Правильно говорити
· «Я» повідомлення
· Опис ситуації
· Зворотній зв’язок
· Загальна згода
Правильно слухати
· концентруємося тільки на темі розмови
· використовуємо чотири активні форми реакції у відповідь:
1) з'ясування (просто звертаємося до співбесідника за уточненням його слів);
2) перефразовування (переформулювання того, що повідомляють своїми словами, з метою перевірки розуміння або з метою напряму розмови в потрібну сторону);
3) віддзеркалення відчуттів (з'ясування правильності розуміння емоційного стану співбесідника, що говорить партнерові, що його розуміють);
4) резюмування (підсумовування основних ідей і відчуттів того, хто говорить; це, по суті, з'ясування мотивів особи, що говорить).
