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 Леди отличается от цветочницы не тем,   

как она себя держит, а тем, как  

с ней себя держат. (Бернард Шоу) 

 
 От любви до ненависти один шаг, от 

ненависти к любви – километр шагов. 

(Сенека) 

 
 Твоё право – ругаться, моё право –  

не слушать. (Аристипп) 



столкновение противоположно 

направленных целей, интересов, позиций, 

мнений или взглядов оппонентов или 

субъектов взаимодействия. 

 



негативные 

1. Уменьшение сотрудничества 

2. Материальные затраты 

3. Эмоциональные затраты 

4. Ухудшение климата 

 

 

позитивные 



Субъект конфликта 

активная сторона, 

способная создать 

конфликтную ситуацию 

и влиять на ход 

конфликта в 

зависимости от своих 

интересов. 

Объект 

конфликта – 

конкретная причина, 

мотивация, 

движущая сила 

конфликта.  



могут сознательно (или не вполне осознавая 

цели и задачи противостояния) принять 

участие в конфликте, а могут случайно или 

помимо своей воли быть вовлечены в 

конфликт  

                       субъекты 

 

 

 

 

 

 

 

 

участники             

 



 





   Внутриличностный                    Между группами 

                        

                         

 

 
 

 Межличностный                Между личностью и группой 



Эмоциональные 

Цель - открытое 

выражение отрицательных 

эмоций, обид, 

враждебности. Острое 

конфликтное 

взаимодействие становится 

не средством достижения 

конкретного результата,       

а самоцелью. 

 

Рациональные 

Охватывают сферу 

разумного, делового 

сотрудничества, 

перераспределения 

ресурсов и 

совершенствования 

управленческой или 

социальной структуры.  

 



Настоящий профессионал 

всегда способен отвлечься 

от эмоций и подойти  

к вопросу рационально 







 Ложный конфликт.  

 Потенциальный конфликт. 

 Истинный конфликт: 

     - конструктивный/деструктивный; 

     - случайный; 

     - смещенный; 

     - неверно приписанный. 

 



Деструктивный 
 

Решение не найдено 
 

Отношения 

ухудшились 

 

Конструктивный 
 

Решение найдено 
 

Отношения 

улучшились 
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Желание доказать или отстоять свою точку зрения  

гораздо сильнее желания найти решение 

Установка: я должен победить тебя любыми 

средствами и в любом случае,  

для этого тебе остаётся только проиграть 



Отсутствие гибкости, стереотипность,  

узость мышления:  

не может менять тактику,  

не умеет применять разные средства к себе 

или к ситуации,  

не умеет вести себя в конфликте,  

не может понять другого,  

видит только один путь для решения. 



Принципиальная неприемлемость  

другой точки зрения  

(нетолерантность) 

 

 

 

 

 

 

 

 



Страх риска, боязнь конфликтов,  

желание избежать трений любой ценой, 

согласие без нужды, лишь бы замять 

начинающийся конфликт 







 



 





 



Старая проблема? 

 

                                   

                                       

                                       Новое решение! 





Критиковать человека, личность,  

а не его поступки или проявления.  

«Вечно у тебя всё,  

как у какого-то неудачника.» 



Приписывать человеку причины для его 

поведения, зачастую низменные или 

отрицательные.  

«Я понял: ты сейчас просто хочешь найти 

оправдания для своих постоянных отлучек!» 



Оценивать состояние,  

давать характеристику состоянию партнера.  

«Ты сейчас злишься, это неконструктивно».  



Демонстрировать своё превосходство, 

читать мораль.  

«Я всё-таки более грамотный в медицине 

человек, чем собственно вы…» 



Всё, что случилось плохого, приписывать 

партнеру. Или себе.  

«Короче! Во всем виноваты вы сами!»  

 



Не учитывать интересы другого человека.  

«Мне наплевать, что ты там считаешь. 

Главное — что сейчас происходит между 

нами!» 

 



Специально задевать уязвимые и слабые 

места человека.  

Обращение к слабовидящему: «Конечно, где 

уж вам объявление разглядеть?!» 



Вываливать сразу много претензий,  

в том числе застарелые обиды.  

«Вы постоянно опаздываете, не здороваетесь 

и вообще когда я с вами ещё первый раз 

разговаривала, я сразу поняла, что вы не 

решите мою проблему!»  



Расширять зону конфликта.  

«Женщина, вы – свидетель! Вы же слышали, 

что мне сказала эта дама!  

Мы вместе не могли ослышаться!» 



1. Позвольте пациенту «выпустить пар».  

Ведите себя спокойно, уверенно,  

но не высокомерно.  

Используйте прием «защитный кокон». 

  

 



2. Спокойно попросите обосновать претензии. 

Учитывайте только факты.  

Люди путают факты и эмоции, поэтому эмоции 

отметайте: «То, что вы говорите, относится к 

фактам или мнению, догадке?» 

 

 



3. Используйте неожиданные приемы. 

Переключите сознание взволнованного пациента  

с отрицательных эмоций на положительные 

чувства: просьбами, воспоминаниями, 

комплиментами. 

 

Вы так хладнокровны в 

острой ситуации... 

У Вас большой опыт в этом 

вопросе, думаю, нужно 

прислушаться к Вашему 

мнению… 



4. Не давайте отрицательных оценок,  

а говорите о своих чувствах. 

 

«Вы грубый человек»  

 

«Я очень огорчен тем, как вы со мной 

разговариваете».  

 



5. Не ищите виновных,  

не объясняйте создавшееся положение,  

ищите выход из него.  

 

 



6. Извинитесь, если чувствуете свою вину.  

Это обезоруживает партнера,  

вызывает уважение,  

ведь способны к извинению только уверенные 

и зрелые личности.  

 

  



7. Замолчите первыми.  

Если вы потеряли контроль над собой и не 

заметили, как вас втянули в конфликт, 

попытайтесь сделать единственное – 

замолчите.  

 «Замолчите! Прекратите!» 



8. Дайте человеку «сохранить лицо». 

Это обезоруживает партнера,  

вызывает уважение,  позволяет сохранить 

отношения и не потерять клиента. 




