
V

Как известно, служебные отношения влияют на настроение лю 
дей, создают микроклимат в коллективе. Не секрет, что деловые 
отношения связаны с быстро меняющимися ситуациями, что, в свою 
очередь, может привести к возникновению конфликтов. Каждому 
из нас приходилось сталкиваться с конфликтными ситуациями. Как 
только возникает конфликт, «срабатывают» наши эмоции, мы ис- 
пытываем напряжение, дискомфорт и наносим вред своему здоро­
вью и здоровью участников конфликта. Поэтому каждому культур­
ному человеку полезно иметь элементарные представления о конф­
ликтах, о спосооах достойного выхода из них и правилах поведения 
в конфликтных ситуациях. Знания и умения в разрешении конфликт­
ной ситуации и недопущения конфликта особенно на рабочем месте, 
очень актуальны д ля профессионалов, работающих в тесном контак­
те с людьми.

КО Н Ф Л И КТ И ЕГО СТРУКТУРА

Издавна конфликт был предметом изучения философов. Его при­
роду пытались объяснить великие умы древнего мира. Например, 
древнекитайский мыслитель Конфуций в своих изречениях отмечал, 
что конфликты порождаются неравенством и несхожестью людей; 
нормальному общению вредит корысть и стремление к выгоде, а 
также упрямство и лживость. Поэтому он предлагал улучшать нравы, 
Устранять пороки и избегать ссор. Древнегреческие философы Пла- 
ТОн и Аристотель также огромное внимание уделяли изучению 
конфликтов (распрей), источнику их возникновения. Таким образом, 
философы древности стремились понять роль и значение конфлик 
Га в жизни людей. Они говорили о спорах, противоречиях и давали 
Им Различные оценки: одни полагали, что в спорах рождаекя и 
тИна, другие осуждали ссоры и рекомендовали их избега i ь.

^огодня, как и раньше, остается множество вопросов, связа 
с к°нфликтами, которые не нашли четких решений и един ду
Ученых. i
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(ИМ 1.Н11М.Г01 и п л и ч и с м  у Ш ’111 И р о Т Ш Ю р е Ч .Н Ц И Х  д р у г  Д р у г у  ИНТ<>р(ч (,Bt 

("феМЛОИИЙ, II* >Т| 11‘Г>||< К/ТОЙ.
А1 сжличиостныи киифликт являетч я е^мым распространенным

ТИПОМ конфликта; ом ЖППИК«К‘Т между ЛЮДЬМИ И3**3а ПОСОВМе'СТИМО- 
СТИ ИХ ВЗГЛЯДОВ, HIITCJM’COII, целой, ПОТребИОСТОЙ.

Мгжгрупношн! кож/микш происходит вследствие столкновения
ИНТОре< о н  раЗЛИЧНЫХ г р у п п .

Конфликт м(*ж(1у rpynnoii и личностью  проявляется как противо­
речие' между ОЖИДАНИЯМИ ОТДОЛЫЮЙ ЛИЧМОСТИ и СЛОЖИВШИМИСЯ В 
группе нормами поведения и общения.

Встречается класс ифи ка ция конфликтов по горизонтали, т. с», 
конфликты, возникающие М(*жду рядовыми СОТруДНИКаМИ, КОТОрЫС* 
не находятся друг у Д1 >уivi в подчинении; по вертикали — они воз­
никают между людьми, находящимися в подчинении друг к другу; а 
также см(*шипны(* конфликты, в которых представлены и те и другие. 
Причем 70 —  80% всех конфликтов составляют вертикальные и сме­
шан ные конфликты.

Возникновением конфликтов возможно по разным причинам и 
обстоятельствам. Они могут являться результатом недостаточного 
понимания в процессе общения; неверных предположений по от­
ношению к действиям собеседника, различий в планах и оценках. 
Причинами конфликта могут быть индивидуально-личностные осо­
бенности парт нера по общению; неумение (нежелание) контроли­
ровать свое эмоциональное состояние; бестактность и отсутствие 
желания трудиться, потеря интереса к работе.

Главную роль в возникновении конфликтов играют к о н ф л и к т о в -  

ны — слова, действия (или бездействия), способствующие возникло 
вению и развитию конфликта. Сам по себе « к о н ф л и к т о г е н - о д и н о ч к а »  

не способен привести к  конфликту. Для этого должна возникнуть 
«цепочка конфликтогенов» —  их жкилация, т. е. когда на к о н ф л и к т ^  

ген в Пени адрес мы стараемся ответить более сильным конфликп>гс 
ном, часто выбирая самый сильный из всех возможных.

Как же происходит «обмен любезностями»? Получив в свой аАР  ̂
конфликтоген, «пострадавший» отвечает «обидой на обиду»* 410
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компенсировать свой психологический пп<
ответ должен быть не слабее, поэтому дм по»ГРЫ-Ш‘ При ЭТо*  его 
делается с «запасом» (трудно же удержаться от ™ УВереино<'ги он 
обидчика?!). В результате сила конфлнктогенов R d3Ha «Р«учить 
ют три основных типа конфлнктогенов: возРасгает. Выделя-

1) стремление к превосходству;
2) проявление агрессии;
3) проявление эгоизма.

Для того чтобы в процессе общения и взаимодействия с ли™ , 
людьми изоежать конфлнктогенов. следует- виясдрутими

1) помнить, что любое неосторожное высказывание может споо 
воцировать конфликт (за счет эскалации конфлнктогенов)

2) проявлять эмпатию к собеседнику; для этого нужно войти в его 
положение, представить как отзовутся в его душе ваши слова дей­
ствия и поступки;

3) проявлять терпимое отношение к мнению и взглядам собесед­
ника и принимать несхожесть его суждений со своими.

Чтобы понять сущность конфликта и эффективно разрешить его, 
необходимо обратиться к одной из формул конфликта:

Конфликтная ситуация + инцидент = конфликт, 
где конфу\иктная ситуация — это накопившиеся противоречия, 
создающие ист инную причину конфликта; инцидент — это стечение 
обстоятельств (искра), которое яв.\яются поводом д\я конфликта; 
конфликт — это открытое противостояние, являющееся следствием 
взаимоисключающих интересов и позиций.

Разреши ть конфликт — это значит:
1) устранить конфликтную ситуацию;
2) исчерпать инцидент.
Однако, как показывает практика, в жизни встречается много 

случаев, когда по объективным причинам невозможно устранить 
конфликтную ситуацию. Следовательно, с целью избежания ко] 
ликта следует проявлять осторожность и не создавать инциде

ВОПРОСЫ  И ЗАД АН И Я Д ЛЯ  САМ0ПР0ВЕРК1Л

1 Раскройте содерж ание понятия суЩНость каждо-
2. Какие типы  конфликтов вы  знаете? Раскро

го типа. . П1 *\»ппй конфликта и воз-
3. Существует ли взаимосвязь между Ф Р

можностью его разрешения? * ПнсЬликтогенов.
4 Охарактеризуйте три основных ти конфликтоге

5. При помощи каких методов возможно ^ ]4 1



Ш Т Ш  СТРАТЕГИЯ ПОВЕДЕНИЯ
в КО НФ ЛИКТНО Й с и т у а ц и и

Но способу разрешения конфликты подразделяются на продук- 
тивные (конструктивные) и непродуктивные (деструктивные).

Непродуктивные конфликты —  это конфликты, при которых 
pdзру11м ются межличностные связи, резко снижскмся эффектив- 
ность работы, а решение проблемы становится невозможным.

Конструктивные конфликты не выходят за рамки деловых от­
ношений и предполагают пять стратегий поведения: соперничество, 
сотрудничество, компромисс, избегание, приспособление.

1. Соперничество —  это открытая борьба за свои интересы. Дан­
ная стратегия используется тогда, когда человек обладает сильной 
волей, властью и достаточным авторитетом. Однако соперничество 
редко приносит долгосрочные результаты; тот кто сегодня проиграл, 
впоследствии может отказаться от сотрудничества. Поэтому эта 
стратегия не может быть использована в личных, близких отноше­
ниях.

2. Сотрудничество — это поиск решения, удовлетворяющий 
интересы двух сторон. Такая стратегия ведет к успеху в делах и лич­
ной жизни, так как в процессе разрешения конфликта есть стрем­
ление к удовлетворению нужд всех. Специалисты рекомендуют 
начать реализацию этой стратегии с фраз: «Я хочу справедливого 
исхода для нас обоих», «Давайте посмотрим, что можно сделать, 
чтобы получить то, что мы оба хотим...»

Доказано, что при выигрыше двух сторон они более склонны ис­
полнять принятые решения. Сотрудничество предполагает умение 
(желание) сдерживать свои эмоции; объяснять свои решения (аргу­
ментировать требования) и выслушивать другую сторону. При со­
трудничестве происходи т приобретение совместного опыта работы 
и вырабатываются навыки слушания.

3. Компромисс — это урегулирование разногласий через взаимные 
уступки. Такая стратегия эффективна тогда, когда обе стороны же­
лают одного и того же, но точно знают, что одновременные желания 
невыполнимы (например, желание занять одну и ту ж е  должность). 
К.ак правило, компромисс позволяет хоть что-то получить, чем все 
потерять, и дает возможность выработать временное решение, если 
на выработку другого нет времени.

4. Нзбегание это стремление выйти из конфликта, не решая 
его, не настаивая на своем, но и не уступая. Данную стратегию ре­
комендуют использовать в случаях, когда одна из сторон чувствует,
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ЧТО ire ир-n*. ИЛИ C-'IHTWT. ЧТО ИГТМ.ры. ШЫХ „ С|
ж,ч«ия контакт!>и Ьолее того, ух,,л или fm .po,(|<̂  '" 'ии^ я np»w «a-
ДОЖИТЬ. 'ПО I.» .О. время ( итуация может р., ,|Н,|,. т " ляг' г ''[" '«ю -

„ЛИ ею можно ьшятьеи, к.идг, Г»улс>| до(таточно ин!ГЯ tdMrt (,У>,Й 
желание ра *реши п. < игуяцию. нформации или

х причино<мгмне представляетгобой Тенденцию* 
противоречий путем отката отсвоих интересов Ес ли " **Ж т '" "л''>
человека окажете и Гюлее жи тнепно важной чем в ни■ ^  ЛРуГОГО

т  « « О О П »  -Л И ,,, г „ . . „ й ; , й " Z Z Z
..... .. ...... . ‘ 'I’" " -™ »  чриаготвм ,,». м.,жт  г,ыт,. , L » » '

„има если: а) вас ни особо волнует случившееся, а предмет рачногла 
< ия для вас не важен; (>) bi.i осошаете, что правда на вашей стороне- 
н| вы чувствуете, что ваши шансы на победу минимальны; г) высчи­
таете, что лучше сохранить добрые отношения с партнером, чем 
отстаивать собственную ГЮ'ШЦИЮ.

Понятно, что пи одна стратегия поведения в продуктивном конф­
ликте не можетсчитаться лучшей, поэтому важно научиться »ффек- 
тивно использовать каждую из них, учитывая обстоятельства и си­
туацию. 11о сути, нет хороших или плохих стратегий, а есть целесоо­
бразное или нецелесообразное их использование.

Специалисты и области конфликтологии рекомендуют, с целью 
избегания конфликта придерживаться следующих НЕЛЬЗЯ.

1 Критически оценивать партнера по общению.
2. Демонстрировать свое превосходство, принижая достоинства

собеседника.
3. Обвинять и приписывать ответственность только собеседни-

ку.
4. Игнорировать интересы партнера по общению и ставить на 

первое место свои интересы, потребности и выгоду.
■*>. Видеть все только со своей позиции. ^р.
Ь. Уменьшать заслуги партнера и его вклад в о щее дел 

личивать свои заслуги.
 ̂ Проявлять гнев, раздражение.

В. Вести беседу на повышенных тонах. партнера.
вдевать «болевые точки» и уязвимые мест теМ самым
Обрушинать на партнера множество пре 

0Г)нипия его, !(1)ликте всегда
h конфликтной ситуации и разыгравшемся ко )СоблЮДении 

Уж но помнить о «чолотом правиле» нравеibci цк.нию проблем 
‘■^ливости и тактичности. Нужно подходить к Р качества и ори- 

^Р 'ИЧ  ки; стараться увидегь в собеседнике лучши
,иРов<гп :̂я на положительное в человеке. ^ 4 3



^ - . и т Л П ЛНИЯ ДЛЯ САМОПРОВЕРКИ

1 Р ш ж р о и гс сущ нси:
ль каждой стр/нш ии нападении и (ф(

■'МЧЦ/г,и,

прнИЯнком(|)миктекорпк.1..|п.«дпЯц̂  
ияпопкд8» комфциктв ПЫ МОЖН1П (ПятьШт3 пояоДеИИ ' 
не»?

Тест: «Ваш способ реагирования в конфликте»’

Инструкция: Вам проддаггкчч я Ж) пар вопросов, содержащих в
ра ян ы х комбинациях 12 с уж дени й о стратегиях по­
ведения человека и конфликтной ситуации И мж- 
дои H i пар тми>ходим«> выОра I ь суждение, которое 
являете я н а и б о л е е  I нннчным дли Нашею с обствен­
ного поведения

1. а) Иногда я представляй» ио »можность другим в *ягь на себя or 
вотствен\вкгть *а решение < норме н*о вопроса,
6> Чем гк к; у ждать то* в чем мы рас ходимс я, я ( lapanx ьобра 
внимание на го, в чем мы оба coi лас мы.

2. а) Я стараюсь найти компромиссней» решение;
6) Я ныгакк ь у ладить дело с учеюм инторесон Другого челов 
и м оих Собс ГВеННЫХ

3. а) Обычно я нас t ой ч и во премлн к: ь добиться своего;
6| Иногда я жертвуй» своими собственными интересам 
интерес*>в др\ п >rt» человека.

4. а) Я стара юс ь найти к о м щ ю м и с с н о е  р е ш е н и е ;

6} Я стараюсь не *адеть чувств другою человека.
5. а| Улаживая с норную си гуацию, все время п ы т а ю с ь  н а  

держку у другою человека; цаИР#' 
б) С Таран к’ь делать все, чтобы и збежать бесполезней 
ЖОНЖмСТИ.

lufHivciHOBQ М С Конфликтология: учебник — М.. 2003.
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Тест позволит оиред< 
конфликтные ситуации.

шолит определить основные способы реагировании н*



о) Считаю ио гможным и *и»м г
ГО М.

ОНаТЫ и И Г М К/I К ИХ го Иг у\
H H K U Iiix  p a nioi \ a i  н и ;

(M Я П|Н'Дирт1НМс1И) Vi илич, ЧТоОЫ доГштм и <с IWHTO.
10 а! Ч ткордо * i ром\кн ь доОнты и « ноого;

о) Я пыынн ь маи гн компромиссnot* [нчигиио

»То, И Ч»*м * 0**Т0ЯТ В* **
затронутые вопросы и интересы;
6) Стараюсь успокоить другого и, главным ofipa юм. с охранить 
наши отношения.

12.а) Зачастую избегаю занимать гккшцию, которая может вызвать 
споры;
б) Даю возможностьдругому в чем-то остаться при своем мнении, 
если он также идет навстречу.

13. а) Предлагаю среди юн > позицию;
б) Настаиваю, чтобы все было сделано по-моему.

14. а) Сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взгя- 
дах;
б) П ытакхгь доказать другому логику и преиму щество моих взгля­
дов.

15. а) Стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения; 
б) Стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряже­
ния.

16. а) Стараюсь не задеть чувств другого;
б) Обычно пытаюсь убедить другого в преимуществах моей по­
зиции.

17.а) Обычно настойчиво стремлюсь добиться своего;
б) Стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряжен­
ности.

18. а) Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность 
настоять на своем;
б) Дам возможность другому остаться при своем мнении, если он 
идет мне навстречу.

19. а) Первым делом пытаюсь определить то, в чем состоят все за­
тронутые интересы и спорные вопросы;
б) Стараюсь отложить спорные вопросы, с тем чтобы со временем
решить их окончательно.

20. а) Пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия,
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йГвЬегд4 склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.
22.а) Пытаюсь найти позицию, которая находится посер ,^  

между моей и позицией другого человека;
б) Отстаиваю свою позицию.

23. а) Как правило, я озабочен тем, чтобы удовлетворить желания 
каждого из нас;
б) Иногда предоставляю другим взять на себя ответственность за 
решение спорного вопроса.

24. а) Если позиция другого кажется ему очень важной, я стараюсь 
идти ему навстречу;

б) ст а р а ю сьнайти — Г »  С '* * " » " * '  « «г о д  и ^

идти ему мешехречу,
б) Стараюсь убедить другого пойти на компромисс.

25. а) Пытаюсь убедить другого в своей правоте;
б) Ведя переговоры, стараюсь быть внимательным к аргументам 
другого.другого.

26. а) Обычно я предлагаю среднюю позицию;
б) Почти всегда стремлюсь удовлетворить интересы каждого из 
нас.

27. а) Зачастую стремлюсь избежать споров;
б) Если это сделает другого человека счастливым, я дам ему воз­
можность настоять на своем.

28. а) Обычно настойчиво стремлюсь добиться своего;
б) Улаживая ситуацию, обычно стремлюсь найти поддержку у
лтггпгпАРУ* in и.

29. а) Предлагаю среднюю позицию;
б) Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за возникающих
разногласий.

30. а) Стараюсь не задеть чувств другого;
б) Всегда занимаю такую позицию в споре, чтобы мы совместно
могли добиться успеха. ir f

Ключ

Соперничество: За, 66, 8а, 96, 10а, 136, 146, 166, 17а, 226, 25а, 28а. 
Сотрудничество: 26, 5а, 86, 11а, 14а, 19а, 20а. 216, 23а, 266, 286,
3.

Компромисс: 2а, 4а, 76, 106, 126, 13а, 186, 206, 22а, 246, 26а, 29а. 
Избетние: 1а, 56, 7а, 9а, 12а, 156, 176, 196, 21а, 236, 27а, 296  ̂
Приспособление: 16. 36, 46, 6а. 116, 15а, 16а, 18а, 24а, 256, 276, 30а.
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Обработка результатов
По каждому совпадению с ключом начисляйте по 1 баллу. Под­

считайте сумму баллов по каждой стратегии (Соперничество, Со­
трудничество, Компромисс, Избегание, Приспособление).

Полученные количественные оценки сравниваются между собой 
для выявления наиболее предпочитаемой формы социального по­
ведения в ситуации конфликта, тенденций взаимоотношений в 
сложных условиях. Чем больше сумма баллов по какой-то стратегии, 
тем ярче она выражена.

ЭМОЦИОНАЛЬНОЕ РЕАГИРОВАНИЕ 
В КОНФЛИКТАХ

Эмоциональное реагирование в конфликтах демонстрирует 
«лицо» общающихся: одни люди ведут себя сдержанно, другие впа­
дают в гнев; одни начинают плакать, другие — искать защиту и по­
кровительство и т. м. При конфликте проявляются черты человека, о 
существовании которых он, вшможно, не подозревал, иными слова­
ми, конфликт способен показать нее достоинства и недостатки чело­
века. Причем змоциональное реагирование и соответствующее' по­
ведение человека может стать источником постоянных переживаний, 
трево! поскольку наши »моции uni а или ют нас действовать нера­
ционально, т.е. в конфликте у человека доминирует не разум, а змо- 
ции, что ведет к аффекту, когда сознание просто отключается и че­
ловек не отвечает за свои слова и действия. Важно научиться управ­
лять о  кктвенными )м!»циями. т.е направлять их в нужное русло.

Следует отметить, что работа по обслуживанию населения, в част­
ности работников парикмахерских, салонов красоты, относится к 
стрессовым. Если человек спокойной профессии переживает стрес­
совое состояние в среднем 3 раза в неделю, то люди, работающие с 
большим количеством других людей (парикмахер, продавец и др.), 
испытывают стресс в среднем 3 j>a ia в день. И здесь важна такая 
\ичная характеристика, как стрессоустойчивость, т.е. способность 
иережи I ь стресс без нервных срывов и депресс ий.

Конфликты нередко порождают'такое эмоциональное состояние, 
в котором трудно делать выводы, мыслить, невозможно подойти 
грамогно к ра >решению проблемы

Специалистами разработаны правила поведения в конфликтах. 
Рассмотрим каким образом парикмахеру следует вести себя в си­
туации возникшего кинфликта.
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1. Поскольку у
эмоции, то

KV у человека п конфликт* доминируй Ио ^
......I 1*1* 1111 11 . 1 |д I it...______________

раздражен. * " "
ОБХОДИМО 1ЦН'Д1Н
oi\> «взрыва» Р°*

чОН, <* И

высокомерно.
2 Н е о ж и д а н н ы й  вопрос, не затрагивающий предмет конфЛИкт<1 

но значимый для клиента, или просьба посоветоваться способны
снизить раздражение.

3. Не следует давать клиенту отрицательных оценок или хараггр. 
ристик. Говорите о том, что вы чувствуете. Например, не говорите: 
«Вы меня обманываете», тем более «Вы — обманщик», лучше для 
восприятия звучит: «Я чувствую себя обманутым».

4. Вместе с клиентом определите проблему, по которой возникли 
разногласия и сосредоточьтесь на ней. Иными словами, отделите 
проблему от личности.

5. Не следует искать виновных. Ищите выход из конфликтной 
ситуации. Предложите клиенту высказать свои соображения по раз­
решению возникшей проблемы и свои варианты решения. Не оста­
навливайтесь на первом приемлемом варианте, их должно быть 
много, чтобы выбрать наиболее конструктивный. При этом всегда 
помните, что искать следует взаимоприемлемые варианты решения, 
т.е. вы и клиент должны быть взаимно удовлетворены конечным 
результатом.

6. Не позволяйте себе отвечать агрессией на агрессию. Не затра­
гивайте личность клиента, давайте оценку только действиям и по­
ступкам. Например, можно сказать: «Вы уже дважды записывались 
на стрижку и не выполнили свое обещание прийти в назначенное 
время», но нельзя говорить: «Вы — необязательный человек».

7. Применяйте правила рефлексивного слушания: уточняйте, вы 
ясняйте смысл сказанного. Употребление фраз типа «Правильно ли 
я Вас понял? », «Вы хотели сказать...» —  устраняет н е д о р а з у м е н и я  и 
демонстрирует внимание к собеседнику, что уменьш ает его агрес 
сию.

8. Извинитесь, если чувствуете свою вину. Доказано, что к и3^  
нению способны уверенные и зрелые люди. Поэтому данный пр 
обезоруживает клиента и вызывает у него уважение и доверие

9- В конфликте никто никогда и никому ничего не сможеТ^огИ. 
зать, так как отрицательные эмоции блокируют способность^^ 
чески понимать и соглашаться с противоположной сторонон^^^ 
век в этот момент не думает, его « рациональная часть» от клю 
а поэтому незачем пытаться что-либо доказывать клиенту.
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10. Если вы но заметили как «втянулись» в конфликт (по наблю 
дениям, ВО % конфликтов возникает помимо Желания их участников» 
нопытатчч ьщмчтозамемчать. Не or клиен тат ребуйте: «Замолчите» 
-1фокра гите», — а от себя. Однако ваше молчание не должно быть 
ооидным и не* должно быть окрашено злорадством и вызовом.

11. Но рекомендуете я характеризовать состояние клиента, говоря: 
«Что вы злитесь, нервничаете?» — такие «успокоители» только 
укрепляют и усиливают конфликт.

12.1 U* id в и с и  мо от результата разрешения противоречия старай- 
ич I» по разрушать отношений с клиентом и предоставьте ему воз­
можность «сохранить свое лицо».

Гаким образом, искусство управления собственным эмоциональ- 
ным состоянием состоит в умении направлять эмоции в нужное 
русло, поскольку агрессивные реакции, сопровождающиеся гневом, 
яростью по отношению к собеседнику, заводят в тупик и препятству­
ют конструктивному разрешению конфликта. Отечественный педа­
гог и писатель А. С. Макаренко образно заметил, что тормозить себя 
необходимо на каждом шагу, и это должно превратиться в привычку, 
поскольку человек без тормоза — это испорченная машина.

Обратите внимание, что при соблюдении правил поведения в 
конфликтных ситуациях вы показываете свои умения грамотно при­
менять техники общения, правила слушания и, конечно, этику взаи­
моотношений.

ВОПРОСЫ  И ЗАД АНИЯ ДЛЯ САМОПРОВЕРКИ

1. Каким образом осуществляется контроль над эмоциональным
состоянием?

2. Проведите анализ правил поведения в конфликте с позиции ва­
шей будущей профессии.

Тест «Конфликтная ли вы личность?»1
Инструкция: Выберите по одному ответу на каждый вопрос.

1. В общественном транспорте начался спор на повышенных тонах.
Ваша реакция?
а) не принимаю участия;
б) кратко высказываюсь в защиту стороны, которую считаю 

правой;
в) активно вмешиваюсь, чем «вызываю огонь на себя».

1 См.: Психология и этика делового общения / под ред. В. Н. Лавриненко. — 
2-е изд., мерераб. и доп. — М., 1997.
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2. BbKTYn.u'iv mi им м.I « оОраниих ■ кршикии руковод! гн<|? 

а) ног,
О) ТОЛЬКО 14'ЛИ ДЛИ П Ч .П '  H M f l O  В4Ч-КИОСК НОН.П1ИЯ.

и) к р и т и к у * ’  МО м о Оо м у  ПО ИОДУ IIO ГПЛ1.КО ||<|'МЛМТ|1Па ||(| и Г(>> .. 
г л* лГо

ОГО МЩИЩаОГ.
3. Часто \и иы < порите с другими?

а) только если vro люди необидчивые,
О) \ишь по принципиальным вопрск:ам;
б) споры — моя стихия.

4 . Дома на обед подали недосоленное блюдо. Ваша реакция?
а) но буду поднимать бучу из-за пустяков;
б) молча возьму солонку;
в) не удержусь от замечаний.

5. Если на улице, в транспорте вам наступили на ногу...
а) с возмущением посмотрю на обидчика;
б) сухо сделаю замечание;
в) выскажусь, не стесняясь в выражениях.

6. Если кто-то из близких людей купил вещь, которая вам не понра­
вилась ...
а) промолчу;
б) ограничусь коротким тактичным комментарием;
в) устрою скандал.

7. Не повезло в лотерее. Как к этому отнесетесь?
а) постараюсь казаться равнодушным, но дам себе слово никогда 

больше не участвовать в ней;
б) не скрою досаду, но отнесусь к происшедшему с юмором, по­

обещав взять реванш;
в) проигрыш надолго испортит настроение.

Обработка результатов
Каждый ответ «а» оцените в 4 балла; «б »  — 2 балла; «в » — 0 баллов. 

Посчитайте сумму баллов.
От 20 — 28 баллов. Вы тактичны и миролюбивы, уходите от кон 

фликтов и споров, избегаете критических ситуаций на работе и дома.
От 10— 18 баллов. Вы конфликтуете тогда, когда н е т  другого вы 

хода и все средства исчерпаны. При этом не выходите за PdN,K̂  
корректности, твердо отстаиваете свое мнение. Все это вызывав 
вам уважение.

До 8 баллов. Конфликты и споры — это ваша стихия. ^ K̂ iUlci 
критиковать других, но не принимаете критику в свой адрес* 
несдержанность может оттолкнуть людей. С вами бывае i i РУД11 
на работе, так и дома.

г


