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1

Для решения конфликта важно 
определить, горячий он или 

холодный

Марк Герзон

Конфликты  —   неотъемлемая часть профес-
сиональной деятельности, и ни одному ли-
деру не удастся их избежать. Но прежде чем 
искать выход из  напряженной ситуации, 
определите, горячий или холодный ваш 
конфликт. Уточнения ниже помогут пра-
вильно ответить на этот важный вопрос.

Участники горячего конфликта ве-
дут себя эмоционально, говорят на по-
вышенных тонах или даже кричат; 
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проявляют физическую агрессию или 
угрожают другим; провоцируют со-
беседника словами или действиями; 
плохо контролируют себя и могут взо-
рваться.

В холодном конфликте стороны (или 
хотя  бы одна из  них) подавляют эмо-
ции или кажутся «неэмоциональны-
ми». Участники холодного конфлик-
та бурчат себе под нос и  поджимают 
губы; физически отстраняются, кон-
тролируют каждое свое движение; от-
ворачиваются или иным образом ста-
раются избежать контакта; говорят 
пассивно-агрессивным тоном или мол-
чат; кажутся закрытыми, застывшими.

Ни горячий, ни  холодный тип кон-
фликта нельзя назвать конструктивным. 
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Намного продуктивнее «теплые» кон-
фликты —  то есть ситуации, в которых сто-
роны открыты для дискуссии. Отношения 
в них не доходят до враждебности и пото-
му не  успевают накалиться. Если вы по-
пали в холодный конфликт, нужно поста-
раться его «разогреть», а горячий разумно 
«остудить».

Разрешение конфликтов, как и приготов-
ление пищи, требует оптимальной темпе-
ратуры. Перегреть  —   ситуация взорвется, 
гнев и  открытая враждебность разрушат 
отношения, выгодных соглашений и  пло-
дотворного сотрудничества не  получится. 
Если жáра будет недостаточно, процесс за-
стопорится, замрет из-за невысказанных 
эмоций и  несформулированных проблем. 
Умело подбирая температурный режим, 
лидер должен привести к  продуктивному 
конфликту.
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За два десятка лет профессионально-
го урегулирования конфликтов я попадал 
и в горячие, и в холодные ситуации. В ком-
паниях, образовательных и  религиозных 
учреждениях США, как я  заметил, преоб-
ладают холодные конфликты. Общение 
с  политиками и  работа в  проблемных зо-
нах во  всем мире в  качестве специалиста 
ООН по урегулированию конфликтных си-
туаций дали опыт в основном горячих кон-
фликтов. Действия в  этих ситуациях раз-
личаются, поэтому прежде всего нужно 
определиться, с  чем мы имеем дело. Это 
утверждение справедливо для любой ор-
ганизации, любого учреждения. Поставив 
«диагноз», вы сможете прогнозировать ди-
намику ситуации.

Тактика урегулирования горячего кон-
фликта. Прежде чем участники горячего 
конфликта сойдутся в  одном помещении, 
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