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Обращение к слушателям
Дорогие коллеги!

Рабочая тетрадь – ваш основной инструмент самоконтроля и самоанализа в процессе освоение курса «Психология делового общения». 

Слушая лекции, участвуя в дискуссиях и деловых играх, читая дополнительную литературу, вы сможете уверенно и ответственно выполнить все задания Рабочей тетради. Если же по каким-либо причинам вам придется самостоятельно осваивать учебные материалы,  Рабочая тетрадь станет вашим ориентиром в изучении курса.

В Рабочую тетрадь включены задания разного характера. Первая группа — это задания на проверку теоретических знаний. Вам предстоит прочитать или прослушать теорию, и ответить на вопросы в соответствии с изложенным материалом. Цель этих заданий — усвоение вами основных терминов, понятий и подходов к вопросам курса. Вторая группа заданий — тесты. Их цель — помочь вам в самоанализе, самооценке. Любой из этих тестов может быть использован в работе с другими людьми. Но прежде каждый тест должен быть опробован вами на себе. Третья группа — задания на анализ ситуаций. Эти ситуации либо даны, либо вы их моделируете. Если вы будете посещать все занятия, задания могут быть выполнены в группах и вы сможете записать резюме по результатам совместной работы. Четвертая группа — индивидуально-творческие задания. От вас потребуется, опираясь на полученные знания, рекомендации и примеры, использовать ваш потенциал и создать оригинальные документы в соответствии с определенными задачами общения.  
Тщательное, аккуратное выполнение заданий Рабочей тетради поможет вам успешно освоить курс и получить базовые умения эффективного общения. 
М. Гаврилина
Тема 1. Понятие общения
Задание 1.1. Дайте краткое определение понятия «общение».
	

	

	

	


Общение = 

Задание 1.2. Назовите и охарактеризуйте виды общения по разным основаниям.

	По использованию средств коммуникации

	
	

	
	

	По расстоянию 

	
	

	
	

	По временному разрыву 

	
	

	
	

	По использованию речи

	
	

	
	

	По форме речи

	
	

	
	

	По количеству участников
	

	
	

	
	

	
	


Задание 1.3. Раскройте содержание функций общения.

	
	

	
	

	
	


Задание 1.4. Составьте схему средств общения (кодирования информации).
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Задание 1.5. Раскройте содержание (суть, функция) основных этапов общения

	Этап общения
	Содержание

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Задание 1.6. Кратко охарактеризуйте виды общения по характеру взаимодействия участников
	Вид общения
	Содержание

	Формальное
	

	Примитивное 
	

	Ролевое
	

	Духовное
	

	Манипулятивное 
	

	Светское 
	

	Деловое 
	


Задание 1.6. Сформулируйте достоинства и недостатки трех основных форм общения: «глаза в глаза», по телефону, по переписке.

	Достоинства
	Недостатки

	
	

	
	

	
	


Задание 1.7. Разные формы общения предъявляют к общающимся разные требования. Какие, как вы считаете?

	
	Инициатор общения
	Реципиент общения

	«Глаза в глаза»
	
	

	Телефон
	
	

	Переписка
	
	


Тема 2. Деловое общение

Задание 2.1. Назовите особенности делового общения.

	

	

	

	


Задание 2.2. Сформулируйте основные принципы делового общения.

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Тема 3. Общение и коммуникация 

Задание 3.1. Назовите и опишите обязательные элементы коммуникации.

	Элемент
	Описание

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Задание 3.2. Определите свою репрезентативную систему.
Инструкция. Для каждого из утверждений поставьте определенный ранг, например, цифру — ранг I перед предложением, которое, как вы считаете, лучше всего описывает вас (больше всего вам подходит), затем ранг II — перед предложением, которое подходит вам более всего после первого, и так до четырех.
1. Я скорее всего скажу:
A. важные решения — это дело моих чувств,
B. важные решения зависят от моего настроения,
C. важные решения зависят от моей точки зрения,
D. важные решения — это дело логики и ума.
2. Тот скорее окажет влияние на меня:
A. у кого приятный голос,
B. кто хорошо выглядит,
C. кто говорит разумные мысли,
D. кто оставляет у меня хорошие чувства.
3. Если я хочу узнать, как вы поживаете:
A. я посмотрю на вашу внешность, 

B. я проверю, что вы чувствуете,
C. я прислушаюсь к звукам вашего голоса,
D. я обращу внимание на то, что вы говорите.
4. Для меня легко:
A. модулировать полноту звуков в стереосистеме, 

B. сделать выводы по поводу значимых проблем в интересующем меня вопросе,
C. выбрать суперкомфортабельную мебель,
D. найти богатые комбинации красок.
5.
A. Мне очень легко понять смысл новых фактов и данных.
B. Мои уши всегда настроены на звуки в окружающей действительности.
C. Я хорошо чувствую одежду, облегающую мое тело.
D. Когда я смотрю на комнату, я описываю ее в ярких красках.
6. Если люди хотят узнать, как я поживаю:
A. им следует узнать о моих чувствах,
B. им следует посмотреть, как я одет,
C. им следует послушать, что я говорю,
D. им следует прислушаться к интонациям моего голоса.
7. Я предпочитаю:
A. услышать факты, о которых вы знаете,
B. увидеть картины, которые вы нарисовали,
C. узнать о ваших чувствах,
D. послушать интонации вашего голоса, звуки происходящих событий.
8.

A. Когда я вижу что-то, я верю этому.
B. Когда я слышу факты, я верю им.
C. Я верю, когда чувствую что-то.

D. В зависимости от того, что я слышу, я верю этому или нет.
9.

A. Обычно я хорошо чувствую настроения членов своей семьи.
B. Я могу нарисовать лица, одежду, маленькие видимые детали, касающиеся моей семьи.
C. Я знаю, что именно думают члены моей семьи по поводу наиболее важных вопросов.
D. Я хорошо различаю интонацию голосов членов моей семьи.
10.

A. Я учусь понимать какие-то вещи.
B. Я учусь делать какие-то вещи.
C. Я учусь слушать новое.
D. Я учусь видеть новые возможности.
11. Когда я думаю о принятии важного решения, я скорее:
A. приду к выводу, что важные решения принимаются с помощью чувств,
B. в зависимости от моего настроения,
C. приму те, которые я вижу наиболее отчетливо,
D. приму их с помощью логики и разума.
12.
A. Мне легко вспомнить, как звучит голос моего друга.
B. Мне легко вспомнить, как выглядит мой друг.
C. Хорошая мысль — вспомнить, что говорил мой друг.
D. Мне легко вспомнить, как я чувствую своего друга.
	Вопрос

Ответ
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	А
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	В
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	С
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	D
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


ОБРАБОТКА РЕЗУЛЬТАТОВ
1-й шаг
	Вопрос

Ответ
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	A
	К
	А
	В
	А
	Л
	К
	Л
	В
	К
	Л
	К
	А

	B
	А
	В
	К
	Л
	А
	В
	В
	Л
	В
	К
	А
	В

	C
	В
	Л
	А
	К
	К
	Л
	К
	К
	Л
	А
	В
	Л

	D
	Л
	К
	Л
	В
	В
	А
	А
	А
	А
	В
	Л
	К


А — аудиальная репрезентативная система; 
В — визуальная репрезентативная система; 
К — кинестетическая репрезентативная система; 
Л — логическая репрезентативная система.

2-й шаг
	Вопрос

Система
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	Сумма рейтингов

	А
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	В
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	К
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Л
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Та репрезентативная система, которая наберет наименьшую сумму рангов, будет являться наиболее важной, ведущей системой для человека. Та репрезентативная система, которая наберет наибольшую сумму рангов (часто была на 3-м, 4-м месте по значимости), является слабо выраженной и мало значимой для человека.
Тема 4. Восприятие в общении
Задание 4.1. Опишите основные механизмы восприятия.
	Идентификация
	

	Эмпатия
	

	Рефлексия
	

	Казуальная атрибуция
	


Задание 4.2. Объясните суть основных факторов восприятия собеседника.

	Стереотипы
	

	Предубеждения
	

	Установки
	

	Фактор превосходства
	

	Фактор привлекательности
	

	Фактор отношения к нам
	


Задание 4.3. Оцените свою способность воспринимать собеседника.
Инструкция. Укажите, что означают нижеследующие жесты, позы, движения и мимика собеседника. Используйте варианты ответов среди позиций «Состояния партнера», приведенных после вопросов.

Вариант 1
Состояние партнера. Что это означает? 
1. Раскрытые руки ладонями вверх.

2. Руки спрятаны (за спину или в карманы).

3. Пиджак расстегнут или снимается в вашем присутствии.

4. Руки скрещены на груди.

5. Кисти рук расслаблены.

6. Руки сжаты в кулаки (или пальцы вцепились так, что побелели суставы).

7. Сидит на краешке стула, склонившись вперед, голова слегка наклонена, опирается на руку.

8. Опирается щекой на руку.

9. Опирается подбородком на ладонь, указательный палец вдоль щеки, остальные пальцы ниже рта.

10. Голова слегка наклонена набок.

11. Почесывание подбородка (нередко сопровождается легким прищуриванием глаз).

12. Ладонь обхватывает подбородок, прикасаясь к нижней губе.

13. Медленно и осторожно снимает очки, тщательно протирает стекла.

14. Прихватывает губами или прикусывает дужку очков либо другие предметы, находящиеся в руках.

15. Расхаживает.

16. Пощипывает переносицу.

17. Прикрывает рукой рот во время своих высказываний.

18. Старается на вас не смотреть.

19. Взгляд в сторону (от вас).

20. Ноги или все тело обращены к выходу.

21. Потрагивание или легкое потирание носа, обычно указательным пальцем. Часто сопровождается ерзанием, поворотом туловища боком.

22. Потирание за ухом или перед ухом, потирание глаза.

23. При рукопожатии рука стремится быть сверху.

24. При рукопожатии рука стремится быть снизу.

25. Поднятые брови, слегка наклоненная голова и сомнение во взгляде начальника.

26. Начальник начинает избегать встречи взглядом с подчиненным.

27. Хозяин кабинета во время разговора начинает собирать бумаги на столе.

28. Рука засунута в карман пиджака, большой палец снаружи.

29. Говорящий жестикулирует сжатым кулаком.

30. Пиджак застегнут на все пуговицы.

31. Зрачки расширены.

32. Зрачки сузились.


Состояния партнера. Варианты ответов

Позитивное состояние

1. Открытость, дружеское расположение.

2. Искренность, открытость.

3. Спокойствие.
Внимание, интерес

4. Внимательное слушание.

5. Заинтересованность,

Принятие решения

6. Погруженность в раздумье.

7. Напряженное размышление.

8. Требуется дополнительная информация.

9. Принимается решение.

10. Принимается трудное решение.

Сомнение

11. Обдумывание, сомнение.

12. Сомнение.

13. Подозрение, сомнение.

14. Критическая оценка.

Сопротивление

15. Желание выиграть время, подготовка к решительному сопротивлению.

16. Непринятие идей собеседника.

17. Скрытность, утаивание своей позиции.

18. Зашита, оборона.

Дистанция

19. Официальность, подчеркивание дистанции.

20. Превосходство, уверенность.

21. Демонстрация власти или угрозы.
Нетерпение

22. Желание уйти.

23. Разговор окончен.
Подчинение

24. Чувство собственной вины или настороженное восприятие ситуации.

25. Подчинение.
ОТВЕТЫ
1. Жест «раскрытые руки ладонями вверх» — искренность, открытость.

2. Руки прячут в карманы, когда испытывают чувство вины или напряженно воспринимают ситуацию. 

3. Расстегнутый пиджак (или снятый), означает открытость, дружеское расположение.

4. Руки, скрещенные на груди, - это защита, оборона. 

5. Расслабленные кисти рук указывают на спокойствие человека.

6. Руки, сжатые в кулак, означают защиту, оборону.

7. Если собеседник сидит на краешке стула, склонившись вперед, то это свидетельствует о его заинтересованности. Человек как бы «тянется» к своему партнеру.

8. Опираются щекой на руку обычно при погруженности в раздумье.

9. Этот жест означает критическую оценку.

10. При внимательном слушании голова непроизвольно  склоняется набок. 

11. Почесывание и 

12. обхватывание подбородка отмечает момент принятия решения. 

13. Жест с очками означает желание выиграть время, подготовку к решительному действию.

14. Покусывание предметов означает потребность в дополнительной информации.

15. Расхаживают, как правило, в момент принятия трудного решения.

16. Пощипывание переносицы означает напряженные размышления.

17. Этот жест и 

18. этот взгляд говорят, что человек говорит неправду. Слушателя — сомневается в услышанном.

19. Взгляд в сторону означает у нас подозрение, сомнение. 
20. Обращенные к выходу ноги или все тело однозначно говорят о желании уйти.

21. 21 = 22

22. Эти жесты означают: у говорящего — ложь, у слушающего — сомнение. 

23. Превосходство, уверенность означает рукопожатие, при котором рука стремится быть сверху.

24. Этот жест означает, наоборот, подчинение.

25. Начальник не принимает идей собеседника.

26. 26 = 27 

27. Начальник дает понять, что разговор окончен.

28. Жест превосходства, уверенности в себе.

29. Смысл жестикулирования сжатым кулаком - демонстрация власти или угрозы.

30. Пиджак, застегнутый на все пуговицы, символизирует официальность, подчеркивание дистанции.

31. Расширение зрачков свидетельствует о заинтересованности. 

32. Сужение зрачков означает скрытность, утаивание своей позиции. 
Вариант 2

Состояние партнера. Что это означает?

1. Пощипывает мякоть руки между большим и указательным пальцем.

2. Руки ухватились одна за другую, образовав как бы один большой кулак, при этом большие пальцы могут ритмично потирать друг друга.

3. Взгляд опускается, лицо отворачивается.

4. Рот расслаблен, подбородок слегка выпячен вперед.

5. Взгляд собеседника встречается на несколько секунд с вашим, на лице - легкая боковая улыбка.

6. Отводит глаза, услышав вопрос.

7. Во время ходьбы голова опущена, руки сцеплены за спиной.

8. Сидит «верхом» на стуле.

9. Скрестил ноги (нога на ногу).

10. Скрестил руки на груди, скрещены нога.

11. Женщина, скрестив ноги, покачивает находящейся сверху.

12. Взгляд поверх очков.

13. Быстро срывает очки и бросает их на стол.

14. Захватывает нос в щепоть, часто при этом глаза закрыты.

15. Сидит отклонившись назад.

16. Наклон головы вперед, взгляд исподлобья.

17. Тело повернуто в сторону, взгляд сбоку.

18. Руки на бедрах (стоя).

19. Руки опираются на колени (сидя).

20. Стоя, опирается на стол руками, широко расставив их.

21. Переплетены пальцы рук, большие пальцы потирают друг друга.

22. Женщина медленно поднимает руки к шее, если надето ожерелье, то притрагивается к нему.

23. Грызет ногти, ручку или карандаш.

24. Короткое дыхание, часто сопровождаемое неясными звуками.

25. Кисти рук сжимают друг друга.

26. Потирает шею ладонью.

27. Женщина поправляет прическу (без нужды).

28. Мужчина начинает пинать предмет (стол, например).

29. Держится прямо.

30. Раскрытые кисти рук упираются друг в друга пальцами (наподобие "домика").

31. Руки соединены за спиной, подбородок поднят вверх.

32. Одна ладонь мягко вложена в другую.

33. Покашливает (хотя не болен).

34. Закуривает сигарету.

35. Гасит или оставляет догорать сигарету, не докурив.

36. Локти на столе, кисти рук перед ртом.

37. Позвякивание монетами в кармане.

38. Подергивает мочку уха.

39. Теребит ухо.

40. Руки заведены за спину, и одна сильно сжимает другую.

41. Скрещенные лодыжки, руки вцепились в подлокотники кресла.

42. Крепко держит себя за запястье или сдерживает всю руку, держа ее за спиной.

43. Постукивание по столу или по полу ногой.

44. Щелканье колпачком ручки.

45. Голова лежит на ладони, глаза полуприкрыты.

46. Машинально рисует на бумаге.

47. Отсутствие какого-либо движения глаз.

48. Мужчина прикладывает руку к груди.

49. Женщина прикладывает руку к груди.

50. Мужчина поправляет галстук (запонки, пиджак).

51. Мужчина выпрямляет тело, двигает подбородком вверх-вниз.

52. Женщина балансирует туфлей на кончике пальцев ноги.

53. Женщина поглаживает себя по коленям, бедрам.

54. Потирает ладони.

55. Скрещивание среднего и указательного пальцев.

Состояния партнера. Варианты ответов 

Аттракция (притяжение)

1. Честность и открытость.

2. Искренность.

3. Доверие.

4. Доверительность и большая уверенность в своих словах.

5. Желание понравиться.

6. "Рядом с вами мне хорошо".
Принятие решения

7. Обдумывает ваше предложение.

8. Большая сосредоточенность на принимаемом решении.

9. Решает проблему,

10. Склонность принять ваше предложение.

11. Готовность к действию.

Ожидание — тревога

12. Ожидание.

13. Нервное ожидание.

14. Беспокойство.

15. Неуверенность.

16. Обеспокоенность.

17. Гнетущая тревога.

Защита — отрицание

18. Попытка обуздать сильные чувства.

19. Чувство неудобства, вины.

20. Защитная реакция.

21. Считает вопрос обвинением для себя.

22. Произноситься то, что ставит в неловкое положение.

23. Собирается отказать вам, недовольство, отрицание.

Желание высказаться

24. Желание перебить собеседника.

25. «Слушайте же меня, черт возьми!»
Соперничество

26. Играет в «кошки-мышки».

27. Соперничество.

28. Угрожающая поза.

29. "Ну, что там еще?!"

30. Гнев, фрустрация, общее возбуждение.

31. Злость.

32. Момент наибольшего напряжения.

33. Агрессия, доминантность.

34. «Ну, это уж слишком!» 

35. Это ваш противник.

Авторитарность

36. Уверенность в себе.

37. Авторитарность.

Скука

38. Напряжение спадает.

39. Интерес снижается.

40. Наскучила ситуация.


41. Скука!

42. Крайняя степень скуки или полное безразличие.
Деньги
43. Озабочен проблемой денег.

ОТВЕТЫ
1. Беспокойство.

2. Нервное ожидание.

3. Недовольство, отрицание.

4. Обдумывает ваше предложение.

5. Склоняется к тому, чтобы принять ваше предложение.

6. Чувство неудобства, вины.

7. Решает проблему.

8. Агрессия, доминантность.

9. Соперничество.

10. Сильное соперничество, возможно - противник.

11. Наскучила ситуация.

12. «Ну что там еще?»

13. «Ну, это уж слишком!»

14. Большая сосредоточенность в процессе принятия решения.

15. Отрицание.

16. Отрицание.

17. Отрицание

18. Готовность к действию.

19. Готовность к действию.

20. «Слушайте же меня, черт возьми!»

21. Неуверенность.

22. Произносится то, что ставит в неловкое положение.

23. Неуверенность.

24. Злится.

25. Считает вопрос обвинением для себя.

26. Защитная реакция.

27. Защитная реакция.

28. Гнев, общее возбуждение.

29. Уверенность в себе.

30. Доверительность и большая уверенность в своих словах.

31. Авторитарность.

32. Доверие.

33. Неуверенность, обеспокоенность.

34. Напряжение спадает.

35. Момент наибольшего напряжения.

36. Играет с партнером в «кошки-мышки».

37. Озабочен проблемой денег.

38. Желание перебить собеседника.

39. Гнетущая тревога.

40. Попытка обуздать сильные чувства. 

41. Попытка обуздать сильные чувства. 

42. Угрожающая поза. 

43. Беспокойство.

44. Беспокойство.

45. Скука!

46. Интерес снижается.

47. Крайняя степень скуки или полное безразличие.

48. Честность и открытость.

49. Защитная реакция.

50. Желание нравиться.

51. Желание нравиться.

52. «В вашем присутствии я чувствую себя уютно».

53. Желание нравиться.

54. Ожидание.

55. Искренность.

Тема 5. Воздействие в общении
Задание 5.1. Как вы понимаете, что такое воздействие в общении. 
	

	

	

	


Задание 5.2. Назовите основные этапы общения. Как можно воздействовать на собеседника на каждом этапе общения?

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Задание 5.3. Назовите основные требования к аргументам. В чем суть этих требований?
	
	

	
	

	
	

	
	


Задание 5.4. Раскройте суть основных законов аргументации.

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Задание 5.5. Перечислите и раскройте суть основных правил убеждения.

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Задание 5.6. Сила убеждения. Проанализируйте ситуации. Ответьте на вопросы.
Ситуация 1. Как отпроситься с работы

— Виктор Павлович, отпустите меня на 2 часа раньше.

— А что такое?

— Понимаете, приезжает моя родная сестра, с двумя детьми, с тяжелыми вещами. Мне нужно обязательно ее встретить.

— Вы говорите, вещи тяжелые?

— Да, очень. Знаете, с детьми столько всего набирается. Коляска и все прочее.

— Так может, лучше вашему мужу ее встретить, раз такие тяжести?

— Мы тоже так думали. Но мужа не отпустил его начальник, сказал - работы много...

— Ага! Значит, у них много работы, а у нас мало! Нет уж, пусть ее ваш муж встречает! Не могу вас отпустить.

— Но как же, это моя сестра...

— Это ваши проблемы, и решайте их сами, а не за счет работы. Идите работайте.

Что сделать, чтобы получить разрешение?

Ситуация 2. Рацпредложение

Будучи в США по гостевой визе, я устроился работать в пекарне. Пекарня специализировалась на хлебобулочных изделиях для российских эмигрантов.

Однажды меня осенила идея, с которой я и обратился к хозяину пекарни: почему бы не расширить ассортимент за счет выпуска черного ржаного хлеба?

Моя мотивировка: 1) ржаной хлеб очень популярен в России, и многие эмигранты скучают по нему; 2) нетрудно приобрести технологию выпечки такого хлеба; 3) мощности пекарни позволяют увеличить выпуск продукции, тем самым увеличив прибыль.

Выслушав все это, хозяин отрезал: «Я в этом не нуждаюсь!» 

Почему мне не удалось убедить его?

Ситуация 3. Нарушитель дисциплины

Сотрудник почти ежедневно опаздывает на работу. Увольнять его руководитель не хочет — хороший специалист, приносит большую пользу. Замечания начальника, выговоры не действуют.

На общем собрании коллектива сотрудники осудили своего недисциплинированного коллегу и постановили предупредить его. После этого он перестал опаздывать.

Сработало ли здесь какое-нибудь из правил убеждения?

Ситуация 4. В приемной

В приемную входит посетитель и направляется к двери кабинета руководителя.

Секретарь: «Туда нельзя, он занят».

Посетитель: «Мы записывались как раз на это время».

Секретарь: «Я вас не помню, как ваша фамилия?»

Посетитель: «Записался мой начальник, но он не смог приехать и поручил это мне».

Секретарь: «Нет, я не могу вас пропустить, вы не записаны».

Оба стали настаивать на своем. Возник конфликт. Почему? Как можно было его избежать?

Ситуация 5. Автомобилисты

Я опаздываю на работу. А тут еще около здания, где я работаю, нет свободных мест для парковки автомобиля. Я отъезжаю назад и несколько минут трачу на поиск свободного места.

Наконец, найдя место, я увидел стоящую рядом машину своего начальника. «Наверняка он тоже долго искал, где встать», — подумал я.

Только я вошел в свою комнату, как был вызван к начальнику.

— Почему опоздал?

— Очень трудно найти место для парковки... Вы, наверное, тоже поездили, прежде чем стать?

— Было дело...

— И так каждое утро. Может, нам принять какие-то меры, чтобы нам выделили дополнительные места для парковки...

— Да, надо что-то делать. Кстати, займитесь этим, узнайте, к кому нужно обратиться по этому вопросу...

Какие правила убеждения использованы в ситуации?

Ситуация 6. Ошибки в отчете

Сотрудник обращается к своему руководителю, недавно вступившему в должность:

— Я уже давно работаю на этой должности и не помню случая, чтобы меня заставляли переделать мой отчет. Вы первый, кто этого требует. Возможно, в отчете есть какие-то неточности, никто от них не застрахован. Но переделывать все?!

Вариант ответа 1:

— Надеюсь, вы проверили отчет перед тем, как сдать его мне?
Вариант ответа 2:

— Вы считаете, что несправедливо заставлять вас исправлять ваши же ошибки?

Вариант ответа 3:

— Вы говорите, что в отчете мелкие неточности?

— Да, именно так!

— Вы не против, если мы сейчас рассмотрим их?

— Конечно.

— Хорошо, давайте посмотрим, можно ли с ними смириться.
Анализируя отчет, руководитель отмечает сильные и слабые его стороны.


Какие правила нарушены в вариантах ответов 1 и 2. Почему предпочтительнее 3-й вариант?

Ситуация 7. Вечерний звонок

Воспитательнице детского сада (студентке вечернего отделения педуниверситета) вечером звонит заведующая детсадом:

— Завтра к нам приходит комиссия. Я хочу, чтобы открытое занятие провели именно вы. Выходите в первую смену, детали обговорим на месте.

— Извините, я уже три дня подряд работала в первую смену. К тому же завтра утром у меня в институте консультация по курсовой. 

— Знаете, нам ваша учеба как кость в горле! Только и знаем, что под вас подстраиваться! Если завтра не проведете это занятие, я отменю ваш личный график, выкручивайтесь со своей учебой как хотите.

— Пусть отрабатывает моя сменщица, это ведь ее обязанность.

— Я все сказала. 

Короткие гудки в трубке.

Подчиняясь силе, я вышла утром на работу и стала готовиться к открытому занятию. Заведующая об этом знала, но открытое занятие поручила провести другой воспитательнице.

Как правильно построить разговор для каждой из сторон?

Ситуация 8. Внеочередной отпуск

Сотрудница обращается к своему руководителю:

— Сергей Николаевич, я бы хотела взять отпуск в июле.

— Людмила Ивановна, у вас отпуск по графику в сентябре.

— Да, но я прошу в июле, потому что у моего мужа отпуск в июле и мы бы хотели поехать вместе на море отдохнуть, мы так давно там не были!

— Все хотят. Ничем не могу помочь вам.


Почему просившая была неубедительна?

Ситуация 9. Шкаф

Муж начал делать своему ребенку шкаф, но не закончил.

Жена упрекнула:

— Ты совсем не заботишься о ребенке. Одежду некуда складывать. И вообще нет у тебя привычки доводить дело до конца.

Муж в ответ огрызается и к шкафу больше не подходит.

Почему? Как лучше построить разговор?

Ситуация 10. Двери

Однажды, открыв дверь на звонок, я убедился, что звонили и соседям, поскольку открыли двери и они.

На площадке находились двое молодых людей приятной внешности. Один из них обратился к нам со следующей речью:

— Вы, конечно, знаете, что сейчас много квартирных краж. Воры вышибают двери или открывают замок отмычкой за несколько секунд.

В качестве защиты мы укрепляем дверные коробки и ставим крепкие двери с замками особой сложности.

Стоимость работ от... до... в зависимости от используемых материалов. Заказы можно оформить сейчас или по телефону (вручили визитные карточки). Оплата — после сдачи работы заказчику".

Многие в нашем подъезде сделали заказ на предложенную услугу.

Чем молодые люди убедили жильцов?

Ситуация 11. Горький мед

Мужчина средних лет проходит по торговому ряду, где продается мед. Подойдя к молодому продавцу, спрашивает: 

— Скажите, пожалуйста, сколько стоит эта баночка?

Продавец, поднеся открытую баночку к носу покупателя, сказал: 

— Понюхайте, какой ароматный мед, и совсем недорого. 

На что тот ответил: 

— Что вы мне суете под нос, я не собака, чтобы нюхом определять, — и прекратил разговор, купив мед у другого продавца, который сразу ответил на вопрос о цене.

Почему продавец оказался неубедительным? Какие аргументы следовало использовать?

Задание 5.7. Определите назначение писем, проанализируйте их структуру, выделите использованные речевые приемы. 
Письмо 1.

Кому: Всем сотрудникам отдела сбыта

От кого: Бориса Таржи, директора по маркетингу

Тема: О повышении цен на будущий год

Вступает в действие решение, согласно которому все контракты, подписанные 1 января и позже, предусматривают повышение цен на все наши товары на 3,5%. Каждый получит новый прейскурант в течение этой недели.

Руководство признает, что такое значительное повышение цен может негативно сказаться на объеме продаж некоторых товаров нашего ассортимента. Однако мы готовы выдержать этот удар с целью заработать более высокие прибыли на товарах, которые по-прежнему будут хорошо продаваться.

Мы проведем серию встреч в течение двух первых недель декабря, чтобы обсудить, каким образом сообщить о росте цен нашим клиентам. Время и место этих встреч будет объявлено в понедельник.

Письмо 2.

Кому: Всем сотрудникам

От кого: Дмитрия Саджикова, директора

Тема: Кадровые изменения

Настоящим объявляю, что начиная с завтрашнего дня Лариса Батова прекращает работу в «СТД» в связи с переходом к другому виду деятельности. Какое-то время обязанности Ларисы как директора по развитию будут выполняться другими руководителями высшего звена.

Давайте пожелаем Ларисе успехов во всех будущих начинаниях.

Письмо 3.

Уважаемая г-жа Банникова!

Благодарю Вас за приглашение «Корбине» выступить спонсорами машины на гонках «Автоледи – 2010», которые состоятся в будущем году. Гонка, конечно, представляет интерес.

За время своего существования наша компания получала много просьб и предложений о спонсорстве. Мы рассматриваем каждое индивидуально с учетом нашего бюджета, целей в бизнесе и, конечно, содержания и времени проведения мероприятия. Процесс обычно занимает шесть недель.

Когда мы рассмотрим возможности спонсорства, предлагаемые Вами, мы сообщим Вам о своем решении. А пока еще раз благодарю за то, что вспомнили о «Корбине». 

С уважением

Дарья Карскова,
начальник отдела по связям с общественностью

Письмо 4.

Уважаемый г-н Петров!

Мы рассмотрели Ваше предложение оказать спонсорскую помощь в оплате столика на ежегодном торжественном обеде организации «Уральский скаут». Сожалеем, что в этом году мы не сможем принять участие в этом событии.

Пожалуйста, поверьте, что это решение далось нам нелегко и было продиктовано нашими внутренними бюджетными трудностями, а никак не невниманием к Вашей просьбе или нежеланием поддержать скаутов Урала и Челябинской области.

С уважением

Валентина Серова,

зам. директора ООО «Кристалл»

Письмо 5. 

Уважаемый Владимир Сергеевич!

Благодарен Вам за приглашение выступить с основным докладом на осенней региональной конференции «Поддержка малого бизнеса». Несомненно, я был бы рад возможности обратиться с речью к участникам этого знаменательного события, но не могу этого сделать, так как уже связан определенными обязательствами на эту неделю.

Благодарю Вас за оказанную мне честь быть приглашенным на конференцию.

С уважением

Леонид Марков
Задание 5.8. Подготовьте следующий пакет личных документов.
1. Резюме.

2. Автобиография.

3. Характеристика.
4. Портфолио.
Задание 5.9. Напишите следующие письма.

1. Сопроводительное письмо соискателя.

2. Рекомендательное письмо.

3. Письмо-приглашение на собеседование от имени работодателя.

4. Письмо-отказ в работе от имени работодателя.

5. Письмо-благодарность за собеседование от имени соискателя.

Задание 5.10. Подготовьте самопрезентацию.
Ваша задача — рассказать о себе так, чтобы у ваших собеседников не возникло никакого сомнения в том, что именно вам можно и нужно доверить работу с персоналом компании. 

Используйте различные способы воздействия на аудиторию. Будьте готовы ответить на дополнительные вопросы. 
Тема 6. Взаимодействие в общении

Задание 6.1. Восстановите схему детерминации поведения


[image: image3]
Задание 6.2. Определите свой тип темперамента (методика Айзенка).

Инструкция. Вам предлагается ряд вопросов. На каждый вопрос отвечайте только «да» или «нет». Не тратьте время на обсуждение вопросов, здесь не может быть хороших или плохих ответов, т. к. это не испытание умственных способностей.

Вопросы
	1. Часто ли вы испытываете тягу к новым впечатлениям, к тому, чтобы отвлечься, испытать сильные ощущения?
	

	2. Часто ли вы чувствуете, что нуждаетесь в друзьях, которые могут вас понять, ободрить, посочувствовать?
	

	3. Считаете ли вы себя беззаботным человеком?
	

	4. Очень ли трудно вам отказаться от своих намерений?
	

	5. Обдумываете ли вы свои дела не спеша и предпочитаете ли подождать, прежде чем действовать?
	

	6. Всегда ли вы сдерживаете свои обещания, даже если вам это невыгодно?
	

	7. Часто ли у вас бывают спады и подъемы настроения?
	

	8. Быстро ли вы обычно действуете и говорите?
	

	9. Возникало ли у вас когда-нибудь чувство, что вы несчастны, хотя никакой серьезной причины для этого не было?
	

	10. Верно ли, что «на спор» вы способны решиться на все?
	

	11. Смущаетесь ли вы, когда хотите познакомиться с человеком противоположного пола, который вам симпатичен?
	

	12. Бывает ли когда-нибудь, что, разозлившись, вы выходите из себя?
	

	13. Часто ли бывает, что вы действуете необдуманно, под влиянием момента?
	

	14. Часто ли вас беспокоит мысль о том, что вам не следовало что-либо делать или говорить?
	

	15. Предпочитаете ли вы чтение книг встречам с людьми?
	

	16. Верно ли, что вас легко задеть?
	

	17. Любите ли вы часто бывать в компании?
	

	18. Бывают ли у вас такие мысли, которыми вам бы не хотелось делиться с другими?
	

	19. Верно ли, что иногда вы настолько полны энергии, что все горит в руках, а иногда чувствуете усталость?
	

	20. Стараетесь ли вы ограничивать круг своих знакомств небольшим числом самых близких друзей?
	

	21. Много ли вы мечтаете?
	

	22. Когда на вас кричат, отвечаете ли вы тем же?
	

	23. Считаете ли вы все свои привычки хорошими?
	

	24. Часто ли у вас появляется чувство, что вы в чем-то виноваты?
	

	25. Способны ли вы иногда дать волю своим чувствам и беззаботно развлекаться в веселой компании?
	

	26. Можно ли сказать, что нервы у вас часто бывают натянуты до предела?
	

	27. Слывете ли вы за человека живого и веселого?
	

	28. После того как дело сделано, часто ли вы мысленно возвращаетесь к нему и думаете, что смогли бы сделать лучше?
	

	29. Чувствуете ли вы себя неспокойно, находясь в большой компании?
	

	30. Бывает ли, что вы передаете слухи?
	

	31. Бывает ли, что вам не спится из-за того, что в голову лезут разные мысли?
	

	32. Если вы хотите что-то узнать, вы предпочитаете найти это в книге или спросить у людей?
	

	33. Бывает ли у вас сильное сердцебиение?
	

	34. Нравится ли вам работа, требующая сосредоточенности?
	

	35. Бывают ли у вас приступы дрожи?
	

	36. Всегда ли вы говорите правду?
	

	37. Бывает ли вам неприятно находиться в компании, где подшучивают друг над другом?
	

	38. Раздражительны ли вы?
	

	39. Нравится ли вам работа, требующая быстродействия?
	

	40. Верно ли, что вам часто не дают покоя мысли о разных неприятностях и ужасах, которые могли бы произойти, хотя все кончилось благополучно?
	

	41. Верно ли, что вы неторопливы в движениях и несколько медлительны?
	

	42. Опаздываете ли вы когда-нибудь на работу или на встречу с кем-либо?
	

	43. Часто ли вам снятся кошмары?
	

	44. Верно ли, что вы так любите поговорить, что не упускаете любого случая побеседовать с новым человеком?
	

	45. Беспокоят ли вас какие-нибудь боли?
	

	46. Огорчились бы вы, если бы долго не могли видеться с друзьями?
	

	47. Вы нервный человек?
	

	48. Есть ли среди ваших знакомых те, которые вам явно не нравятся?
	

	49. Вы уверенный в себе человек?
	

	50. Легко ли вас задевает критика ваших недостатков или вашей работы?
	

	51. Трудно ли вам получить настоящее удовольствие от мероприятий, в которых участвует много народу?
	

	52. Беспокоит ли вас чувство, что вы чем-то хуже других?
	

	53. Сумели бы вы внести оживление в скучную компанию?
	

	54. Бывает ли, что вы говорите о вещах, в которых сов сем не разбираетесь?
	

	55. Беспокоитесь ли вы о своем здоровье?
	

	56. Любите ли вы подшутить над другими?
	

	57. Страдаете ли вы бессонницей?
	


Обработка результатов
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Экстраверсия — находится сумма ответов «да» в вопросах: 1, 3, 8, 10, 13, 17, 22, 25, 27, 39, 44, 46, 49, 53, 56 и ответов «нет» в вопросах: 5, 15, 20, 29, 32, 37, 41, 51.

Если сумма баллов равна 0—10, то вы интроверт, замкнуты внутри себя.

Если 15—24, то вы экстраверт, общительны, обращены к внешнему миру.

Если 11—14, то вы амбиверт, общаетесь, когда вам это нужно.

Невротизм — находится количество ответов «да» в вопросах: 2, 4, 7, 9, 11, 14, 16, 19, 21, 23, 26, 28, 31, 33, 35, 38, 40, 43, 45, 47, 50, 52, 55, 57.

Если количество ответов «да» равно 0—10, то — эмоциональная устойчивость.

Если 11—16, то — эмоциональная впечатлительность.

Если 17—22, то появляются отдельные признаки расшатанности нервной системы.

Если 23—24, то — невротизм, граничащий с патологией, возможен срыв, невроз.

Ложь — находится сумма баллов ответов «да» в вопросах: 6, 24, 36 и ответов «нет» в вопросах: 12, 18, 30, 42, 48, 54.

Если набранное количество баллов 0—3 — норма человеческой лжи, ответам можно доверять.

Если 4—5, то сомнительно.

Если 6—9, то ответы недостоверны.

Если ответам можно доверять, по полученным данным строится график.

Сангвиник-экстраверт: стабильная личность, социален, направлен к внешнему миру, общителен, порой болтлив, беззаботный, веселый, любит лидерство, много друзей, жизнерадостен.

Холерик-экстраверт: нестабильная личность, обидчив, возбужден, несдержан, агрессивен, импульсивен, оптимистичен, активен, но работоспособность и настроение нестабильны, цикличны. В ситуации стресса  склонность к истерико-психопатическим реакциям.

Флегматик-интроверт: стабильная личность, медлителен, спокоен, пассивен, невозмутим, осторожен, задумчив, мирный, сдержанный, надежный, спокойный в отношениях, способен выдержать длительные невзгоды без срывов здоровья и настроения.

Меланхолик-интроверт: нестабильная личность, тревожен, пессимистичен, внешне сдержан, но в душе очень эмоционален, чувствителен, расстраивается и переживает, склонен к тревоге, депрессиям, грусти; в напряженных ситуациях возможен срыв или ухудшение деятельности («стресс кролика»).

Задание 6.3. Оцените свои состояния «Я» в общении (Э. Берн).

Инструкция. Согласно Э. Берну, обращаясь к другому человеку, мы выбираем одно из возможных состояний нашего «Я»: состояние «Родителя», «Взрослого» или «Дитя». Попробуйте оценить, как сочетаются эти три «Я» в вашем поведении. Для этого оцените приведенные утверждения в баллах от 0 до 10.
1. Мне порой не хватает выдержки.

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

3. Родители, как более зрелые 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 я 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. Как и многие люди, я бываю обидчив.

14. Мне удается видеть в людях больше, чем они говорят о себе.

15. Дети безусловно должны 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 оправданы лишь до тех пор, пока они полезны.

21. Люди должны соблюдать все правила независимо от обстоятельств.

Оценка результатов

 Подсчитайте сумму баллов отдельно по строкам таблицы:


	№ вопросов
	Позиции общения

	1, 4,7, 10, 13, 16, 19
	Дитя (Д)

	2, 5,8, 11, 14, 17,20
	Взрослый (В)

	3,6, 9, 12, 15,18,21
	Родитель (Р)


Расположите соответствующие символы в порядке убывания их значения. Если у вас получилась формула ВДР, то вы обладаете развитым чувством ответственности, в меру импульсивны и не склонны к назиданиям и нравоучениям. Постарайтесь сохранить эти качества.

Если получили формулу РДВ, то для вас характерны категоричность и самоуверенность. Кроме того, «Родитель» с детской непосредственностью режет «правду-матку», ни в чем не сомневаясь и не заботясь о последствиях. Поэтому таким людям желательно работать не с людьми, а с машинами, кульманом, этюдником и т. п.
Если на первом месте в формуле Д, то это вполне приемлемый вариант для научной работы. Но детская непосредственность хороша только до определенных пределов. Если она начинает мешать делу, то пора свои эмоции взять под контроль.

Задание 6.4. Оцените свой стиль общения.

У каждого существует излюбленная манера общения — то, что обычно называют стилем. Данный тест поможет определить вам стиль общения. На каждый из 20 вопросов даны 3 варианта ответов: подчеркните тот, который вас устраивает. Если ни один ответ вам не подходит, переходите к следующему вопросу.

1. Склонны ли вы искать пути примирения после очередного конфликта?

1) Всегда.

2) Иногда.

3) Никогда.

2. Как вы ведете себя в критической ситуации?

1) Внутренне кипите.

2) Сохраняете полное спокойствие.

3) Теряете самообладание.

3. Каким считают вас коллеги?

1) Самоуверенным и завистливым.

2) Дружелюбным.

3) Спокойным и независтливым.

4. Как вы отреагируете, если вам предложат ответственную должность?

1) Примете с некоторыми опасениями.

2) Согласитесь без колебаний.

3) Откажетесь ради собственного спокойствия.

5. Как вы будете себя вести, если кто-то из коллег без разрешения возьмет с вашего стола бумагу?

1) Выдадите ему «по первое число».

2) Заставите вернуть.

3) Спросите, не нужно ли ему еще что-нибудь.

6. Какими словами вы встретите мужа (жену), если он (она) вернулся (вернулась) с работы позже обычного?

1) Что тебя так задержало?

2) Где ты торчишь допоздна?

3) Я уже начал(а) волноваться.

7. Как вы ведете себя за рулем автомобиля?

1) Стараетесь обогнать машину, которая «показала вам хвост».

2) Все равно, сколько автомобилей вас обогнало.

3) Помчитесь с такой скоростью, чтобы никто не догнал вас.

8. Какими вы считаете свои взгляды на жизнь?

1) Сбалансированными.

2) Легкомысленными.

3) Крайне жесткими.

9. Что вы предпринимаете, если не все удается?

1) Пытаетесь свалить вину на другого.

2) Смиряетесь.

3) Становитесь впредь осторожнее.

10. Как вы реагируете на публикации о случаях распущенности в среде современной молодежи?

1) Пора бы запретить молодежи такие развлечения.

2) Надо создать ей возможность организованно и культурно отдыхать.

3) И чего мы с ней возимся?

11. Что вы ощущаете, если должность, которую вы хотели занять, досталась другому?

1) И зачем только я на это нервы тратил(а)?

2) Видно, этот человек начальнику приятнее.

3) Может быть, мне это удастся в другой раз.

12. Какие чувства вы испытываете, когда смотрите страшный фильм?

1) Чувство страха.

2) Скучаете.

3) Получаете искреннее удовольствие.

13. Как вы будете себя вести, если образовалась дорожная пробка и вы опоздали на важное совещание?

1) Будете нервничать во время заседания.

2) Попытаетесь вызвать снисходительность партнеров.  -

3) Огорчитесь.

14. Как вы относитесь к своим спортивным успехам?

1) Обязательно стараетесь выиграть.

2) Цените удовольствие почувствовать себя вновь молодым.

3) Очень сердитесь, если проигрываете.

15. Как вы поступите, если вас плохо обслужили в ресторане?

1) Стерпите, избегая скандала.

2) Вызовете метрдотеля и сделаете ему замечание.

3) Отправитесь с жалобой к директору ресторана.

16. Как вы поступите, если вашего ребенка обидели в школе?

1) Поговорите с учителем.

2) Устроите скандал родителям.

3) Посоветуете ребенку дать сдачи.

17. Какой вы человек?

1) Средний.

2) Самоуверенный.

3) Пробивной.

18. Что вы скажете подчиненному, с которым столкнулись в дверях?

1) Простите, это моя вина. 

2) Ничего, пустяки.

3) А повнимательнее вы не можете быть?

19. Ваша реакция на статью в газете о хулиганстве в среде молодежи.

1) Когда же, наконец, будут приняты конкретные меры?

2) Надо бы ввести суровые наказания.

3) Нельзя же все валить на молодежь, виноваты и воспитатели!

20. Какое животное вы любите?

1) Тигра.

2) Домашнюю кошку.

3) Медведя.

Ключ

Определите оценку ответа, который вы подчеркнули в баллах. Баллы просуммируйте.

Если вы не выбрали ответ из предложенных вариантов, то по данному вопросу вы набрали 0 баллов.

	
	Вопросы

	Баллы
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	
	А
	1
	2
	3
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	1
	3
	1
	2
	1
	1
	1
	1
	2
	3

	
	Б
	2
	1
	2
	3
	2
	3
	1
	1
	2
	1
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	1
	2

	
	В
	3
	3
	1
	1
	1
	1
	3
	3
	1
	2
	3
	1
	2
	1
	2
	3
	2
	2
	3
	1


45 баллов и более. Вы излишне агрессивны и неуравновешенны, нередко бываете чрезмерно жестким по отношению к другим людям. Надеетесь дойти до управленческих «верхов», рассчитывая на свои силы. Добиваясь успеха в какой-либо области, можете пожертвовать интересами окружающих. К критике относитесь двойственно: критику «сверху» принимаете, а критику «снизу» воспринимаете болезненно, порой небрежно. Можете преследовать критиков «снизу».

35—44 балла. Вы умеренно агрессивны, вам сопутствует успех в жизни, поскольку в вас достаточно здорового честолюбия. К критике относитесь доброжелательно, если она деловая и без претензий.

34 балла и менее. Вы чрезмерно миролюбивы, что обусловлено недостаточной уверенностью в собственных силах и возможностях. Это, конечно, не значит, что вы греетесь под любым ветерком. И все же побольше решительности вам не помешает! К критике «снизу» относитесь доброжелательно, но побаиваетесь критики «сверху».

Если по семи вопросам и более вы набрали по три балла и менее чем по семи вопросам — по одному баллу, то ваша агрессивность носит скорее разрушительный, чем конструктивный характер. Вы склонны к непродуманным поступкам и ожесточенным дискуссиям. Относитесь к людям пренебрежительно и своим поведением провоцируете конфликтные ситуации, которых вполне могли бы избежать.

Если же по семи вопросам и более вы получили по одному баллу и менее чем по семи вопросам — по три балла, то вы чрезмерно замкнуты. Это не значит, что вам не присущи вспышки агрессивности, просто вы их тщательно подавляете.

Задание 6.5. Оцените свой уровень самоконтроля в общении (по М. Снайдеру).

С помощью этого теста вы можете определить свой уровень контроля при общении с другими людьми. Внимательно прочтите десять предложений, описывающих реакции на некоторые ситуации. Каждое из них оцените как верное или неверное для себя. Верное — обозначьте буквой В, а неверное — буквой Н.

1. Мне кажется трудным искусство подражать привычкам 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 совершенно 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.

Оценка результата

По одному баллу начисляется ответ «Н» за 1, 5, 7 вопросы и за ответ «В» — на все остальные, Подсчитайте сумму баллов.

0—3 балла показывают низкий коммуникативный контроль, т. е. ваше поведение устойчиво и вы не считаете нужным меняться в зависимости от ситуации. Вы способны к искреннему раскрытию в общении, отчего некоторые считают вас «неудобным» по причине вашей прямолинейности. 

4—6 баллов говорят о среднем коммуникативном контроле. Вы искренни, но не сдержаны в своих эмоциональных проявлениях. Однако считаетесь в своем поведении с окружающими людьми.

7—10 баллов указывают на высокий коммуникативный контроль. Вы легко входите в любую роль, гибко реагируете на изменение ситуации, хорошо чувствуете и можете предвидеть впечатление, которое производите на окружающих. 

Задание 6.6. Оцените свою способность слушать собеседника?

Отметьте ситуации, вызывающие у вас неудовлетворение, досаду или раздражение при беседе с любым человеком, будь то ваш товарищ, сослуживец, начальник или случайный собеседник.

1. Собеседник не дает мне высказаться, постоянно прерывает меня во время беседы.

2. Собеседник никогда не смотрит на меня во время разговора.

3. Собеседник постоянно суетится: карандаш и бумага занимают его больше, чем мои слова.

4. Собеседник никогда не улыбается.

5. Собеседник всегда отвлекает меня вопросами и комментариями.

6. Собеседник старается опровергнуть меня.

7. Собеседник вкладывает в мои слова другое содержание.

8. На мои вопросы собеседник выставляет контрвопросы.

9. Иногда собеседник переспрашивает меня, делая вид, что не расслышал. 

10. Собеседник, не дослушав до конца, перебивает меня лишь затем, чтобы согласиться.

11. Собеседник при разговоре сосредоточенно занимается посторонним: играет сигаретой, протирает стекла очков и т. д., и я твердо уверен, что он при этом невнимателен.

12. Собеседник делает выводы за меня. 

13. Собеседник всегда пытается вставить слово в мое повествование.

14. Собеседник смотрит на меня внимательно, не мигая.

15. Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая. Это беспокоит.

16. Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, что он думает так же.

17. Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется беседой, слишком часто кивает головой, ахает и поддакивает.

18. Когда я говорю о серьезном, собеседник вставляет смешные истории, шуточки, анекдоты. 

19. Собеседник часто смотрит на часы во время разговора.

20. Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. Любое его высказывание завершается вопросом: «Вы тоже так думаете?» или «Вы не согласны?».

Ключ

Подсчитайте количество ситуаций, вызывающих у вас досаду и раздражение.

14—20 — вы плохой собеседник и вам необходимо кропотливо работать над собой и учиться слушать.

8—14 — вам присущи некоторые недостатки, вы критически относитесь к высказываниям, но вам еще недостает некоторых достоинств хорошего собеседника, избегайте поспешных выводов, не заостряйте внимание на манере говорить, не притворяйтесь, ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор.

2—8 — вы хороший собеседник. Но иногда отказываете партнеру в полном понимании. Повторяйте вежливо его высказывания, дайте время высказать свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи и можете быть уверены, что общаться с вами будет еще приятнее.

0—2 — вы отличный собеседник. Вы умеете слушать. Ваш стиль общения может стать примером для окружающих.

Тема 7. Напряженные ситуации в общении

Задание 7.1. Дайте определение конфликта.


	

	


Задание 7.3. Назовите основные причины конфликтов. Кратко раскройте их суть.

	Общие
	
	

	
	
	

	
	
	

	Частные
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Задание 7.2. Составьте схему классификации конфликтов.
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Задание 7.4. Оцените, насколько вы конфликтны.

Чтобы узнать, конфликтная ли вы личность, воспользуйтесь следующим тестом, выбрав 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».

2.
Выступаете ли на собраниях с критикой руководства?

а) нет; 

б) только если для этого имею веские основания; 
в) критикую по любому поводу не только начальство, но и тех, кто его защищает.

3.
Часто ли вы спорите е-друзьями?

а)
только если это люди необидчивые;

б)
лишь по принципиальным вопросам;

в)
споры — моя стихия.
4.
Дома на обед подали недосоленное блюдо. Ваша реакция?

а)
не 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 купил вещь, которая вам не понравилась ...

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, пообещав взять реванш;
в)
проигрыш надолго испортит настроение.
ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ

Каждое а — 4 очка; б — 2 очка; в — 0 очков.

От 20—28 очков. Вы тактичны и миролюбивы, уходите от конфликтов и споров, избегаете критических ситуаций на работе и дома. Может поэтому иногда вас называют приспособленцем.

От 10—18 очков. Вы слывете человеком конфликтным. Но на самом деле конфликтуете лишь тогда, когда нет другого выхода и все средства исчерпаны. При этом не выходите за рамки корректности, твердо отстаиваете свое мнение. Все это вызывает к вам уважение.

До 8 очков. Конфликты и споры — это ваша стихия. Любите критиковать других, но не выносите критики в свой адрес. Ваша грубость и несдержанность отталкивает людей. С вами трудно как на работе, так и дома. Постарайтесь перебороть свой характер.

Задание 7.5. Назовите этапы (шаги) и опишите способы разрешения конфликта.
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Задание 7.6. Назовите варианты поведения в конфликте. Укажите, каково соотношение «выигрыш-проигрыш» для участника конфликта, выбравшего ту или иную тактику поведения.

	
	
	

	
	 
	

	
	
	


Задание 7.7. Потренируйтесь в определении типичного поведения в конфликтной ситуации (методика К. Томаса).

Позволяет выделить типические способы реагирования на конфликтные ситуации. Можно выявить несколько человек, склонных к соперничеству или сотрудничеству в группе, команде, стремящихся к компромиссам, избегающих конфликтов или старающихся обострить их, а также старающихся оценить степень адаптации каждого члена коллектива к совместной деятельности.

Инструкция. Выберите в каждом вопросе предпочитаемый вами вариант поведения и укажите его букву в ответах.

Вопросы 
	1
	а) Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

б) Чем обсуждать то, в чем мы расходимся, я стараюсь обратить внимание на то, с чем мы оба согласны.

	2
	а) Я стараюсь найти компромиссное решение.

б) Я пытаюсь уладить его с учетом всех интересов другого человека и моих собственных.

	3
	а) Я обычно стремлюсь добиться своего.

б) Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интересов другого человека.

	4
	а) Я стараюсь найти компромиссное решение,
б) Я стараюсь не задеть чувства другого.

	5
	а) Улаживая спорную ситуацию, я все время пытаюсь найти поддержку у другого.

б) Я стараюсь делать все, чтобы избегать бесполезной напряженности.

	6
	а) Я пытаюсь избегать неприятностей для себя.
б) Я стараюсь добиться своего.

	7
	а) Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с
тем, чтобы со временем решить его окончательно.

б) Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться другого.

	8
	а) Я обычно настойчиво стремлюсь добиться своего,
б) Я первым делом стараюсь определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

	9
	а) Я думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.

б) Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего.

	10
	а) Я твердо стремлюсь добиться своего.

б) Я пытаюсь найти компромиссное решение.

	11
	а) Первым делом я стремлюсь ясно определить то, в чем
состоят все затронутые вопросы.

б) Я стараюсь успокоить другого и главным образом сохранить наши отношения.

	12
	а) Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.

б) Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет навстречу.

	13
	а) Я предлагаю среднюю позицию.

б) Я постараюсь, чтобы все было сделано по-моему.

	14
	а) Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю
о его взглядах.

б) Я показываю другому логику и преимущество моих взглядов.

	15
	а) Я стараюсь успокоить другого и сохранить отношения.

б) Я стараюсь делать все необходимое, чтобы избегать напряжения.

	16
	а) Я стараюсь не задеть чувств другого.

б) Я обычно пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции.

	17
	а) Я обычно настойчиво стремлюсь добиться своего,
б) Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напряженности.

	18
	а) Если это сделает другого человека счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.

б) Я дам другому возможность остаться при своем мнении, если он идет мне навстречу.

	19
	а) Первым делом я пытаюсь определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

б) Я стараюсь отложить спорные вопросы с тем, чтобы со временем решить их окончательно.

	20
	а) Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия,
б) Я стараюсь найти наилучшее сочетание выгод и потерь для нас обоих.

	21
	а) Ведя переговоры, стараюсь быть внимательным к другому.

б) Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.

	22
	а) Я пытаюсь найти позицию, которая находится посередине между моей и другого человека.

б) Я отстаиваю свою позицию.

	23
	а) Как правило, я озадачен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из нас.

б) Иногда предоставляю другим взять на себя ответственность при решении спорного вопроса.

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

б) Я стараюсь убедить другого идти на компромисс.

	25
	а) Я пытаюсь убедить другого в своей правоте.

б) Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к аргументам другого.

	26
	а) Я обычно предлагаю среднюю позицию.

б) Я почти всегда стремлюсь удовлетворить интересы каждого из нас.

	27
	а) Зачастую стремлюсь избежать споров.

б) Если это сделает другого человека счастливым, я дам ему возможность постоять на своем.

	28
	а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.
б) Улаживая ситуацию, я обычно стремлюсь найти поддержку у другого.

	29
	а) Я предлагаю среднюю позицию.

б) Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за возникающих разногласий.

	30
	а) Я стараюсь не задеть чувств другого.

б) Я всегда занимаю такую позицию в споре, чтобы мы совместно могли добиться успеха.


Ключ 
По каждому из разделов опросника (соперничество, сотрудничество, компромисс, избегание, приспособление) подсчитывается количество ответов, совпадающих с ключом. 
Полученные количественные оценки сравниваются между собой для выявления наиболее предпочитаемой формы социального поведения испытуемого в ситуации конфликта, тенденцию его взаимоотношений в сложных условиях.
	№
	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
	
	
	
	а
	б

	28
	а
	б
	
	
	

	29
	
	
	а
	б
	

	30
	
	б
	
	
	а


Задание 7.8. Как вы считаете, в чем состоят положительные и отрицательные стороны конфликта?

	Положительные стороны конфликта
	Отрицательные стороны конфликта
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