому ремонту, низкая эффективность кото​рого проявится со временем. Так причина конфликта останется. Человек может начать работать быстрее, но будет при этом прибегать к неосознанному саботажу, устраивая дополнительные перерывы и т. п. Объясняя это тем, что имеет право из-за низкой оценки и оплаты своего труда.

Стиль сотрудничества позволяет каждой из сторон открыто обсуждать нужды и желания. В нашем при​мере служащий должен открыто заявить, что нужда​ется в лучшей оценке своего труда, а начальник, если заинтересован, чтобы этот человек у него работал, — пойти ему на встречу. Стиль сотрудничества целесооб​разно использовать в тех ситуациях, когда решение проблемы очень важно для обеих сторон, и никто не хочет от него устраниться.

В конфликтном поведении каждого человека мож​но отметить черты каждого из пяти описанных типов, но, по мнению К. Томаса, какие-то являются более пред​почитаемыми, какие-то — менее. Для изучения пред​почитаемого типа реагирования в межличностном кон​фликте К. Томасом была создана соответствующая пси​ходиагностическая методика, позволяющая диагности​ровать степень решения конфликта.  

Частичное разрешение конфликта будет в том слу​чае, если исключаются только конфликтные действия, но не исключается, пусть даже внутренне сдерживае​мое у сторон, побуждение к конфликту.

Полное разрешение конфликта имеет место в том случае, если конфликт устраняется и на уровне факти​ческого поведения, и на внутреннем уровне.

Разрешение конфликта происходит в несколько этапов:
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нормализация эмоциональных состояний;
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выработка единой линии поведения противобор​ствующих сторон;
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определение правильных позиций конфликтующих;
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устранение причин конфликта и изменение пове​дения сторон.

4. Управление конфликтом

Управление конфликтом представляет собой целена​правленное воздействие на его динамику и позволяет минимизировать деструктивные последствия конфлик​та для группы.

Управление конфликтами, как сложный процесс, включает в себя следующие этапы:
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прогнозирование конфликта и оценку его функ​циональной направленности;
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предупреждение или стимулирование конфлик​та;
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регулирование конфликта;
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разрешение конфликта.

Прогнозирование конфликта направлено на выявле​ние причин потенциального конфликта в ситуации рав​новесия. В целях прогнозирования конфликта целесо​образно изучить субъективные и объективные условия и факторы взаимодействия людей в группе, а также индивидуально-психологические особенности.

На этапе прогнозирования конфликта оценивается:
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степень соответствия стиля руководства особен​ностям и содержанию    деятельности группы;
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распределение функциональных обязанностей;

[image: image63.png]



уровень социальной напряженности;
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уровень доверия и лояльности;
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особенности группового климата и др.

Прогнозирование возможности перерастания потен​циального конфликта в актуальный связано с оценкой функциональной направленности возможного будуще​го столкновения. От оценки функциональных особен​ностей потенциального конфликта зависят дальнейшие действия.

Если анализ ситуации показывает, что возникнове​ние конфликта при успешном его преодолении может привести к решению некоторых проблем группы, та​кой конфликт необходимо стимулировать.

Если же потенциальный конфликт не сможет при​нести никаких позитивных результатов или серьезно дестабилизирует деятельность группы на этапе своего развития, его следует предупреждать.

Стимулирование как вид деятельности по управле​нию конфликтом представляет собой действия, направ​ленные на провокацию, вызов открытого столкнове​ния.   

Оно оправдано по отношению к конструктивным кон​фликтам, разрешение которых способствует устране​нию в группе проблем, таких как:
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неправильное распределение функций;
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неадекватный стиль руководства;
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недостаточная информированность и т. д.

Кроме того, прибегая к данному виду управления конфликтом, надо быть готовым, во-первых, к конструктивному регулированию создавшейся ситуации, во-вторых, к временному усилению напряженности и де​стабилизации деятельности.

Стимулирование конфликта предполагает исполь​зование широкого диапазона средств: от открытого вы​несения проблемной ситуации на всеобщее обсуждение до манипулятивных приемов, направленных на прово​кацию столкновения между потенциальными конфлик​тующими сторонами.

Предупреждение конфликта представляет собой реализацию системы мероприятий, направленных на недопущение возникновения открытого конфликта, и может основываться на эффективном управлении груп​пой. В данном случае управление конфликтом предпо​лагает создание таких условий в группе, в которых не смогут возникнуть причины столкновения.

Предупреждение конфликтов может быть также вынужденным и базироваться на их прогнозировании. В этом случае на основе полученной информации о причинах зреющего нежелательного конфликта развора​чивается активная деятельность по нейтрализации дей​ствия всего комплекса детерминирующих его факто​ров.


Регулирование конфликта может происходить пу​тем сознательного управления процессом, направлен​ного на ослабление и ограничение конфликта, обеспе​чение его развития в сторону разрешения. Регулирова​ние как сложный процесс предполагает прохождение ряда этапов:

1)  признание реальности конфликта конфликтую​щими сторонами;   

2)  легитимизация конфликта, т. е. достижение соглашения между конфликтующими сторонами по признанию и соблюдению установленных норм и пра​вил конфликтного взаимодействия;

3) институциализация конфликта, т. е. создание соответствующих органов, рабочих групп по регулиро​ванию конфликтного взаимодействия.

Признаками неуправляемости конфликта являются:
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желание одной или всех участвующих сторон продолжать конфликтное взаимодействие;
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эмоции, выраженные настолько сильно, что конструктивное взаимодействие становится невоз​можным;
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конфликт является «верхушкой айсберга» (его разрешение ничего не дает для улучшения отно​шений);
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«консервация конфликта», когда конфликт пере​стает рассматриваться участниками как процесс, а превращается в устойчивую характерную осо​бенность отношений.

Разрешение конфликта происходит в процессе деятельности, направленной на завершение конфлик​та, и предполагает прохождения ряда этапов:
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нормализация эмоциональных состояний;
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выработка единой линии поведения противобор​ствующих сторон;
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определение правильных позиций конфликтую​щих;
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устранение причин конфликта и изменение пове​дения сторон.

Разрешение конфликта может быть частичным (ког​да исключаются только конфликтные действия, но не исключаются их причины и пусть даже внутренне сдер​живаемое у сторон побуждение к конфликту); полным (конфликт устраняется и на уровне фактического по​ведения, и на внутреннем уровне).

Результатом разрешения конфликта может быть:
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полное уничтожение конфронтации путем взаим​ного примирения сторон на какой-либо основе;
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исчезновение конфронтации, когда одна из сторон выходит победителем, а другая признает себя побежден​ной, или когда обе стороны проигрывают;
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ослабление конфликта путем взаимных или односторонних уступок;
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«трансформация» конфликта, перерастание его в видоизмененный или принципиально новый конфликт;
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постепенное «затухание» конфликта в ходе самопроизвольного течения;
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механическое уничтожение конфликта, например, путем изолирования конфликтующих сторон.

В качестве одного из способов управления межлич​ностных, личностно-групповых, групповых конфлик​тов может выступать посредническая деятельность тре​тьего лица, не участвующего в конфликте.

Сущностью посредничества при разрешении конф​ликта является участие посредника в процессе обще​ния, направленное на создание такой ситуации взаи​модействия участников конфликта, в которой они смог​ли бы преодолеть неприязнь, смягчить напряженность в отношениях и прийти к возникновению согласия.

Эффективное посредничество, как вмешательство третьей стороны в разрешение конфликта, должно быть основано на добровольном согласии конфликтующих сторон прибегнуть к помощи посредника.

Доверие у участников конфликта вызывает посред​ник, демонстрирующий эмоциональную стабильность, компетентность, высокий уровень коммуникативной культуры, личную не заинтересованность в содержа​нии принимаемого решения, уважительное отношение к участникам конфликта.

Выступая в роли посредника при разрешении конфликтов в группе, необходимо соблюдать ряд принципов посредничества:
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посредник занимает нейтральную позицию, он не выносит собственных оценок и суждений, не присоединяется ни к одной из сторон конфликта;
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посредник работает с процессом и не влияет на характер и содержание принимаемых решений;
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посредник стимулирует переход участников конфликта от конфронтации к поиску взаимного согласия;
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посредник несет ответственность за процесс организации переговоров по разрешению конф​ликта, но не за его результат.

В самом общем виде в процессе посредничества мож​но выделить два этапа: исследовательский и перего​ворный.

Исследовательский этап — это в основном кон​фиденциальные встречи с каждой из конфликтующих сторон, на которых устанавливаются отношения дове​рия, выясняются интересы и позиции сторон, форми​руется их готовность к совместному конструктивному обсуждению конфликта.


Переговорный этап - организация посредником процесса совместного обсуждения конфликта и приня​тия решения. В ходе этого процесса посредник направ​ляет дискуссию в конструктивное русло, предотвращая эскалацию напряженности.

Для выбора средства воздействия на конфликтую​щих целесообразно диагностировать глубину конфлик​та. Достижение данной цели возможно с помощью при​менения «шкалы глубины конфликта».

Шкала глубины конфликта

	1. Стороны осознают причину конфликта.
	12345
	Стороны не осознают причину конфликта.

	2. Причины конфликта имеют эмоциональный характер.
	12345
	Причины конфликта имеют материальный (служебный) характер.

	3. Цель конфликтующих – устремленность к социальной справедливости.
	12345
	Цель – получение привилегий.

	4. Есть общая цель, к которой стремятся все.
	12345
	Общей цели нет.

	5. Сферы сближения выражены.
	12345
	Сферы сближения не выражены.

	6. Сферы сближения касаются эмоциональных проблем.
	12345
	Сферы сближения касаются материальных (служебных) проблем.

	7. Лидеры мнений не выделяются.
	12345
	Замечено влияние лидеров мнений.

	8. В процессе общения оппоненты придерживаются норм поведения.
	12345
	В процессе общения оппоненты не придерживаются норм поведения.


Шкала позволяет определить: 
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тактику разрешения конфликта; 
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характер поведения того, кто улаживает конф​ликт. 

Процедура использования шкалы глубины конфлик​та предполагает возможность оценить глубину конф​ликтной ситуации в пятибалльном измерении. При этом сильная выраженность факторов принимается за один балл, а правой — за пять баллов.

Показатель в 35—40 баллов можно интерпретировать как показатель того, что конфликтующие стороны за​няли жесткую позицию по отношению друг к другу.

Показатель в 25-34 балла указывает на некоторые колебания в отношениях оппонентов.

Показатель менее 24 баллов свидетельствует о слу​чайности возникшего конфликта.

Соответственно глубине конфликта избираются меры по его разрешению: в первом случае применяются ад​министративные меры. К которым относятся: пере​мещение, организационные выводы, взыскания и на​казания. При использовании административных мер следует руководствоваться следующими положениями:
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любая административная мера должна осуществ​ляться в условиях информационной прозрачности;
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в обсуждение конфликтной ситуации надо вовле​кать всю группу, в первую очередь тех, кто пользуется доверием и уважением;
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в ходе бесед с конфликтующими необходимо со​блюдать такт, не допуская унижения чувства соб​ственного достоинства оппонентов.

Во втором случае (при глубине конфликта в 25—34 баллов) применяются психологические меры воздей​ствия. Они оправдывают себя, если оппоненты не в состоянии самостоятельно выйти из конфликтной си​туации, хотя и желают этого.

При глубине конфликта менее 24 баллов целесооб​разно использовать педагогические меры воздействия. Они оказываются действенными в том случае, когда глу​бина конфликта небольшая, конфликт носит случайный характер. Педагогические меры воздействия могут спо​собствовать созданию благоприятного фона для вовлечения в процесс нормализации обстановки членов груп​пы, с которыми взаимодействуют конфликтующие.

Основное средство педагогических мер — метод убеж​дения. Цель которого — подвести человека к понима​нию того, что конфликт оказывает вредоносное воздействие как на личность конфликтующих, так и на морально-психологический климат в группе. Успеш​ность убеждения, в свою очередь, зависит от автори​тетности лица, осуществляющего убеждение, от его педагогического мастерства.

Приемы управления конфликтами позволяют мини​мизировать деструктивные последствия. Вместе с тем бывает целесообразно не допустить само возникнове​ние конфликтов.

Достижению этой цели может способствовать следо​вание следующим правилам общения:
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устранение из общения суждений и оценок, ущем​ляющих честь собеседника, а также покровительствен​ных суждений и оценок, высказываемых с чувством плохо скрытого превосходства или пренебрежения;
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недопущение в ходе общения спора, ради самого спора;
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умение слушать собеседника, от того, насколько участникам общения предоставляется возможность выс​казаться, во многом зависит их расположение и дове​рие по отношению к друг другу;
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устранение из общения предубеждений, которые являются причиной неприятных замечаний, при на​личии предубеждений никакие аргументы в пользу про​тивоположной точки зрения не помогают;
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устранение из диалога явно грубых или иронич​ных возражений и замечаний;
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отказ от намерения немедленно парировать каж​дое замечание собеседника, немедленный ответ на каж​дое замечание другой стороны таит в себе недооценку партнера по общению;
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стремление вести обсуждение не по поводу зани​маемых сторонами позиций, а по существу проблемы, основываясь на объективных критериях.
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