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ПРЕДИСЛОВИЕ

Методические указания для студентов по выполнению практических работ адресованы студентам очной формы обучения.

Методические указания созданы в помощь для работы на занятиях, подготовки к практическим работам, правильного составления отчетов.


Приступая к выполнению практической работы, необходимо внимательно прочитать цель работы, ознакомиться с требованиями к уровню подготовки в соответствии с федеральными государственными стандартами (ФГОС), краткими теоретическими сведениями, выполнить задания работы, ответить на контрольные вопросы для закрепления теоретического материала и сделать выводы. 


Отчет о практической работе необходимо выполнить и сдать в срок, установленный преподавателем. 

Наличие положительной оценки по практическим работам необходимо для допуска к экзамену, поэтому в случае отсутствия студента на уроке по любой причине или получения неудовлетворительной оценки за практическую необходимо найти время для ее выполнения или пересдачи.

Правила выполнения практических работ


1. Студент должен прийти на практическое занятие подготовленным к выполнению практической работы.


2. После проведения практической работы студент должен представить отчет о проделанной работе.


3. Отчет о проделанной работе следует выполнять в тетради для практических работ (18 листов).

Оценку по практической работе студент получает, если:

- студентом работа выполнена в полном объеме;

- студент может пояснить выполнение любого этапа работы;

- отчет выполнен в соответствии с требованиями к выполнению работы;

- студент отвечает на контрольные вопросы на удовлетворительную оценку и выше.


Зачет по выполнению практических работ студент получает при условии выполнения всех предусмотренных программой работ после сдачи тетради с отчетами по работам и оценкам.

Внимание! Если в процессе подготовки к практическим работам или при решении задач возникают вопросы, разрешить которые самостоятельно не удается, необходимо обратиться к преподавателю для получения разъяснений или указаний в дни проведения дополнительных занятий. 

Обеспеченность занятия (средства обучения):
1. Основные источники: 

- Психология общения. Практикум по психологии: Учебное пособие / Н.С. Ефимова. - М.: ИД ФОРУМ: НИЦ ИНФРА-М, 2014. - 192 с.: 60x90 1/16. - (Профессиональное образование). (переплет) ISBN 978-5-8199-0249-3.

- Профессиональная этика и психология делового общения: Учебное пособие / Кошевая И.П., Канке А.А. - М.:ИД ФОРУМ, НИЦ ИНФРА-М,  2016. - 304 с.: 60x90 1/16. - (Профессиональное образование) (Переплёт 7БЦ) ISBN 978-5-8199-0374-2.

2. Дополнительные источники: 

- Психология и этика делового общения [Электронный ресурс]: учебник для студентов вузов / Под ред. В. Н. Лавриненко. - 5-е изд., перераб. и доп. - М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2012. - 415 с.

- Интернет-ресурс: http://psycabi.net/testy/289-test-audial-vizual-kinestetik-diagnostika-dominiruyushchej-pertseptivnoj-modalnosti-s-efremtseva.
3. Технические средства обучения:
- компьютер R-Stile Pentium Dual-core e5400 2,7GGh 2Gb, монитор, клавиатура, мышь, колонки - 1 шт.;

- принтер Canon LBP810 - 1 шт.

4. Раздаточный материал: тестовые задания, индивидуальные карточки, дидактический материал по разделам и темам программы.

5. Отчет по выполнению практических работ.
Порядок выполнения отчета по практической работе
1. Ознакомиться с теоретическим материалом по практической работе.

2. Записать краткий конспект теоретической части.

3. Выполнить предложенное задание.

4. Продемонстрировать результаты выполнения предложенных заданий преподавателю.

5. Ответить на контрольные вопросы.

6. Записать выводы о проделанной работе.

Практическая работа № 1
«Самодиагностика на определение ведущей системы восприятия»

Цель работы:  
- научиться определять ведущую систему восприятия у себя и у других людей.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь: 

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   

знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;
- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Процесс восприятия одним человеком другого является обязательной составной частью общения и называется перцептивной стороной общения. 

Перцепция (восприятие) — это отражение предметов и явлений в совокупности их свойств и частей при непосредственном воздействии их на органы чувств. В данный процесс всегда вовлечены раздражение органов чувств, двигательные компоненты (движение глаз за объектом, проговаривание соответствующих звуков) и т.д.

Социальная перцепция – сложный процесс, который возникает при взаимоотношении людей друг с другом и включает восприятие внешних признаков человека, соотнесение их с личностными характеристиками и интерпретация на этой основе поступков и поведения. 

Социальная перцепция включает: 

- процесс восприятия наблюдаемого поведения; 

- интерпретацию причин поведения и ожидаемых последствий;

- эмоциональную оценку;

- построение стратегии собственного поведения.
У каждого из нас среди органов чувств есть ведущий, который быстрее и чаще остальных  реагирует на сигналы и раздражители внешней среды. Сходство типов может способствовать любви, несовпадение порождает конфликты и недоразумения. Если вы знаете к какому типу относятся дорогие вам люди и просто знакомые, вам будет легче донести до них информацию и понять, что хотят сказать вам. 
Например, как люди с определенным видом восприятия узнают, что их кто-то любит? 
Визуал (зрительное восприятие) – по тому, как на него смотрят.
Кинестетик (тактильное восприятие) – по тому, как его касаются. 

Аудиал (слуховое восприятие) – по тому, что ему говорят. 

Дискрет (дигитальное восприятие) - по тому, что подсказывает логика.


Задания для практического занятия:
1. Определите свою ведущую систему восприятия и выполните тест «Один раз увидеть или услышать». Запишите интерпретацию полученного результата.
Тест «Один раз увидеть или услышать»

Инструкция: У каждого из нас есть ведущие органы чувств, которые быстрее и чаще остальных реагируют на сигналы и раздражители внешней среды. Эта психологическая игра поможет вам расшифровать, какие органы чувств скорее «откликаются» при ваших контактах с окружающим миром.  Запишите номера вопросов, на которые вы ответили «да». 

1) Люблю наблюдать за облаками и звездами. 

2) Часто напеваю себе потихоньку. 

3) Не признаю моду, которая неудобна. 

4) Обожаю ходить в сауну. 

5) В автомашине для меня важен цвет. 

6) Узнаю по шагам, кто вошел в комнату. 

7) Меня развлекает подражание диалектам. 

8) Много времени посвящаю своему внешнему виду. 

9) Люблю принимать массаж. 

10) Когда есть свободное время, люблю рассматривать людей. 

11) Плохо себя чувствую, когда не наслаждаюсь движением. 

12) Видя костюм (платье) в витрине, знаю, что мне будет в нем хорошо. 

13) Когда услышу старую мелодию, ко мне возвращается прошлое. 

14) Часто читаю во время еды. 

15) Очень часто разговариваю по телефону. 

16) Я склонен к полноте. 

17) Предпочитаю слушать рассказ, который кто-то читает, чем читать самому. 

18) После плохого дня мой организм в напряжении. 

19) Охотно и много фотографирую. 

20) Долго помню, что мне сказали приятели и знакомые. 

21) Легко отдаю деньги за цветы, потому что цветы украшают жизнь. 

22) Вечером люблю принять горячую ванну. 

23) Стараюсь записывать свои личные дела. 

24) Часто разговариваю сам(а) с собой. 

25) После длительной езды на машине долго прихожу в себя. 

26) Тембр голоса многое говорит мне о человеке. 

27) Очень часто оцениваю людей по манере одеваться. 

28) Люблю потягиваться, расправлять конечности, разминаться. 

29) Слишком твердая или слишком мягкая постель — для меня это мука. 

30) Мне нелегко найти удобную обувь.

31) Очень люблю ходить в кино. 

32) Узнаю когда-либо виденные лица даже через годы. 

33) Люблю ходить под дождем, когда капли стучат по зонтику. 

34) Умею слушать то, что мне говорят. 

35) Люблю танцевать, а в свободное время заниматься спортом или 

гимнастикой. 

36) Когда близко тикает будильник, не могу уснуть. 

37) У меня неплохая аудиоаппаратура. 

38) Когда слышу музыку, отбиваю такт ногой. 

39) На отдыхе не люблю осматривать памятники архитектуры. 

40) Не выношу беспорядок. 

41) Не люблю синтетические ткани. 

42) Считаю, что атмосфера в комнате зависит от освещения. 

43) Часто хожу на концерт. 

44) Пожатие руки много говорит мне о данной личности. 

45) Охотно посещаю галереи и выставки. 

46) Серьезная дискуссия — это захватывающее дело. 

47) Через прикосновение можно сказать больше, чем словами. 

48) В шуме не могу сосредоточиться. 

Обработка результатов.
Визуальный канал восприятия: 1, 5, 8, 10, 12, 14, 19, 21, 23, 27, 31, 32, 39, 40, 42, 45.

Аудиальный канал восприятия: 2, 6, 7, 13, 15, 17, 20, 24, 26, 33, 34, 36, 37, 43, 46, 48.

Кинестетический канал восприятия: 3, 4, 9, 11, 16, 18, 22, 25, 28, 29, 30, 35, 38, 41, 44, 47. 

Уровни перцептивной модальности (ведущего типа восприятия):

13 и более – высокий; 

8-12 – средний; 

7 и менее – низкий. 

Интерпретация результатов: 

Подсчитайте количество положительных ответов в каждом разделе ключа. Определите, в каком разделе больше ответов "да" ("+"). Это Ваш тип ведущей модальности, это ваш главный тип восприятия. 

Визуал. Часто употребляются слова и фразы, которые связаны со зрением, с образами и воображением. 

Например: “не видел этого”, “это, конечно, проясняет все дело”, “заметил прекрасную особенность”. Рисунки, образные описания, фотографии значат для данного типа больше, чем слова. Принадлежащие к этому типу люди моментально схватывают то, что можно увидеть: цвета, формы, линии, гармонию и беспорядок. 

Кинестетик. Тут чаще в ходу другие слова и определения, например: “не могу этого понять”, “атмосфера в квартире невыносимая”, “ее слова глубоко меня тронули”, “подарок был для меня чем-то похожим на теплый дождь”. Чувства и впечатления людей этого типа касаются, главным образом, того, что относится к прикосновению, интуиции, догадке. В разговоре их интересуют внутренние переживания. 

Аудиал. “Не понимаю, что мне говоришь”, “это известие для меня…”, “не выношу таких громких мелодий” – вот характерные высказывания для людей этого типа; огромное значение для них имеет все, что акустично: звуки, слова, музыка, шумовые эффекты. 

Несмотря на то, что основных каналов восприятия существует три, человек обрабатывает свой жизненный опыт четырьмя способами. 

Существует еще и дигитальный канал – некий внутренний монолог, связанный со словами и числами. 

Дигитал (он же дискрет) – весьма своеобразный и достаточно редко встречающийся типаж, которому свойственно особое восприятие мира. Выражения эмоций, разговоров о чувствах, красочного описаний картин природы и т.п. от дискретов дождаться сложно. Этот тип ориентирован, прежде всего, на логику, смысл и функциональность. В разговоре с дискретом складывается впечатление, что он как будто ничего не чувствует, но много знает, и еще больше – стремится узнать, осмыслить, понять и разложить по полочкам. Но это совсем не так! Люди с дигитальным каналом восприятия как раз невероятно чувствительны и ранимы.

Среди представителей этого типа особенно много шахматистов, программистов, а также всевозможных исследователей и ученых. В их лексиконе часто встречаются выражения: "где тут логика?", «надо проанализировать ситуацию», «итак, методом исключения мы выясняем…» Поскольку дискреты воспринимают мир через логическое осмысление, общаться с ними стоит именно с помощью логических доводов, желательно еще и подкрепленных статистическими данными.

2. Определив в 1 задании Ваш главный тип восприятия, рассмотрите отличительные признаки типов по критериям в таблицах, запишите признаки Вашего типа в отчет.

	Отличительные признаки
	Визуальный тип


	Способ получения информации
	Посредством зрения – благодаря использованию наглядных пособий или непосредственно наблюдая за тем, как выполняются соответствующие действия

	Восприятие окружающего мира

	Восприимчивы к видимой стороне окружающего мира; испытывают жгучую потребность в том, чтобы мир вокруг них выглядел красиво; легко отвлекаются и впадают в беспокойство при виде беспорядка


	На что обращают внимание при общении с людьми 
	На лицо человека, его одежду и внешность

	Речь
	Описывают видимые детали обстановки – цвет, форму, размер и внешний облик вещей

	Движения глаз
	Когда о чем-нибудь размышляют, обычно смотрят в потолок; когда слушают, испытывают потребность смотреть в глаза говорящему и хотят, чтобы те, кто их слушают, также смотрели им в глаза

	Память
	Хорошо запоминают зримые детали обстановки, а также тексты и учебные пособия, представленные в печатном или графическом виде


	Отличительные признаки
	Аудиальный тип


	Способ получения информации
	Посредством слуха – в процессе разговора, чтения вслух, спора или обмена мнениями со своими собеседниками

	Восприятие окружающего мира

	Испытывают потребность в непрерывной слуховой стимуляции, а когда вокруг тихо, начинают издавать различные звуки – мурлычут себе под нос, свистят или сами с собой разговаривают, но только не тогда, когда они заняты учебой, потому что в эти минуты им необходима тишина; в противном случае им приходится отключаться от раздражающего шума, который исходит от других людей

	На что обращают внимание при общении с людьми 
	На имя и фамилию человека, звук его голоса, манеру его речи и сказанные им слова

	Речь
	Описывают звуки и голоса, музыку, звуковые эффекты и шумы, которые можно услышать в окружающей их обстановке, а также пересказывают то, что говорят другие люди

	Движения глаз
	Обычно смотрят то влево, то вправо и лишь изредка и ненадолго заглядывают в глаза говорящему

	Память
	Хорошо запоминают разговоры, музыку и звуки


	Отличительные признаки
	Кинестетический тип


	Способ получения информации
	Посредством активных движений скелетных мышц – участвуя в подвижных играх и занятиях, экспериментируя, исследуя окружающий мир, при условии, что тело постоянно находится в движении

	Восприятие окружающего мира

	Привыкли к тому, что вокруг них кипит деятельность; им необходим простор для движения; их внимание всегда приковано к движущимся объектам; зачастую их отвлекает и раздражает, когда другие люди не могут усидеть на месте, однако им самим необходимо постоянно двигаться

	На что обращают внимание при общении с людьми 
	На то, как другой себя ведет; что он делает и чем занимается

	Речь
	Широко применяют слова, обозначающие движения и действия; говорят в основном о делах, победах и достижениях; как правило, немногословны и быстро переходят к сути дела; часто используют в разговоре свое тело, жесты, пантомимику

	Движения глаз
	Им удобнее всего слушать и размышлять, когда их глаза опущены вниз и в сторону; они практически не смотрят в глаза собеседнику, поскольку именно такое положение глаз позволяет им учиться и одновременно действовать; но если поблизости от них происходит суета, их взгляд неизменно направляется в ту сторону

	Память
	Хорошо запоминают свои и чужие поступки, движения и жесты


3. Определите тип восприятия соседа по парте с помощью следующей методики:
1)  Спросите соседа по парте, как бы он хотел провести отпуск (абстрактный отпуск, "отпуск мечты"). Для точности постарайтесь найти ответы на большее количество вопросов. Они могут быть любыми, например: «Как вы хотели бы отметить Новый год?», «Какие планы на ближайшие выходные?», «Вспомнить самое приятное событие за последний месяц» и т.д. 
2) Проследите, в какую сторону он отвел глаза, прежде чем сформулировали ответ.
В зависимости от направления взгляда можно сказать, какие образы создает человек: визуальные, аудиальные или кинестетические (тактильные). 

1. Если взгляд направлен наверх, то это говорит о формировании зрительных образов, рисовании картинки – визуал.

2. Если взгляд направлен вниз, то это означает, что человек пытается прислушаться к своим чувствам и ощущениям – кинестетик. 

3. Если взгляд направлен прямо, либо влево или вправо, без смещений вверх-вниз (как бы в сторону ушей), то это говорит о формировании звуковых образов – аудиал.

3) Чтобы определиться окончательно, то внимательно проанализируйте ответы на заданные вопросы. Например, если на вопрос: «Где лучше провести отпуск?», человек при ответе использует следующие эпитеты: 

- лазурное море, желтый песок, вид на горы из окна, яркое солнце, загорелые девушки в купальниках и другие зрительные образы, то вероятно человек – то он визуал. 

- теплый бриз, запах моря, горячий песок, жар на теле от загара, расслабление, спа-отель и т.д., то, скорее всего, человек – то он кинестетик. 

- шум волн, тишина на рассвете, крик чаек, зажигательная музыка, свист ветра и т.д., то человек – то он аудиал. 

4) Запишите свои наблюдения в соответствии с интерпретацией в отчет рядом с фамилией одногруппника.

5) Сравните Ваши результаты с его результатами из первого задания. Запишите вывод.
Контрольные вопросы

1. Как люди с определенным типом восприятия узнают, что их кто-то любит?
2. Кто такой дигитал (он же дискрет)?

3. Какой тип восприятия хорошо запоминают зримые детали обстановки, а также тексты и учебные пособия, представленные в печатном или графическом виде?

4. Какой тип восприятия описывает звуки и голоса, музыку, звуковые эффекты и шумы, которые можно услышать в окружающей их обстановке, а также пересказывают то, что говорят другие люди?

5. Какой тип восприятия к какому обращается в этой фразе:

«Для меня твоё молчание, как для тебя чёрная комната, непроглядная темнота, где ничего не видно"?
Практическая работа № 2
«Проведение психологического исследования «Как я воспринимаю людей»»

Цель работы:  
- провести психологическое исследование на предмет восприятия других людей.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь: 

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   
знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- роли и ролевые ожидания в общении;

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме
практической работы
Большое влияние на процесс социальной перцепции оказывают социально-психологические особенности партнеров по общению, такие как: индивидуальные, половые, возрастные, профессиональные и др. различия. 

Еще большее значение имеют психологические качества партнеров и имеющаяся у них система установок. Психологические и социальные установки как бы «запускают» определенную схему социальной перцепции. 

К наиболее существенным свойствам, на основе которых складывается впечатление о партнере по общению, относят внешние признаки, которые включают в себя внешний вид человека, его внешнее выражение своего внутреннего мира (поведение): манеру держаться, говорить, совершаемые поступки. Эти суждения основаны на так называемых «скрытых теориях личности», которые допускают наличие связи между физическими особенностями человека и чертами личности.
Эффективность восприятия зависит от такого понятия как замысел, которое
соотнесено с наблюдаемым. Занимая в акте социальной перцепции, на первый взгляд,
более пассивную позицию, именно наблюдаемый является автором сообщения. В качестве
текста выступают его внешний облик и поведение, а в качестве замысла — истинное
внутреннее состояние, чувства и намерения, которые и должен воспринять и понять
наблюдатель. 
Критерием эффективности будет адекватное этому замыслу поведение
наблюдателя.
Задания для практического занятия:
1. Наблюдение за человеком.
1) Рассмотрите видеозапись, на которой показана деятельность человека, внимательно посмотрите на него.

2) После просмотра опишите человека (сделайте запись в отчет).
3) Проанализируйте, на что Вы обратили внимание в первую очередь, на что после. 

4) Сравните свои наблюдения с записями других наблюдателей, на что Вы не обратили внимание? Почему? Сделайте вывод, запишите. 
2. На основе своих наблюдений дайте наблюдаемому характеристику его личности? Запишите в отчет те качества, которые, на Ваш взгляд, ему присущи.
Можете выбрать качества человека из предложенных.

	Качества человека

	1. Качества человека, демонстрирующие его добродетель и благие намерения:
альтруизм; почитание старших; доброта; исполнение обещаний; нравственность; ответственность; верность; упорство; умеренность; отзывчивость; честность; искренность; бескорыстие и другие.

	2. Отрицательные качества: безволие; безответственность; вредность; жадность; злобность; лживость; лицемерие; ненависть; эгоизм; нетерпимость; алчность и другие. 

	3. Черты характера, проявляющиеся в отношении к другим людям: коммуникабельность; отзывчивость; восприимчивость к чужому настроению; уважительность; высокомерие; эгоцентризм; грубость; замкнутость и другие.

	4. Черты характера, проявляющиеся в труде: трудолюбие; ответственность; инициативность; аккуратность; разгильдяйство; леность; халатность; пассивность и другие. 

	5. Черты характера, проявляющиеся в отношении к самому себе: чувство собственного достоинства или превосходства; честь; заносчивость; самокритичность; эгоцентризм; самообожание и другие. 

	6. Черты характера, проявляющиеся в отношении к вещам: аккуратность; бережливость; скрупулезность; неряшливость и другие. 

	7. Менталитет, качества русского человека: радушие, гостеприимство, веселый нрав, сентиментальность, сострадание.


3. На основе своих наблюдений за человеком, выводов, сделанных в 1 и 2 заданиях, предположите, что он будет делать дальше, каким будет его поведение? Как вы думаете, почему он так поступит? Запишите свой вывод. 
4. На основе проведенного исследования, запишите свою оценку этому человеку и ваше отношение к нему: понравился ли он Вам или нет, захотели бы Вы с ним пообщаться или нет, одобряете ли Вы его поведение или осуждаете, может быть вы в чем-то похожи и т.д.
5. Опишите свою Я-концепцию.
Попробуйте проверить, каким [какой] вы видите себя?
 Перечислите навыки, способности, знания, компетентность и личные качества, которые описывают, каким (какой) вы себя видите.

Формируя этот перечень, попытайтесь закончить предложения: 

«У меня есть навыки в...», 

«У меня способности к...», 

«Я много знаю о...», 

«Я компетентен в вопросе о...», 

«Одна часть моей индивидуальности — это то, что я...». 

Перечислите как можно больше характеристик в каждой категории. Вы должны научиться совершенствовать способность описывать вашу Я-концепцию. Проанализируйте каждый пункт вашего списка. Вспомните, как вы узнали, что обладаете талантом или какими-то качествами. Используя новые знания о себе, напишите свое резюме.
Контрольные вопросы
1. Какие составляющие социально-перцептивного процесса Вы можете назвать?
2. Назовите механизмы познания и понимания другого человека.
Практическая работа № 3
«Позиции взаимодействия в русле трансактного анализа»

Цель работы:  
- научиться определять позиции взаимодействия свои и других людей.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь: 

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   
знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- роли и ролевые ожидания в общении;

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Трансакция - это единица взаимодействия партнеров по общению, сопровождающаяся заданием их позиции.

Трансакт - это любое словесное или бессловесное общение как минимум двух людей.
Типы трансакций: 
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Позиции взаимодействия в общении представлены в трансактном анализе Э. Берна.
Поведенческие характеристики основных трансакций:

Ребенок - проявляет чувства (обиды, страха, вины и т. п.), подчиняется, шалит, проявляет беспомощность, задает вопросы: «Почему я?», «За что меня наказали?», извиняется в ответ на замечания и т.п.
Родитель - требует, оценивает (осуждает и одобряет), учит, руководит, покровительствует и т. п.

Взрослый - работает с информацией, рассуждает, анализирует, уточняет ситуацию, разговаривает на равных, апеллирует к разуму, логике и т. п.
Задания для практического занятия:
1. Пройдите психологический тест «Родитель - Взрослый - Ребенок».

«Родитель - Взрослый - Ребенок»

Попробуйте оценить, как сочетаются эти три «Я» в вашем поведении. Для этого оцените приведенные высказывания в баллах от 1 до 10.

1. Мне порой не хватает выдержки. 

2. Если мои желания мешают мне, то я умею их подавлять. 

3. Родители как более взрослые люди должны устраивать семейную жизнь сво­их детей. 

4. Я иногда преувеличиваю свою роль в каких-либо событиях. 

5. Меня провести нелегко. 

6. Мне бы понравилось быть воспитателем. 

7. Бывает, мне хочется подурачиться, как маленькому. 

8. Думаю, что правильно понимаю все происходящие события. 

9. Каждый должен выполнять свой долг. 

10. Нередко я поступаю не как надо, а как хочется. 
11. Принимая решение, я стараюсь продумать его последствия. 
12. Младшее поколение должно учиться у старших, как ему следует жить. 
13. Я, как и многие люди, бываю обидчив. 
14. Мне удается видеть в людях больше, чем они говорят о себе. 
15. Дети должны безусловно следовать указаниям родителей. 
16. Я — увлекающийся человек. 
17. Мой основной критерий оценки человека — объективность. 
18. Мои взгляды непоколебимы. 
19. Бывает, что я не уступаю в споре лишь потому, что не хочу уступать. 
20. Правила оправданны лишь до тех пор, пока они полезны. 
21. Люди должны соблюдать все правила независимо от обстоятельств.

Подсчитайте отдельно сумму баллов по строкам таблицы: 
1, 4, 7, 10, 13, 16, 19 - «Д» (Дитя); 
2, 5, 8, 11, 14, 17, 20 - «В» (Взрослый); 
3, 6, 9, 12, 15, 18, 21 - «Р» (Родитель).

Расположите соответствующие символы в порядке убывания веса. 
Если у вас получилась формула ВДР, то вы обладаете развитым чувством ответственности, в меру импульсивны, непосредственны и не склонны к назиданиям и поучениям. Вам можно пожелать лишь сохранить эти качества и впредь. Они помогут вам в любом деле, связанном с общением, коллективным трудом, творчеством.

Хуже, если на первом месте стоит Р, категоричность и самоуверенность противопоказаны, например, педагогу, организатору, словом, всем, кто в основном имеет дело с людьми, а не с машинами.

Сочетание РДВ порой способно осложнить жизнь обладателю такой характеристики. «Родитель» с детской непосредственностью режет «правду-матку», ни в чем не сомневаясь.

Д во главе приоритетной формулы - вполне приемлемый вариант, скажем, для научной работы.

2. Рассмотрите ситуации в малой группе, оцените их на основе трансактного анализа. Определите типы трансактов, нарисуйте их схемы, к чему приведет такое общение?
Ситуация 1

Предприниматель обращается к налоговому инспектору: «На каком основании вы наложили штраф?». Инспектор: «Давайте разберемся». И, используя документы, разъясняет причину штрафа.

Ситуация 2

Руководитель спрашивает у своего заместителя: «Как вы думаете, что нужно сделать, чтобы исключить опоздания на работу сотрудников?». Заместитель: «У меня есть некоторые соображения по этому поводу».

Ситуация 3
Руководитель обращается к своему заместителю со словами упрека: «Вы не смогли обеспечить своевременность выполнения поставленной задачи». Заместитель: «Меня отвлекли семейные обстоятельства».

Ситуация 4

Начальник отдела в конце рабочего дня обращается к сотруднику с просьбой остаться после работы для составления срочного отчета. Сотрудник отказывается, ссылаясь на усталость и на то, что рабочий день уже закончился.

Ситуация 5
Диалог между руководителем подразделения и подчиненным: «Это безобразие! На наш отдел опять свалилась дополнительная работа». Подчиненный: «Действительно безобразие. И ведь это не в первый раз!»

Ситуация 6
Руководитель подчиненному: «Я прошу вас выполнить это поручение к завтрашнему дню, чтобы я мог подготовить отчет в министерство». Подчиненный: «Хорошо, я возьму материал домой и вечером поработаю».

Ситуация 7
Подчиненный руководителю: «Давайте начнем разработку нового направления деятельности». Руководитель: «Мне еще дополнительных хлопот не хватало! А кто будет выполнять? Не лезьте не в свои дела!».
Ситуация 8.  
Он: «Не хотите ли зайти ко мне на полчаса посмотреть мою библиотеку? Выберете что-нибудь почитать» Она: «У меня как раз пара свободных часов. Я так люблю интересные книги».

3. Проанализируйте привычные трансакции членов вашей семьи, друзей, одногруппников. С кем вам легче и приятнее общаться: с Родителями, Детьми или Взрослыми? Как вы думаете, почему? Есть ли у вас «любимая» позиция? Меняете ли вы свою трансакцию в зависимости от ситуации? Надо ли согласовывать свою позицию с позицией партнеров? 
Дайте письменные ответы на вопросы в отчете.

4. Выполните упражнение «Ребенок - Взрослый».
Участники разбиваются на пары. Один говорит любые фразы с позиции Родителя, а другой - должен отреагировать, как получится. После ответа сразу проводить анализ: с какой позиции был дан ответ.

Затем, задание видоизменяется. В ответ на фразу с позиции Родителя, собеседник должен попытаться ответить с позиции Взрослого. После выполнения упражнения проанализировать, насколько трудно реагировать с позиции Взрослого.
5. В транзактной концепции Э. Берна выделены позиции Ребенка, Родителя и Взрослого. Ниже перечислены характеристики поведения при принятии каждой из них. Определите, что в данном списке принадлежит Родителю, Взрослому и Ребенку. 

Раскованность, скептицизм, жизнерадостность, бедность фантазии,
недооценка эмоциональной стороны жизни из-за рационального подходу к ней,
авторитетный тон, импульсивность, контроль над своими действиями,
покровительство, безапелляционность, богатая фантазия, пугливость,
скованность, догматизм, сознание собственного превосходства и права
«карать», неуверенность, любопытство, беспомощность, доверчивость,
уверенность у своей правоте, расчет действий, трезвость в оценках,
понимание относительности догм, несдержанность.
Начертите таблицу, внесите в нее соответствующие характеристики:

	Родитель
	Взрослый
	Ребенок

	
	
	


Контрольные вопросы

1. Какие трансакты приводят к конфликтам? 
2. Какая позиция взаимодействия общается на равных?
Практическая работа № 4
«Использование техник и приемов общения»

Цель работы:  
- научиться использовать техники и приемы эффективного общения.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь:

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;

знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении;

- техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения.

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Общение –  сложный, многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.
Техника общения – это способы преднастройки человека на общение с людьми, его поведение в процессе общения, а приемы – предпочитаемые средства общения, включая вербальное и невербальное.
Вербальное общение – использует в качестве знаковой системы человеческую речь, естественный звуковой язык, то есть систему фонетических знаков, включающую два принципа: лексический и синтаксический. 
Невербальное общение  – это коммуникационное взаимодействие между индивидами без использования слов (передача информации или влияние друг на друга через образы, интонации, жесты, мимику, пантомимику, изменение мизансцены общения.
Коммуникативные способности - это умения и навыки общения с людьми, от которых зависит его успешность.

Задания для практического занятия:
1. Определите уровень своей общительности (Тест В.Ф. Ряховского). 
Ответьте на вопросы опросника. Варианты ответов: да, нет, иногда. Проведите самоанализ результатов тестирования. Запишите результат в отчет.

Тест «Определение уровня общительности» (Тест В.Ф. Ряховского).

1. Вам предстоит обычная или деловая встреча. Выбивает ли вас ее ожидание из колеи?
2. Не откладываете ли вы визит к врачу до последнего момента?

3. Вызывает ли у вас смятение и неудовольствие поручение выступать с докладом, сообщением, информацией на каком-либо совещании, собрании или тому подобном мероприятии?

4. Вам предлагают выехать в командировку в город, где вы никогда не бывали. Приложите ли вы максимум усилий, чтобы избежать этой командировки.

5. Любите ли вы делиться своими переживаниями с кем бы то ни было?

6. Раздражаетесь ли вы, если незнакомый человек на улице обратится к вам с просьбой (показать дорогу, назвать время, ответить на какой-то вопрос).
7. Верите ли вы, что существует проблема «отцов и детей» и что людям разных поколений трудно понимать друг друга?

8. Не стесняетесь ли вы напомнить знакомому, что он забыл вам вернуть 1000 рублей, которые занял несколько месяцев назад?

9. В ресторане либо в столовой вам подали явно недоброкачественное блюдо. Промолчите ли вы, лишь рассерженно отодвинув тарелку?

10. Оказавшись один на один с незнакомым человеком, вы не вступите с ним в беседу и будете тяготиться, если первым заговорит он? Так ли это?

11. Вас приводит в ужас любая длинная очередь, где бы она ни была. Предпочтете ли вы отказаться от своего намерения или встанете в очередь и будете томиться в ожидании?

12. Боитесь ли вы участвовать в какой-либо комиссии по рассмотрению конф​ликтных ситуаций?

13. У вас есть собственные сугубо индивидуальные критерии оценки произведений литературы, искусства, культуры, и никаких чужих мнений на этот счет вы не приемлете. Это так?

14. Услышав где-либо в кулуарах высказывание явно ошибочной точки зрения по хорошо известному вам вопросу, предпочтете ли вы промолчать и не вступать в спор?

15. Вызывает ли у вас досаду чья-либо просьба помочь разобраться в том или ином служебном вопросе или учебной теме?

16. Охотнее ли вы, излагаете свою точку зрения в письменной форме, чем в уст​ной?
Обработка и интерпретация результатов.

За каждое «да» начисляется 2 балла, за ответ «иногда» - 1 балл, за ответ «нет» - 0 баллов. Вычисляется сумма набранных баллов по всем вопросам и по классификатору определяется, к какой категории людей вы относитесь.

19-24 балла — в известной степени вы общительны и в незнакомой обстанов​ке чувствуете себя уверенно. Новые проблемы вас не пугают. И все же с новыми людьми вы сходитесь с оглядкой, в спорах и диспутах участвуете неохотно.
14-18 баллов — у вас нормальная коммуникабельность. Вы охотно слушаете интересного собеседника, терпеливы в общении с другими. Без неприятных пере​живаний идете на встречу с незнакомыми людьми. В то же время не любите шум​ных компаний, многословие вызывает у вас раздражение.
9-13 баллов — вы весьма общительны (порой даже без меры). Разговорчивы, любите высказываться по разным вопросам, что, бывает, раздражает окружающих. Охотно знакомитесь с новыми людьми. Любите бывать в центре внимания, нико​му не отказываете в просьбах, хотя и не всегда можете их выполнить.
4-8 баллов — общительность бьет из вас ключом. Любите принимать участие во всех дискуссиях, хотя серьезные темы могут вызвать у вас мигрень и даже хандру. Охотно берете слово по любому поводу, даже если имеете о нем поверхностное представление. Всюду чувствуете себя в своей тарелке.
3 балла и менее — ваша коммуникабельность носит болезненный характер. Вы говорливы, многословны, вмешиваетесь в дела, которые не имеют к вам никакого отношения. Беретесь судить о проблемах, в которых вы совершенно некомпетент​ны. Вольно или невольно вы часто бываете причиной разного рода конфликтов в своем окружении.

2. Напишите 7-10 качеств «приятного собеседника» и оцените себя по этим качествам по 10-балльной системе.

Например: умение слушать, тактичность, умение интересно расска​зывать, душевность, чувство юмора, содержательность информации и другие.

Попросите ваших знакомых оценить вас по выписанным качествам, используя ту же систему баллов, запишите вы отчет. Сравните ваши представления о себе с мнением других людей о вас.

Если ваше мнение о себе как «приятном собеседнике» совпадает с мнением других людей, то с вами действительно интересно общаться. Если не совпадает, то следует подумать о своей самооценке.

3. В процессе говорения или передачи распоряжений очень важно находить верные слова. Известно, что разные слова несут различный эмоциональный посыл. Подумайте о том, к каким чувствам и эмоциям своих собеседников вы хотели бы апеллировать, и подберите соответствующие слова, которые вместо отрицательных чувств будут вызывать положительные эмоции и желание выполнить вашу просьбу — эвфемизмы (мягкие эквиваленты жестких слов).
	Вместо:
	Скажите:

	Вам следует
	

	Давайте перейдем
	

	Вы должны
	

	Вы сделаете
	

	Я сказал
	

	Нужно выполнить срочно
	


4. Выполните упражнение «Коммуникативные барьеры». 
Участвуют 5-6 чел. Все участники выходят за дверь, предварительно рассчитавшись на 1, 2, 3, 4 и т.д. Первому участнику в присутствии группы руководитель тренинга дает информацию, которую не слышат те, кто стоят за дверью. Он ее должен запомнить и пересказать следующему участнику, который заходит в аудиторию, а тот — пересказать запомнившуюся информацию последующему и т.д. Последний из играющих должен доложить руководителю организации по телефону о выполнении задания.

По итогам тренинга проводится анализ возникших коммуникативных барьеров и причины их появления. 
5. Выполните упражнение на слушание.
 Упражнение помогает увидеть, умеют ли участники слушать друг друга, понять, что помогает, а что мешает этому процессу. 

И н с т р у к ц и я. 
Участники делятся на пары. В каждой паре участники должны за 5 минут рассказать другому о себе на заданную тренером тему (откуда родом, про свою семью, о своем хобби, о последнем просмотренном фильме, о последней прочитанной книге и т.д.). (Об этом задании не говорится заранее.) Преподаватель объединяет пары в четверки и просит каждого участника рассказать о том, что он узнал о партнере, другой паре. При этом партнер молчит и никак не исправляет того, что о нем говорят. Проводится обсуждение: все ли рассказали или были потери информации?
6. Выполните упражнение «Перефразирование».
Студенты делятся на команды. Каждая команда должна вспомнить какое-нибудь четверостишие из известного стихотворения. Нужно перефразировать строфу таким образом, чтобы каждое слово в нем передавалось иным словом или словосочетанием. Например, «я» можно превратить в «автора» или «лицо, которое вы видите перед собою», «дорогу» — в «путь», «сердце» — в «центральный орган кровообращения» и т.п. Нужно будет записать текст, перефразирующий выбранную строфу, и затем прочитать его вслух всей группе. Важно, чтобы остальные смогли догадаться, что за стихотворение было перефразировано.

Например, четверостишие: «Идет бычок качается, вздыхает на ходу и т.д.» будет после выполнения задания выглядеть, возможно, так: «Двигается подросток млекопитающего мужского пола, вибрирует телом и сокрушается по мере перемещения пешком: "Скоро, ох скоро, жердочка оборвется, и аз немедленно будет повержен"».

По итогам выполнения задания осуществляется презентация результата в каждой команде и затем выбор презентации «на бис».

Контрольные вопросы

1. Какие техники общения вы освоили на практическом занятии?
2. Что относится к вербальному общению?
Практическая работа № 5
«Публичное выступление, умение аргументировать и убеждать»

Цель работы:  
- развить навыки публичного выступления, научиться правильно убеждать.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь:

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;

знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении;

- техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения.

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Правила для подготовки к публичному выступлению:

Первое правило: «Ваша голова должна быть полна идей, а сердце — волнения».
Второе правило: древнеримский оратор Квинтилиан открыл сек​рет хорошего выступления: «Дело не в том, о чем говорят, а в том, как об этом говорят».
Третье правило: французский социальный психолог Гюстав Ле Бон вывел четыре компонента хорошего выступления:

П — повторение;

У— утверждение;

З — заражение эмоциями;

О — обаяние личности оратора.

Четвертое правило: «Элоквенция — искусство четырех «Э»:

Экспрессия;

Энергия;

Энтузиазм;

Эмоции.

Процесс публичного выступления.

Структура публичного выступ​ления складывается из трех этапов:
1) вступление;

2) содержание выступления;

3) заключение.

Если в аудитории возник интерес к теме выступления или ора​тор недостаточно ясно донес свои идеи до слушателей, тогда они начинают задавать вопросы на понимание или уточнение сказанного в этом случае возможен четвертый этап — ответы на вопросы.

Типы ораторов:

· Эмоциональный оратор захватывает аудиторию своими эмо​циями, держит внимание аудитории на эмоциональном нака​ле. Примером может служить Михаил Задорнов: «А теперь тише! Задержите дыхание!» Именно так он привлекает и удер​живает внимание аудитории.

· «Клубничный» оратор начинает речь с интересных, интригу​ющих историй, говорит о новых, скрытых или скрываемых от публики фактах.

· Деловой оратор сразу начинает говорить о потребностях и ин​тересах аудитории и этим удерживает ее внимание.

Манеры и внешний вид оратора:

· одежда – хорошая опрятная одежда вселяет уверенность, боль​ше веры в собственные силы и повышает уважение к самому себе. Социально-психологические исследования установили: люди говорят, что когда они прекрасно выглядят и хорошо оде​ты, то им легче успешно решать проблемы и добиваться успеха;

· обаятельная улыбка – настроение оратора является зарази​тельным;

· открытые позы и естественная жестикуляция.

Задания для практического занятия:
1. Выступите перед группой с докладом на подготовленную заранее тему.

2. Прослушайте публичные выступления других ораторов.

3. Оцените выступления ораторов, занесите оценки в таблицу: 

	Выступающий: 

Фамилия Имя
	Тема выступления
	Оценка выступления по этапам 
(максимум 5 баллов)

	
	
	Вступление
	Содержа-ние выступле-ния
	Заключе-ние
	Ответы на вопросы
	Манеры, поведение, жесты, поза

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


4. Сделайте вывод по представленным выступлением. Кто, по Вашему мнению, выступил лучше всех? Объясните почему.

5. Поучаствуйте в деловых играх.

Деловая игра: «Умение убеждать, использовать аргументацию»

Задание. Начальнику отдела кадров нужно убедить директора в том, что управление персоналом — важная дисциплина, используя техники аргументации и установления контакта, активного слушания.

Деловая игра:
Ситуация. Что делать, если подчиненный — творческая личность, периодически витающая в облаках. Человек очень ответственный, но из-за рассеянности приходится контролировать каждый его шаг.

Действующие лица. Менеджер и подчиненный.

Задание. Менеджеру нужно поговорить с подчиненным и убедить его изменить свое поведение, стать более внимательным. Использовать техники установления контакта, аргументации и активного слушания.

Деловая игра:
Ситуация. К директору вскоре после его назначения обратился работник и в ультимативной форме попросил значительно увеличить его оклад. Директор попросил у работника три дня для решения этого вопроса.

За это время он выяснил, сколько таких должностей в организации, какие обязанности у работника, уточнил размер зарплаты, а также когда было последнее повышение. Оказалось, что обязанности довольно простые, должность такая одна, зарплата высокая и увеличивалась четыре месяца назад. Кроме того, директор попросил начальника отдела кадров подыскать кандидата на должность просителя.

Инструкция директору. Поговорить с подчиненным, убедить, что его просьба не может быть удовлетворена. Директор заинтересован сохранить работника, не хочет начинать работу в новой должности с увольнений. Но и на неоправданные уступки идти не хочет, готов взять другого работника, если не удастся убедить подчиненного.

Инструкция работнику. В организации проработал много лет, работа несложная, терять ее не хочет. Поэтому настаивать на своем, конфликтовать с новым директором не заинтересован.

Контрольные вопросы

1. Из каких этапов складывается структура публичного выступ​ления?

2. Каковы требования к внешнему виду и манерам и внешний вид оратора?

3. Какие трудности вы испытали при публичном выступлении?

Практическая работа № 6
«Коммуникативные игры, направленные на формирование 
навыков делового общения»

Цель работы:  
- сформировать навыки делового общения посредством участия в коммуникативных играх.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь:

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   

знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении;

- техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения.

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
По характеру и содержанию общение бывает формальным (деловое) и неформальным (светское, обыденное, бытовое).

Деловое общение означает служебные, т.е. официальные контакты с обратной связью между начальством и подчиненными, а также между подчиненными.

Специфика делового общения обусловлена тем, что оно возникает на основе и по поводу определенного вида деятельности, связанной с производством какого-либо продукта или делового эффекта.

Деловое общение реализуется в различных формах: деловая беседа, деловые переговоры, деловые совещания, публичные выступления. Наиболее распространенной и чаще всего применяемой формой является деловая беседа.

Деловая беседа - это форма делового общения, предполагающая обмен точками зрения, мнениями, информацией, направленная на решение той или иной проблемы.

Дискуссия (от лат.discussio – рассмотрение, исследование) – форма делового общения, способ организации совместной деятельности с целью интенсификации процесса принятия решений в группе посредством обсуждения какого-либо вопроса или проблемы. Сущность действий в дискуссии состоит в защите или опровержении тезиса.

Выделяют следующие этапы деловой дискуссии:
1. вступление в контакт;

2. постановка проблемы (что обсуждается, зачем, в какой степени нужно решить проблему, какова цель дискуссии);
3. уточнение предмета общения и предметных позиций (мнений) участников;
4. выдвижение альтернативных вариантов;
5. конфронтация участников;
6. обсуждение и оценка альтернатив, поиск элементов сходства;
7. установление согласия через выбор наиболее приемлемого или оптимального решения.
В дискуссии велика роль ведущего.

Обязанности ведущего:

- следить за соблюдением регламента;
- обеспечить каждому возможность высказаться, поддерживать и стимулировать работу наименее активных участников с помощью вопросов (“А как вы считаете?”, “Вы удовлетворены таким объяснением?”, “Вы согласны с данной точкой зрения?”, “Нам очень бы хотелось услышать ваше мнение” и т.д.);
- не допускать отклонений от темы дискуссии;
- предупреждать переход дискуссии в спор ради спора;
- следить за тем, чтобы дискуссия не переходила на уровень межличностного противостояния и конфликта;
- стимулировать активность участников в случае спада дискуссии.

Когда вы участвуете в споре, в дискуссии, от вас хотят услышать четкое обоснованное мнение. Вы можете стремиться убедить или переубедить, или просто сообщить свою позицию.

Чтобы ваше выступление было кратким и ясным, можно воспользоваться ПОПС-формулой:

П – позиция (в чем заключается ваша точка зрения) – Я считаю, что…

О – обоснование (на чем вы основываетесь, довод в поддержку вашей позиции) - …потому, что…

П – пример (факты, иллюстрирующие ваш довод) - … например…

С – следствие (вывод, что надо сделать, призыв к принятию вашей позиции) -…поэтому….
Все ваше выступление, таким образом, может состоять из двух-четырех предложений и занимать 1-2 минуты.
Правила поведения в дискуссии

· Я критикую идеи, а не людей.
· Моя цель не в том, чтобы “победить”, а в том, чтобы прийти к наилучшему решению.
· Я побуждаю каждого из участников к тому, чтобы участвовать в обсуждении.
· Я выслушиваю соображения каждого, даже если я с ними не согласен.
· Я сначала выясняю все идеи и факты, относящиеся к обеим позициям.
· Я стремлюсь осмыслить и понять оба взгляда на проблему.
· Я изменяю свою точку зрения под воздействием фактов и убедительных аргументов.
Задания для практического занятия:
1.  Изучить теоретический материал о форме делового общения – дискуссии.

2. Записать в тетрадь определение дискуссии, правила поведения в дискуссии.

3. Принять участие в групповой дискуссии, на темы, предложенные преподавателем.
Контрольные вопросы

1. Какие этапы деловой дискуссии выделяют?
2. Как Вы думаете, насколько велика роль ведущего в дискуссии?
Практическая работа № 7
«Использование приемов саморегуляции поведения»

Цель работы:  
- научиться использовать приемы саморегуляции поведения в межличностном общении.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь: 

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;

знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов.

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
В психологии конфликт определяется как столкновение противоположно направленных, несовместимых друг с другом тенденций, отдельно взятого эпизода в сознании, межличностных взаимодействиях или межличностных взаимоотношениях индивидов или групп людей, связанное с отрицательными эмоциональными переживаниями. 

Основа конфликтных ситуаций – столкновение между противоположно направленными интересами, мнениями, целями, различными представлениями о способе их достижения.

Ранее в менеджменте конфликты воспринимались как сугубо отрицательное явление, считалось, что следует избегать любых столкновений (широко использовался термин «разрешение конфликтов»). То есть целью управления было достижение в коллективе некоего идеального бесконфликтного состояния (люди гармонично общаются, сотрудничают и помогают друг другу). Однако в последнее время отношение специалистов к конфликтам существенно изменилось: некоторые из них играют конструктивную роль, поэтому задача менеджеров –  управлять конфликтами (стимулировать продуктивное поведение и исправлять деструктивное).

Саморегуляция - процесс управления человеком собственными психологическими и физиологическими состояниями, а также поступками, в том числе и в конфликтных ситуациях.
При всем разнообразии проявлений саморегуляция имеет следующую структуру:

1) принятая субъектом цель его произвольной активности;

2) модель значимых условий деятельности;

3) программа собственно исполнительских действий;

4) система критериев успешности деятельности;

5) информация о реально достигнутых результатах;

6) оценка соответствия реальных результатов критериям успеха;

7) решения о необходимости и характере коррекций деятельности.

Существуют разные способы саморегуляции. Например, спортивные психологи предлагают три группы приемов саморегуляции:

1) устранение внешних причин эмоциональной напряженности;

2) отвлечение сознания с помощью «умственного действия» (концентрация внимания не на исходе соревнования, а на его технике и тактики приемах);

3) самоубеждение, самоанализ, самоприказ.

Задания для практического занятия:
1. Определите Ваш уровень самоконтроля в общении по тесту. Результаты запишите в отчет.

Тест на оценку самоконтроля в общении

Инструкция: Внимательно прочтите десять предложений, описывающих реакции на некоторые ситуации. Каждое из них вы должны оценить как верное или неверное применительно к себе. Если предложение кажется вам верным или преимущественно вер​ным, поставьте рядом с порядковым номером букву «В», если неверным или преимущественно неверным — букву «Н».

1. Мне кажется трудным искусство подражать повадкам других людей.

2. Я бы, пожалуй, мог свалять дурака, чтобы привлечь внимание или позабавить окружающих.

3. Из меня мог бы выйти неплохой актер.

4. Другим людям иногда кажется, что я переживаю что-то более глубоко, чем это есть на самом деле.

5. В компании я редко оказываюсь в центре внимания.

6. В разных ситуациях и в общении с разными людьми я часто веду себя со​вершенно по-разному.

7. Я могу отстаивать только то, в чем я искренне убежден.

8. Чтобы преуспеть в делах и в отношениях с людьми, я стараюсь быть таким, каким меня ожидают видеть.

9. Я могу быть дружелюбным с людьми, которых я не выношу.

10. Я не всегда такой, каким кажусь.

Обработка результатов

1 балл — начисляется за ответ «Н» на 1, 5 и 7 вопросы и за ответ «В» на все осталь​ные. Подсчитайте сумму баллов. Если вы искренне отвечали на вопросы, то о вас, по-видимому, можно сказать следующее:

0-3 балла — у вас низкий коммуникативный контроль. Ваше поведение устойчиво, и вы не считаете нужным изменяться в зависимости от ситуаций. Вы способны к искреннему самораскрытию в общении. Некоторые считают вас «неудобным» в общении по причине вашей прямолинейности.

4-6 баллов — у вас средний коммуникативный контроль, вы искренни, но не сдержанны в своих эмоциональных проявлениях, считаетесь в своем поведении с окружающими людьми.

7-10 баллов — у вас высокий коммуникативный контроль. Вы легко входите в любую роль, гибко реагируете на изменение ситуации, хорошо ее чувствуете и даже в состоянии предвидеть впечатление, которое вы произведете на окружающих.

Люди с высоким коммуникативным контролем постоянно следят за собой, хорошо знают, где и как себя вести, управляют выражением своих эмоций. Вместе с тем у них затруднена спонтанность самовыражения, они не любят непрогнозируемых ситуаций. Их позиция: «Я такой, какой я есть в данный мо​мент». Люди с низким коммуникативным контролем более непосредственны и от​крыты, у них более устойчивое «Я», мало подверженное изменениям в различных ситуациях.

2. Проведите диагностику на определение стратегий поведения в конфликте по К. Томасу. Подсчитайте баллы, запишите результат в отчет. Определите характерную для вас тактику поведения в конфликтных ситуациях.

Диагностика: Определение стратегий поведения в конфликте (К. Томас)

Тест адаптирован для изучения личностной предрасположенности к конфликтному поведению человека. В своем подходе к изучению конфликтных явлений Томас делал акцент на изменении традиционного отношения к конфликтам. На ранних стадиях их изучения широко использовался термин «разрешение конфликтов». 

В последнее время произошло существенное изменение в отношении специалистов к этому аспекту конфликтов. В соответствии с этим необходимо сконцентрировать внимание на следующих аспектах изучения конфликтов: какие формы поведения в конфликтных ситуациях характерны для людей; каким образом можно стимулировать продуктивное поведение.

Для описания типов поведения людей в конфликтных ситуациях применяется двухмерная модель регулирования конфликтов. Основополагающими измерениями в ней являются: кооперация, связанная с вниманием человека к интересам других людей, вовлеченных в конфликт; и напористость, для которой характерен акцент на защите собственных интересов.

Соответственно этим двум способам измерения выделяются следующие способы регулирования конфликтов:

· Соперничество (конкуренция) как стремление добиться удовлетворения своих интересов в ущерб другому.

· Приспособление, означающее, в противоположность соперничеству, принесение в жертву собственных интересов ради интересов другого человека.

· Компромисс.

· Избегание, для которого характерно как отсутствие стремления к кооперации, так и отсутствие тенденции к достижению собственных целей.

· Сотрудничество, когда участники ситуации приходят к альтернативе, полностью удовлетворяющей интересы обеих сторон.

Предполагается, что при избегании конфликта ни одна из сторон не достигнет успеха. При таких формах поведения, как конкуренция, приспособление и компромисс, или один участник оказывается в выигрыше, а другой проигрывает, либо проигрывают оба, так как идут на компромиссные уступки. И только в ситуации сотрудничества обе стороны оказываются в выигрыше (см. рис.).
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В опроснике описывается каждый из пяти перечисленных вариантов двенадцатью суждениями о поведении человека в конфликтной ситуации. В различных ситуациях они сгруппированы в 30 пар, в каждой из которых испытуемому предлагается выбрать то суждение, которое является наиболее типичным для характеристики его поведения.

Инструкция: Предлагаемый тест имеет целью определить характерную для вас тактику поведения в конфликтных ситуациях. Он состоит из 30 пунктов, в каждом из которых имеется два суждения, обозначенные буквами А и Б (они иногда повторяются в разных пунктах). Сравнивая указанные в пункте два суждения, каждый раз выбирайте из них то, которое является более типичным для вашего поведения. В бланке для ответов под номером пункта поставьте А или Б в соответствии с вашим выбором.

Отвечайте на вопросы быстро, не задумываясь. Здесь не может быть правильных или ошибочных ответов: люди различны, каждый высказывает свое мнение.

В тесте используется термин «другой» — это вовлеченный в конфликт человек, заинтересованный в его разрешении.

	№

п/п
	Суждения 

	
	Вариант А
	Вариант Б

	1
	Иногда я предоставляю другим возможность взять на себя ответственность за решение спорного вопроса
	Я стараюсь обратить внимание на то, с чем мы оба согласны, а не обсуждать то, в чем мы расходимся

	2
	Я стараюсь найти компромиссное решение
	Я пытаюсь уладить дело, учитывая свои интересы и интересы другого

	3
	Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего
	Я стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения

	4
	Я стараюсь найти компромиссное решение
	Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов другого человека

	5
	Улаживая спорную ситуацию, я всегда стараюсь найти поддержку у другого
	Я стараюсь сделать все, чтобы избежать напряженности

	6
	Я пытаюсь избежать возникновения неприятностей для себя
	Я стараюсь добиться своего

	7
	Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно
	Я считаю возможным уступить, чтобы добиться своего

	8
	Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего
	Я первым делом стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и вопросы

	9
	Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за возникающих время от времени разногласий
	Я прилагаю усилия, чтобы добиться своего

	10
	Я твердо стремлюсь достичь своего
	Я пытаюсь найти компромиссное решение

	11
	Первым делом я стараюсь ясно определить, в чем состоят интересы всех участников
	Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения

	12
	Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры
	Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет мне навстречу

	13
	Я предлагаю компромиссное решение
	Я настаиваю, чтобы было сделано по-моему

	14
	Я высказываю свою точку зрения другому и спрашиваю о его взглядах
	Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов

	15
	Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения
	Я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряженности

	16
	Я стремлюсь к тому, чтобы не задеть чувств другого
	Я пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции

	17
	Обычно я настойчиво стараюсь добиться своего
	Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности

	18
	Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем
	Я склонен к компромиссу с другим, если он также учитывает мои интересы

	19
	Первым делом я стараюсь ясно определить, в чем состоят интересы всех участников
	Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно

	20
	Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия
	Я стремлюсь к лучшему сочетанию выгод и потерь для всех

	21
	Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого
	Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы

	22
	Я пытаюсь найти середину между моей позицией и позицией другого человека
	Я отстаиваю свои желания

	23
	Я озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого
	Иногда я предоставляю другим возможность взять на себя ответственность за решение спорного вопроса

	24
	Если позиция другого кажется ему очень важной, я постараюсь пойти навстречу его желаниям
	Я стараюсь убедить другого прийти к компромиссу

	25
	Я пытаюсь доказать другому логику и преимущества моих взглядов
	Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого

	26
	Я предлагаю среднюю позицию
	Я почти всегда озабочен тем, чтобы удовлетворить желания каждого

	27
	Я избегаю позиции, которая может вызвать споры
	Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем

	28
	Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего
	Улаживая ситуацию, я стараюсь найти поддержку у другого

	29
	Я предлагаю среднюю позицию
	Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий

	30
	Я стараюсь не задеть чувств другого
	Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе, чтобы мы с другим могли добиться успеха


Бланк для ответов

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Количество баллов, набранных испытуемым по каждой шкале, дает представление о выраженности у него тенденции к проявлению соответствующих форм поведения в конфликтных ситуациях.

Ключ
	№ п/п
	Соперничество
	Сотрудничество
	Компромисс
	Избегание
	Приспособление

	1
	 
	 
	 
	А
	Б

	2
	 
	Б
	А
	 
	 

	3
	А
	 
	 
	 
	Б

	4
	 
	 
	А
	 
	Б

	5
	 
	А
	 
	Б
	 

	6
	Б
	 
	 
	А
	 

	7
	 
	 
	Б
	А
	 

	8
	А
	Б
	 
	 
	 

	9
	Б
	 
	 
	А
	 

	10
	А
	 
	Б
	 
	 

	11
	 
	А
	 
	 
	Б

	12
	 
	 
	Б
	А
	 

	13
	Б
	 
	А
	 
	 

	14
	Б
	А
	 
	 
	 

	15
	 
	 
	 
	Б
	А

	16
	Б
	 
	 
	 
	А

	17
	А
	 
	 
	Б
	 

	18
	 
	 
	Б
	 
	А

	19
	 
	А
	 
	Б
	 

	20
	 
	А
	Б
	 
	 

	21
	 
	Б
	 
	 
	А

	22
	Б
	 
	А
	 
	 

	23
	 
	А
	 
	Б
	 

	24
	 
	 
	Б
	 
	А

	25
	А
	 
	 
	 
	Б

	26
	 
	Б
	А
	 
	 

	27
	 
	 
	 
	 
	Б

	28
	А
	Б
	 
	 
	 

	29
	 
	 
	А
	Б
	 

	30
	 
	Б
	 
	 
	А

	СУММА:


Обработка и интерпретация результатов теста
За каждое совпадение ответа с ключом испытуемому начисляется один балл, затем суммируются баллы в каждой колонке. Эти показатели определяют предпочитаемый тип (стратегию) поведения в конфликтной ситуации: соперничество, сотрудничество, компромисс, избегание, приспособление. Доминирующим считается тип/типы поведения, набравший(ие) максимальное количество баллов.

Разработчик теста считает, что:

· при выборе стратегии избегания конфликта ни одна из сторон не получает выигрыша;

· при выборе стратегии конкуренции, приспособления или компромисса в выигрыше оказывается только один из участников (другой — проигрывает), либо проигрывают оба (идя на компромиссные уступки, не реализуют всех возможностей ситуации);

· при выборе стратегии сотрудничества выигрыш получают обе стороны.

3. Продолжите фразы: 

 Я думаю.... 

 Я стремлюсь.... 

 Я радуюсь.... 

 Я завидую.... 

 Я хотел(а) бы прожить свою жизнь.... 

 Я забочусь больше всего о .... 

 Я нахожу наслаждение в .... 

 Я люблю больше всего говорить о .... 

 Я хотел(а) бы изменить в себе .... 

 Неудачу друга я оцениваю .... 

 Меня беспокоит в жизни .... 

 В этой жизни я нужен .... 

 Я хотел(а) бы оставить после себя .... 

 Для полного счастья мне нужно .... 

 Проанализируйте, какую характеристику вы можете дать себе. Если бы вы услышали продолжение фраз от незнакомого человека, то какую характеристику вы бы ему дали? Напишите вывод в отчет.
4. Групповое упражнение. Вспомните о конкретном добром деле, сделанное вами. Кто был этот человек, что вы при этом чувствовали, как он вас отблагодарил? 

Расскажите группе об этом. Обсудите выступление других участников.

Контрольные вопросы

1. Что такое саморегуляция?

2. Какие приемы саморегуляции поведения в общении вы знаете?

3. Какие приемы Вы используете в своем общении?

Практическая работа № 8
«Коммуникативная игра «Деловой этикет в проф. деятельности»»

Цель работы:  
- сформировать понятие делового этикета посредством участия в коммуникативной игре.
Образовательные результаты, заявленные в ФГОС:

Студент должен 

уметь:

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;   

знать: 

- взаимосвязь общения и деятельности;

- цели, функции, виды и уровни общения;

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении;

- техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения.

Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Этика делового общения – это сумма нравственно-этических требований, принципов, норм и правил, соблюдение которых обеспечивает взаимопонимание и взаимное доверие субъектов делового общения, повышает эффективность их совместной деятельности.
В деловой жизни большинства людей процессы общения занимают 70-80% их рабочего времени. Поэтому умение общаться есть важнейшее профессиональное качество. Особенно важно это качество для руководителя; от него зависят эффективность воздействия на подчиненных, морально-психологический климат в коллективе, удовлетворенность результатами деятельности.
Деловое общение основывается на принципах:
1. Интересы дела как основа делового контакта.

2. Порядочность, органичная неспособность к бесчестному поступку, включающая обостренную совесть, стремление сохранить незапятнанной свою честь, умение держать себя одинаково с любым человеком, принципиальность (наличие твердых убеждений и активного стремления к их реализации), обязательность, ответственность, верность слову и делу.
3.Доброжелательность.
4.Уважительность, реализующаяся через такие качества, как: вежливость, деликатность, тактичность (сдержанность, предусмотрительность, бережность и приличие), учтивость (точное и сдержанное соблюдение внешних форм уважения), корректность (вежливая строгость, официально-уважительное отношение, выдержка и уравновешенность), заботливость.
Этикет (от франц. еtiquette – приближать) – установленный порядок поведения, регулирующий внешние проявления человеческих взаимоотношений (обхождение с окружающими, формы обращения и приветствий, поведение в общественных местах, манеры и одежда). 
Этикетные правила представляют собой поведенческий язык культурного общения. Главным в нем является соответствие манер, внешнего вида, речи, жестов, мимики, позы, одежды характеру социальной роли, в которой выступает человек, а также служебному и социальному статусу собеседника и конкретной ситуации. 
Деловой этикет – важнейшая сторона морали профессионального поведения человека. Знание его – необходимое профессиональное качество, один из важнейших показателей общей культуры.
Задания для практического занятия:
1. Подумайте и ответьте устно на вопросы: 

1) Допускается ли, на ваш взгляд, в беседе спор?
2) А что, как вы думаете, называется «дежурной улыбкой»?
3) Часто можно услышать такой комплимент: «Вы сегодня прекрасно выглядите!» Как вы считаете, это «правильный» или «неправильный» комплимент?
4) Как принято реагировать на неуместную шутку или бестактность?

2. Дайте письменную характеристику некоторым правилам делового этикета с позиции вашей будущей профессиональной деятельности:
Правило 1. «Время – деньги».

Правило 2. «Соблюдение дресс-кода»

Правило 3. «Уважение собеседника, партнера, клиента»
Правило 4 «На работе – работать!»
Правило 5 «Отношения в коллективе между сотрудниками»
3. Примите участие в коммуникативной игре «Телефонный деловой разговор».
4. Вставьте пропущенные слова и выражения в формулировках принципов поведения сотрудника относительно руководителя:
· Сотрудник ____________________способствовать и помогать руководству в формировании доброжелательного нравственного климата внутри организации. 

· ____________________ навязывать начальнику свое мнение – все замечания и предложения следует выражать (как?) ___________________. 

· Если намечается какое-либо значимое для коллектива событие, печальное или радостное, об этом _______________ известить руководителя. 

· Категорический тон в разговоре с руководителем __________________. 
· Желание угодить, а также излишняя лесть способствует _______________ отношений с начальством и коллективом. 
5. Примите участие в коммуникативной игре «Деловая этика».
Контрольные вопросы

1. Дайте определение этикету.
2. Перечислите принципы делового этикета.
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