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Пояснительная записка

Общение для учителя является не просто одним из элементов профессиональной деятельности, а основным инстру​ментом осуществления этой деятельности и ведущим фактором развития его личности. Именно формирование культуры об​щения у учителя, которая является неотъемлемой частью общечеловеческой культуры, а также условием и инструментом ее трансляции, позволяет выполнять социальный и государ-ствен​​​ный заказ по обеспечению интеграции личности в национальную и мировую культуру, содействию взаимопо-нимания и сотрудничества между людьми, формированию гармонично развитой, социально активной, творческой лич​ности, выраженный в законе РФ «Об образовании» и Программе РФ по модернизации образования. 

До 90-х гг.  вопрос об общении в педагогике поднимался чаще всего в рамках взаимоотношений учителя и учеников (педагогическое общение). Особая значимость проблемы обще​ния для педагогики на современном этапе объясняется измене​нием социального статуса учителя, переходом на качественно новый уровень взаимоотношений между участниками образова​тельного процесса, трансформацией самой структуры образова​тельных учреждений и т.п.  Расширяются социальные контакты как школы в целом, так и каждого отдельного учителя, педагога. Современному образованию нужен не учитель-предметник, а организатор образовательного пространства учеников, что тре​бует от него качественно иной подготовки к выстраиванию взаи​мо​​отношений с различными участниками образовательного процесса (учениками и их родителями, коллегами, «сторон​ними» организациями и др.). В таких условиях профес​сиональная деятельность учителя, в одном из ее направлений, приближается к деятельности управленца, менеджера, основу которой составляет формирование и поддержание деловых взаимоотношений. Освоение культуры делового общения стано​вится столь же необходимым условием профессиональной под​готовки будущего учителя как обучение его педагогическому общению, методике преподавания предмета и т.п. 

Методические рекомендации направлены на подготовку будущих учителей к деловому общению. Разработаны на основе интеграции различных областей знаний, исследующих проб​лемы делового общения: философии, педагогики, социальной психологии, менеджмента, культурологи, имеют меж​дис​циплинарный характер и ориентированы на практическую дея​тельность будущих учителей.  Они составлены исходя из пони​ма​ния делового общения как процесса взаимодействия и взаимо​связи, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагается достижение опреде​ленного результата, решение конкретной проблемы или реализация определенной цели.

Эффективность делового общения определяется тем, что:

· его участники выступают как самостоятельные личности, не скрывающиеся за социальными «масками»;

· участники общения выступают как партнеры, при этом осознающие возможное неравенство социального положения;

· общая цель достигается через реализацию личных целей, интересов, мотивов участников общения.

В связи с этим уровень владения культурой делового общения определяется не количеством усвоенных знаний, приобретенных навыков, а степенью осознания и присвоения личностью ценностей делового общения и деловой культуры в целом, сформированностью социальных установок в деловом общении, которые создают условия для формирования таких личностных качеств как активность, самостоятельность, ответ​ственность, стремление к самосовершенствованию.

Цель методических рекомендаций:

1) создать представление о деловом общении, основных его фор​мах и техниках, сформировать умения делового обще​ния;

2) сформировать социальные установки в деловом общении;

3) создать условия для развития деловых качеств личности.

В издание включен учебно-тематический план спецкурса и программа спецпрактикума, разработанная в форме занятий с элементами тренинга, что обеспечивает необходимую лич​ностную включенность будущих учителей в процесс обучения. Чтобы обеспечить условия для формирования социальных установок и развития личностных качеств, содержание занятий выстроено с учетом особенностей формирования социальных установок личности. 

Каждый тематический блок предполагает прохождение следующих последовательных этапов:

1. Включение в деятельность. Осуществляется эмоциональный настрой, определение целей занятия, мотивация участников.

2. Создание ситуации неопределенности. При проведении деловых игр, тренинговых упражнений и т.п. нужно идти от жестких правил к играм, упражнениям, в которых отсутствуют четко заданные правила, тогда человек вынужден сам искать решение. Лучше идти от конкретных ситуаций к общим, отвлеченным, это позволит создать сначала необходимый эмоциональный настрой, вовлеченность в деятельность, а затем перейти к обобщенным рассуждениям и формированию ценностного отношения.

3. Внесение элемента сомнения. Постановка задачи, эффектив​ное решение которой невозможно при использовании ти​пич​ных подходов, привычного поведения. Привычное пове​дение, способ достижения цели должны дать сбой, что соз​даст условия для поиска новых форм и способов решения задачи.

4. Предложение альтернативных вариантов. Проводится в игровых условиях, не акцентируя внимание на конкретных проблемах, что позволит преодолеть механизмы психо​логической защиты и расширить опыт поведенческого и эмоционального реагирования участников.  

5. Закрепление новых моделей поведения и их обсуждение. Создание ситуаций, приближенных к реальной практи​чес​кой деятельности, в которых каждый участник сам сможет определить эффективность новых подходов, моделей пове​дения и т.п. и сформировать собственный стиль общения на основе личного опыта и осознанного выбора ценностей. 

Условия активного обучения позволяют расширить личностный опыт поведения каждого участника, предоставляют ему возможность самостоятельно анализировать предлагаемые подходы, сопоставлять их и делать выбор. Практические зада​ния, разработанные на основе типичных педагогических ситу​аций, позволяют обеспечить эмоциональную включенность участ​ников обучения. Именно сочетание эмоционального и ра​ци​онального компонента, приобретенных в личной практичес​кой деятельности создает условия для формирования ценност​ных ориентаций личности как ее позитивного отношения,  зафиксированного в установках.

Таким образом, происходит не только усвоение, но и присвоение личностью ценностей делового общения на уровне социальных установок, что обеспечивает внутреннюю мотивацию поведения личности, снижая обусловленность ее поведения внешними факторами. 

Учебно-тематический план спецпрактикума
	№ п/п
	Наименование тем
	Кол-во часов

	
	
	всего
	лекции
	практи​ческие занятия
	самостоятель​ная работа

	1
	Культура делового общения в пе​да​​г​огической деятельности 
	3
	
	3
	

	2
	Постановка цели как основа де​ло​вого общения
	3
	
	2
	1

	3
	Основы вербальной и не​вер​баль​ной коммуника​ции в деловом об​ще​нии 
	4
	
	3
	1

	4
	Основные формы делового об​щения: деловой разговор,  беседа, пе​ре​говоры, пуб​лич​ная речь. 
	4
	1
	3
	

	5
	Установки и убеждения в де​ло​вом общении
	6
	1
	3
	2

	6
	Манипулирование в дело​вом об​ще​нии
	3
	
	2
	1

	 7
	Конфликты в деловом об​щении
	4
	
	4
	

	8
	Самоорганизация и планирование деятельности
	3
	
	2
	1

	Итого
	30
	2
	22
	6


Программа спецпрактикума
Тема 1. Культура делового общения            в педагогической деятельности

Цель: формирование позитивного личностного отноше​ния к деловой культуре
1. Знакомство с группой (10 минут)
Задачи: 

· создание рабочей атмосферы в группе;

· изучение настроения участников группы и их ожиданий.
Преподаватель предлагает участникам группы сесть полукругом напротив него. 

· Преподаватель. Мы начинаем занятия, которые будут не совсем привычными, это связано, прежде всего, с той проб​лемой, которой нам предстоит заняться.  Наш курс назы​вается «Основы культуры делового общения».

· Что вы понимаете под культурой делового общения? (Участники предлагают свои варианты).
· Хорошо. Это наше общее представление, но при этом каждый пришел сюда ожидая чего-то для себя лично, поставив свою цель. Я предлагаю  познакомиться и решить для себя: «Зачем я здесь?». Для этого предлагаю взять в руки этот мяч и предавать его по кругу, у кого в руках окажется мяч – будет называть свое имя и цель, которую он поставил для себя, идя на эти занятия... Спасибо.
2. Значение курса (30 минут)
Задачи: 

· формирование интереса к изучению курса;

· определение уровня владения культурой делового общения у участников группы;
· создание общих представлений о культуре делового обще​ния.

· Преподаватель:  Прежде чем перейти к самому  деловому общению, давайте определимся с тем, что нам предстоит изучать. Деловое общение сегодня – один из основных видов общения. Нам приходится вступать в разные деловые контакты каждый день, вне зависимости от профессии, социального статуса.  
· Наверняка и вам приходилось не раз быть участником делового общения? 
· Попробуйте вспомнить примеры подобных ситуаций? (обсуждаются предложенные примеры)
На основании этого попробуем определить, чем отличается деловое общение от других видов общения и какие задачи оно решает.
· Среди основных задач делового общения: 
· оценить человека с деловой точки зрения (выяснить, сможет ли он выполнить поставленную задачу, каковы его отно​шения с другими, желает ли он выполнять работу, каковы его мотивы и есть ли противоречивые тенденции и др.);

· получить или передать информацию;

· воздействовать на мотивы и решения (наличие дого​воренности воспринимается человеком не как навязанное вами, а как результат собственных убеждений). 
Сущность делового общения – в наличии цели выне​сенной за пределы самого общения (общение обслуживает пред​мет​ную деятельность), направ​ленности общения на достижение предметной договоренности.
· Подумайте над вопросами:

· Важен ли сам человек в деловом общении? 

· Какие особенности партнера будут нас интересовать в первую очередь? 
· Какие результаты можно и нужно достигать в процессе делового общения?

· В таком случае, какова роль делового общения в работе учителя? (Участники высказывают свое мнение, подводится общий итог, определяются основные направления в изучении делового общения).
Таким образом, чтобы стать более эффективными в дело​вом общении нам необходимо:

· научиться ставить цель и определять пути ее достижения;
· научиться понимать партнера и находить с ним общий язык;

· освоить приемы и техники общения, которые сделают нас более эффективными в достижении целей;

· создать собственные модели поведения, выработать соб​ственный стиль поведения в различных ситуациях.

Это и станет целью нашей работы.

3. Упражнение «Приветствие» (40 мин)
Задачи: 

· развитие навыков рефлексии собственного поведения;
· формирование умения самопрезентации.

· Участникам предлагается по очереди войти в аудиторию и поздороваться с присутствующими. При этом перед ними ставятся задачи: 
· в течение 5-10 секунд расположить к себе собеседников;

· не повторяться (приветствие каждого должно отличаться от других).
По окончании упражнения каждому предлагается ответить на вопросы: 
· Удалось ли ему достичь поставленной цели?

· Что помогло, что помешало?

· Как он мог бы сделать лучше?

Всей группой анализируются предложенные привет​ствия. Преподаватель объясняет группе, что при обсуждении важно:
· анализировать ситуацию, а не самого человека («в данной ситуации он вел себя неуверенно», вместо «он неуверен в себе»);
· не давать оценок. 

Вопросы для обсуждения:

· Чье приветствие понравилось и почему?
· Какие элементы наиболее важны?

· Как влияет внутренне состояние на поведение?

Вместе с группой выделяются наиболее существенные элементы самопрезентации: во внешнем облике, в манере пове​дения, в произносимых словах. Создается модель при​ветствия. 

· Желающим предлагается попробовать снова произнести приветствие, с учетом  предложенной модели (сыграть данный образ, который обычно содержит элементы уверен​ности в себе, дружелюбного отношения к окружающим). Анализируем: 
· Как изменилось внутренне состояние, было ли это видно со стороны?
4. Создание образа «идеального учителя» (30 минут)
Задачи: 

· развитие навыков рефлексии;

· определение перспектив развития каждым участником.
· Группе предлагается составить образ идеального учителя, соединив в нем все необходимые качества. Каждый из участ​ников по очереди называет одно из качеств, и, если группа соглашается с ним, то преподаватель записывает это качество на доске. Участники группы анализируют пред​ло​женное качество, выделяя существенные черты пове​дения, организации деятельности, специфику общения чело​века, обладающего данным качеством. Когда основные ка​чес​тва записаны, каждый сравнивает себя с полученным образом и определяет:

· Какими чертами поведения, особенности общения и т.д. он обладает?

· Что необходимо совершенствовать ему и каким образом это сделать?
5. Обсуждение достигнутых результатов (10 минут)
Задачи: 
· определение результативности используемых методов и под​​ходов;  

· развитие навыков рефлексии.

· Преподаватель: Мы закончили изучение первой темы. Я предлагаю вам поделиться своими достижениями. Пусть каждый сейчас скажет: 
· Что нового было для вас лично? 
· Каков ваш личный результат на сегодняшний день? 
Библиографический список для углубленного изучения:

· Кан-Калик В.А., Никандров Н.Ф. Педагогическое твор​чество. – М.: Педагогика, 1990. – С. 81 – 87.
· Кривченко Т.А. Коммуникативная культура человека как объект специального формирования в воспитании // Класс​сный руководитель. – 2002 – № 5 – С. 132 – 143.

· Кузин Ф.А. Культура делового общения: Практ. пособие. – М.: Ось-89, 1999. – С. 3 – 17.
· Найн А.Я. Культура делового общения. – Челябинск, 1997.  – Гл. 1.
· Рыданова И.И. Основы педагогики общения. – Минск: Бела​руска навука, 1998. – Гл. 1, § 1, 2.
Тема 2. Постановка цели как основа делового общения

Цель: формирование целеустремленности как про​​​фессио​​нально- личностного качества будущих учи​телей
1. Упражнение «Комплимент» (15 минут)
Задачи:

· сплочение группы;

· преодоление личностных ограничений;

· знакомство с нормами делового комплимента.

· Преподаватель. Предлагаю начать сегодняшнее занятие с приятного упражнения, которое даст вам заряд бодрости на весь день. Давайте вспомним тех людей, с которыми нам приятно общаться. С чего они обычно начинают общение? Какие слова располагают вас к этим людям? (Обычно называют: приятные, когда спрашивают обо мне, дружеские, комплименты и др.). А сами вы в общении всегда начинаете с приятного обращения к собеседнику. Как это выглядит?.. Какие комплименты вы обычно гово​рите? (Участники предлагают варианты).  А какие ком​пли​менты самые приятные для вас? Преподаватель слу​ша​ет и обобщает высказывания: Можно подвести итог, что самые приятные – это комплименты:

1) искренние (в каждом человеке есть положительные качест​ва, которые могут быть не видны явно); 

2) обращенные к человеку, а не к его аксессуарам («Вы пре​крас​но выглядите в этой шляпке», вместо: «Какая прек​расная шляпа!»);
3) подчеркивающие реальные, а не выдуманные достоинства;

4) отмечающие не явные, но очень важные для человека досто​инства.
Отлично, давайте сегодня тоже начнем работу с при​ятного обращения друг к другу. Посмотрите на своего соседа справа. Сейчас мы будем говорить друг другу комплименты.

· Участникам предлагается говорить комплимент соседу, на что он должен ответить: «Спасибо. Я не только …, но и …», подчеркнув собственное достоинство. После этого он посылает комплимент своему соседу справа, и так, пока круг не замкнется.
Анализируем с группой: 
· Чьи комплименты самые приятные и почему?  

2. Значение «цели» в деловом общении (30 минут)
Задачи: 
· объяснить значимость постановки цели;

· определить правила постановки целей;
· развитие организованности, ответственности перед собой.

· Преподаватель. Отличительной чертой делового общения является  наличие цели, т.к. деловое общение всегда направ​лено на достижение какой-то предметной договоренности. Цель в деловом общении является системообразующим, моти​вирующим фактором, и от того насколько четко и ясно мы представляем себе цель, зависит результат, которого мы достигнем. Все мы ставим цели и стремимся к их достижению, но не всегда достигаем цели. 
· Что мешает нам? (Чаще всего в ответ можно услышать фразы: разные обстоятельства», «много что» и т.п.).

· А насколько от меня зависит достижение поставленной мной цели?
· Вы готовы сами нести полную ответственность за свои результаты? 

· Вспомните случаи, когда Вы ставили цель и достигали ее? Или не достигали? (Здесь можно поговорить о меха​низмах психологической защиты, которые «берегут» нашу психику от перегрузок, о локусе контроля. Но акценти​роваться на том, что личность несет ответственность за свои пос​туп​ки. Цель же является хорошим стимулом к дости​жению чего-либо, но она же – высокая степень ответ​ственности перед самим собой.) 
· Участникам группы предлагается сформулировать (запи​сать) цель, которую они хотели бы достигнуть к концу кур​са, и проанализировать, насколько она достижима и какие конкретные шаги необходимо предпринять для ее реализа​ции. При анализе предлагается учесть следующие основные моменты:   

· насколько четко и конкретно сформулирована цель («Хочу добиться в жизни очень многого…» или «Через 3 года хочу быть избран депутатом Государственной думы по одноман​датному избирательному округу»). Важно дета​лизировать цель, опре​делив каждый отдельный этап и пути его достижения;

· насколько достижима цель. На этом уровне мы должны сопоставить имеющиеся ресурсы (материальные, админи​стративные, временные и др.) с ресурсами, необходимыми для ее достижения; 

· позитивная формулировка цели («Я достигну…», вместо «…избежать.., не стать…» и т.п.)  Для объяснения этого фено​мена некоторые используют метафизический подход. Однако последние исследования дали нам возможность обо​сновать научный подход к этой проблеме — понимание и подтверждение того, как и почему действует позитивное отношение. Когда вы мыслите позитивно, пребывая в состоянии счастливой уверенности, вы получаете доступ к своему опыту предыдущих успехов. Сталкиваясь с про​блемой в позитивном настроении, вы начинаете вспоми​нать удачные решения сходных проблем в прошлом... и увели​чиваете свои шансы на новый успех. Если вам приходится решать проблему в мрачном и плохом настроении, вы тоже ищете решение в памяти, но в таком состоянии вам доступ​на лишь память о неуда​чах. Ваши шансы на успех сомни​тельны;

· активность в формулировке («Я стану…», «Я добьюсь…»). Такая формулировка позволяет повысить ответственность перед собой, усиливает мотивацию на достижение постав​ленной цели. Если на данном этапе возникают сомнения и  вы ставите себе ограничения на основе своих убеждений, говоря: «Я не могу», «Я не способен на это», то вспомните слова Фрица Перлза, основателя гештальт-терапии: «Не гово​рите: я не могу – скажите: я не буду!»;

· конгруэнтность, т.е. соответствие внутреннего содержания, желания его внешним проявлениям (словесной форму​лировке, тону голоса, поведению и т.п.).

3. Формулирование цели в частной ситуации (25 минут)
Задачи:

· развитие умений формулирования цели в ситуации об​щения;
· расширение опыта делового общения.
· Преподаватель предлагает желающим разыграть несколько ситуаций: 
· выступить на педагогическом совете с докладом о проде​ланной работе;

· провести беседу с родителями отстающего ученика;

· убедить коллег в преимуществах используемой вами техно​логии обучения и др. 
После нескольких ситуаций обсуждаются результаты.

Затем предлагается поставить конкретную цель, которую необходимо достигнуть в ходе общения. Цель должна быть конкретной, четко представленной, лично значимой. Ситуации проигрываются теми, кто поставил цели (теми же, кто был в начале, или иными участниками) и результаты сравниваются с предыдущими:
· анализируются произошедшие изменения в поведении;

· выступавшие делятся собственными эмоциями (было ли легче, когда поставили конкретную цель и т.п.).

4. Обсуждение достигнутых результатов (5 минут)
5. Домашнее задание (5 минут)

Учащимся предлагается проанализировать собственное поведение в общении. В реальных ситуациях общения поста​вить цель и постараться достигнуть ее. Результаты зафикси​ровать письменно для обсуждения.
Библиографический список для углубленного изучения:

· Курбатов В.И. Стратегия делового успеха: Учеб. пособие для студ. вузов. – Ростов н/ Д.: Феникс, 1995. – С. 12 – 27.
· Курс практической психологии, или как научиться работать и добиваться успеха: для высшего управленческого персо​нала: Учебное пособие / Сост. Р.Р. Кашапов. – М.: АСТ – Пресс; Ижевск: Изд-во Удм. гос. ун-та, 1997. – Гл. 2.
· Пауэлл Т., Пауэлл Дж. Психотренинг по методу Хосе Сильвы. – СПб.: Питер - Пресс, 1997.

Тема 3. Основы вербальной                                   и невербальной коммуникации  в деловом общении

Цель: развитие навыков вербальной и невербальной     коммуникации
1. Упражнение «Передача предмета» (10 минут)
Задачи:

· выяснение возможностей невербального общения;
· подготовка к изучению материала.

· Ведущий предлагает поиграть в игру-пантомиму. Главное правило – нельзя говорить. Ведущий при помощи жестов показывает предметы (например, чашку, чайник и поднос). Эти предметы он передает одному из членов группы. Его задача – совершить какое-либо действие с тем, что ему передали, и отдать эти предметы дальше.
Часто в ходе игры ее участники совершают действия, которые не соответствуют переданным им предметам (пьют чай из чашки, в которую ничего не наливали, и т.д.). После игры ведущий интересуется у участников, что им было передано (нередко предметы исчезают, появляются новые). Он обращает внимание игроков на действия с несуществующими пред​метами. 

Вместе с группой ведущий делает вывод о необхо​димости совершенствования навыков невербальной комму​ни​кации, чтобы исключить «домысливание» со стороны партнера по общению, т.к. это может помешать общению.
2. Ролевая игра «Князь» (30 минут)
Задачи: 

· развитие наблюдательности в общении;

· развитие навыков невербальной коммуникации.
· Все участники игры делятся на пары и садятся друг против друга. Те, кто сидят слева, получают роль князя, те, кто сидят справа – роль старейшины. Ведущий рассказывает историю:
«Существовала древняя (почти четырехтысячелетней давности) китайская традиция выбора князя. Кандидату в князья старейшины рода делали предложение занять этот пост. Даже желая получить княжеский титул, он, как человек воспитанный, все же от него отказывался. Говорил, что считает себя недостойным высокого поста. Через некоторое время старей​шины снова отправлялись к нему и делали предложение. Но  ува​жающий себя кандидат снова отказывался. Ему снова делали предложение. И так далее.
После каждого отказа старейшины могли не повторить своего предло​жения, а сделать его другому лицу. Более того, они могли делать ему предложение в расчете именно на отказ, чтобы впоследствии обратиться к тому, кого действительно хотели видеть князем. Обе стороны рисковали. Кандидат, отка​завшись в очередной раз, риско​вал не дождаться следующего пред​ло​жения. Старейшины, имеющие в виду другого претен​дента, рисковали получить согласие».

По правилам игры, делая предложение, старейшина кладет перед кандидатом в князья палочку (спичку), сопро​вождая этот жест различными вежливыми слова​ми. Вежливо отказываясь, кандидат в ответ кладет рядом с первой еще одну палочку. Повторное предложение старейшина сопровождает еще одной палочкой. Отказ – еще одна палочка. Так растет  небольшая горка палочек. Если старейшина решит, что доста​точно предлагать, он со словами «Ну что же поделаешь, при​дется обратиться к другому кандидату» забирает всю горку палочек себе. Если же кандидат решит, что достаточно демон​стрировать воспитан​ность, он со словами: Ну что поделаешь, видно,  придется согласиться! забирает всю горку палочек себе.
Далее следует пересадка, и те, кто играл роль старейшин, становятся кандидатами в князья, и наоборот. 
Участнику необходимо проявить эмпатию и зафикси​ровать сигналы глаз, дыхания, движения мышц лица, тела, которые показывают, что в данный момент чувству​ет партнер, готов ли он принять решение о завершении разговора, и опередить его, забрав палочки себе.
Задача участников – набрать как можно больше палочек. В начале игры всем выдается одинаковое число палочек (например, 20). Если нетерпеливый участник сразу заберет кучку палочек себе, урожай будет небольшой. Если участники проявят выдержку, то урожай будет  богатый, но и риск  будет велик [48, с. 137].
· После игры победитель делится стратегией успеха. Ведущий с группой определяют основные составляющие невербального общения, позволяющие понять лучше собеседника, его настроение (например: собеседник отводит взгляд – это значит …). Влияние мимики и жестов на изменение речевого поведения.   
· Важно сосредоточить внимание участников на следующих элементах невербального общения: 

1) позы: доминирование и подчинение, уверенность и неуве​рен​ность, внимание к собеседнику;

2) жесты и мимика: открытые и закрытые, доверие и недо​верие, определение искренности собеседника;

3) речь:  скорость речи, тембр и громкость голоса, паузы;

4) организация пространства: деловая и личная дистанция, положение за столом, в кабинете, вторжение в личную зону, правое и левое полушарие и их влияние на организацию рабочего пространства и т.п.

3. «Подстройка», «ведение», раппорт (30 минут)
Задачи:

· развитие навыков гибкого поведенческого реагирования в общении;
· отработка навыков невербального общения.

· Преподаватель. Мы попробовали понять чело​века, его внутреннее состояние, увидели как оно проявляется в позах, мимике, жестах. Вы отметили свои сильные и слабые стороны. Но это только начало. После того как вы прочитали человека, необходимо установить с ним контакт, найти к нему подход. Мы уже увидели, какую роль в этом играет невербальное общение. Попробуем применить полученные результаты в конкретных ситуациях. 
Психология использует следующие термины, на которые мы и будем опираться:
Раппорт – процесс построения и поддержания отношений взаимного доверия и понимания между двумя и более людьми, возможность вызывать реакции других людей.

Подстройка – заимствование деталей поведения другого человека с целью усиления раппорта.

Ведение – изменение собственного поведения в режиме раппорта, необходимого для того, чтобы другой человек сле​довал за вами.

· Участникам предлагается имитировать разговор по телефону. Два участника садятся на расстоянии  3 – 4 мет​ров спинами друг к другу и начинают диалог на любую приятную для них тему. Задача группы – фиксировать невер​бальные сигналы пары. Участники пытаются осу​щест​вить подстройку под тембр голоса, скорость произношения партнера и т.п., установить раппорт. Во время разговора (когда оба участника достигнут определенного раппорта) ведущий подходит к одному из собеседников и, незаметно для второго, предлагает ему встать, сложить руки  на груди или иным образом изменить свою позу. 
По окончании разговора своими впечатлениями и выво​дами последовательно обмениваются участники диалога и груп​па. Особое внимание ведущий обращает на те изменения, кото​рые произошли после выполнения одним из участников ука​заний ведущего (например, появились ли нотки домини​рования у участника, когда он встал, сохранился ли раппорт, повлекло ли это изменение положения другого участника). Главная задача – научиться «подстройке» и ведению партнера, используя невербальные средства коммуникации. Участникам предла​гается снова поучаствовать в диалоге и услышать в голосе парт​нера те особенности, которые сигнализируют об изменении его состояния, чтобы учесть это в ходе разговора. 
4. Законы построения речи. Подготовка монолога (15 минут)
Задачи: 

· изучение некоторых закономерностей выстраивания речи;
· формирование умения вести монолог.

· Преподаватель. Наша речь – один из основных инструмен​тов. Наша задача – сделать ее более эффектив​ной. Как мы можем оценить эффективность нашей речи? Если собесед​ник не понял нас, не услышал суть, которую мы хотели донести, можем ли мы считать нашу речь эффективной? Как можно сделать свою речь более запоминающейся и сосредоточить собеседника на важнейшей информации?

· Для решения этих вопросов обратимся к некоторым закономерностям внимания и восприятия человека.
1. Человек запоминает то, что имеет для него смысл. Как это использовать в общении? Обращаться лично, называть имя и др.
2.  Запоминается начало и конец речи. Как это использовать в общении? Самое важное – в начале и в конце разговора.
3. Человек запоминает в среднем 5-9 единиц информации одновременно. Как это использовать в общении? Делать предложения короткими, выдерживать паузы.
4. Убедительными для человека являются факты и цифры. Как это использовать в общении? Использовать четкие факты и цифры: «Наша школа тир года занимает первое место в конкурсе…, успеваемость наших учеников – 93%» вместо: «Наша школа – одна из лучших в городе, у нас успеваемость почти 100%».
· Предложите каждому составить короткий монолог на тему проведение родительского собрания, выступление на педсовете и т.п. с учетом приведенных закономерностей и выступить перед группой. 
· Насколько эффективен был диалог?

· Что можно было сделать еще лучше?

5. Проигрывание педагогических ситуаций (25 минут)
Задачи:
· отработка навыков общения.
· Полученные знания отрабатываются на практике через работу в парах. Желательно сформировать пары так, чтобы в них попадали члены группы, мало общающиеся между собой. Каждая пара получает задание:

· убедить коллегу выйти на два дня раньше из отпуска, чтобы помочь вам в подготовке мероприятия по случаю 1 сентября;

· переговорить с провинившимся учеником 8 класса, который устроил драку в школе;

· объяснить родителю необходимость сдачи денег на ремонт школы;

· вы молодой/ молодая завуч, которому необходимо доказать учителю с 30-ти летним стажем необходимость применения новых методов в обучении;  

· устроить разговор «по-душам» с учеником 11 класса, кото​рый не хочет идти с вами на более близкий контакт, закры​ваясь в себе;

· договориться с директором о выделении денег на кружок, который вы ведете (вашу переквалификацию и др.);    

· отец одного из учеников считает себя достаточно компе​тентным в воспитании сына, который не слушает никого кроме отца. Вам необходимо переговорить с отцом, учитывая, что это очень властный, самоуверенный и привыкший командовать человек;

· возмущенная мама ученицы пришла к Вам «разбираться», т.к. ей сказали, что Вы оскорбляли ее дочь. 

Каждая пара проигрывает ситуацию. Учитель пытается найти наиболее эффективные способы невербального и вербального взаимодействия с партнером. В результате партнер дает резюме, где отмечает, смог ли учитель найти к нему подход, установить раппорт и занять ведущую позицию в диалоге. 
· Все наиболее эффективные невербальные приемы, средства отмечаются и обсуждаются. Другие члены группы предлагают альтернативные варианты невербальных приемов техник, которые могли бы быть использованы в каждой из ситуаций. Можно проиграть отдельные фрагменты еще раз. 
6. Домашнее задание (5 минут)
Зафиксировать 5–6 жизненных ситуаций общения, где вы смогли определить невербальные сигналы собеседника и установить взаимоотношения, для обсуждения их на следующем занятии. Проанализировать результаты с позиции нейролин​гвистического программирования (НЛП), теории А. Пиза. 
7. Обсуждение достигнутых результатов (5 минут)
Библиографический список для углубленного изучения:

· Ксендзюк О. Трансформация личности. – Одесса, 1995. –   С. 57 – 243.
· Панкратов В.Н. Психотехнология управления: Практ. руководство. – М.: Изд-во Ин-та психологии, 2001. – Гл. 2–3.
· Парыгин Б.Д. Анатомия общения. – СПб.: Изд-во Михай​лова В. А., 1999.

· Пиз А. Язык телодвижений. – Н. Новгород: СП «Ай Кью», 1992.
Тема 4. Основные формы делового общения: деловой разговор,  беседа, переговоры, публичная речь

Цель:  заложить основы для  формирования личного стиля делового общения
1. Обсуждение домашнего задания (15 минут)
 Задачи:
· развитие рефлексии;

· расширение опыта делового общения, пересмотр собствен​ных установок в общении.

· Участники делятся достигнутыми результатами. Отмечают успехи и неудачи, сильные и слабые стороны своего общения. Предлагают альтернативные варианты общения в анализируемых ситуациях.
2. Обсуждение ситуаций, предложенных участниками занятий (40минут)
Задачи: 
· внесение элемента сомнения в представления об эффек​тивности собственного общения;
· информирование о возможных альтернативах поведения в общении.

Каждому участнику занятий предлагается вспомнить      ситуации делового общения, в которых возникали трудности. Преподаватель предлагает разобрать причины возникновения затруднений, определить этапы разговора, на которых чаще всего возникают проблемы. Для этого преподаватель предлагает разобрать схему ведения деловой беседы:

Деловая беседа -  устный речевой контакт, направленный на согласование позиций партнеров; принятие соглашений происходит через полемику с партнером,  аргументацию своей позиции. 
Деловая беседа состоит из пяти фаз:

1. Начало беседы.
2. Передача информации.
3. Аргументирование.
4. Опровержение доводов собеседника.
5. Принятие решений.
На каждом из этапов эффективнее применять те или иные приемы:
 Начало беседы

Задачи первой фазы общения:
· установление контакта с собеседником;
· создание приятной атмосферы для беседы;

· привлечение внимания к предмету собеседования;

· пробуждение интереса к беседе;

· перехват инициативы (в случае необходимости).
Приемы начала делового общения:
Метод снятия напряженности. Несколько теплых слов позво​ляют создать в самом начале беседы доброжелательную атмосферу. Комплименты, шутка, вызвавшая смех, также способствуют созда​нию дружественной обстановки.
Метод «зацепки». Позволяет кратко изложить ситуацию или проблему, увязав ее с содержанием беседы, и использовать эту «зацепку» как исходную точку для реализации планируемых наме​рений. В этих целях можно с успехом использовать не​большое событие, сравнение, личные впечатления, анекдотичный случай или нестандартный вопрос.
Метод стимулирования игры воображения. Предполагает по​становку в начале беседы множества вопросов по ряду проблем, ко​торые должны в ней рассматриваться. Этот метод дает хорошие ре​зультаты, если деловой партнер обладает чувством оптимизма и трезвым взглядом на ситуацию.
Метод прямого подхода. Когда деловые партнеры ограничены временем или вопрос требует немедленного обсуждения и решения, можно использовать метод прямого подхода без какого бы то ни было вступления. Схематично это выглядит следующим образом: вкратце сообщаются причины, по которым была назначена беседа, бы​стрый переход от общих вопросов к частным, затем   непосредственно к теме беседы.
Если предварительная подготовка к беседе была основа​тельной и все возможные ситуации тщательно продуманы, в основной части деловой беседы ее инициатор будет чувствовать себя уверенно.

Передача информации. Аргументирование.
Опровержение доводов собеседника
Эти этапы тесно взаимосвязаны. Необходима взаимная доброжелательность, а при определенной тематике беседы, например при поиске новых на​правлений, разработке и обсуж​дении новых идей, инициатив целе​сообразна критика, что поз​во​​лит принять более конструктивное ре​шение по итогам беседы.

В том случае, если собеседник возражает, можно обра​титься к следующим приемам: 

· выслушайте сразу несколько возражений;
· не спешите с ответом, пока не поймете суть возражений;
· уточните, не говорите ли вы с собеседником о разных вещах;

· выясните, действительно ли возражения вызваны различ​ными точ​ками зрения или, может быть, была разной поста​новка вопроса;

· не отвечайте на возражения в категорическом тоне, это поможет собеседнику и вам найти ответ на собственные возражения;

· вопросы задавайте так, чтобы собеседник оказался перед необхо​димостью выбора между двумя вариантами ответа.

Фаза передачи информации создает предпосылки для аргумента​ции и состоит из четырех этапов: обсуждение проблемы – передача информации – закрепление информации – обозначение нового на​правления информирования.
Основными элементами являются: постановка разнообразных вопросов, выслушива​ние (концентрация на теме беседы и на собеседнике), изучение ре​акций собеседника (наблюдение, поддержание визуального контак​та), передача информации собеседнику (применение искусства ди​пломатии, создание предпосылок для аргументации).
Эти элементы деловой беседы базируются на следующих поло​жениях социальной психологии:
· любая личностная позиция имеет свои мотивы; при принятии лю​бого решения нельзя недооценивать роль подсознания (интуиции);

· человек, как существо общественное, хочет реализовать свои мотивы;

· предубеждения распространены широко, и с ними всегда нужно считаться;

· в человеке всегда присутствует рациональное начало, поэтому ир​рациональные мотивы следует заменить сознательно выработан​ными мотивами поведения.

Принятие решений
1. Достижение основной или, в неблагоприятном случае, альтернативной цели.
2. Обеспечение благоприятной атмосферы в конце беседы, неза​висимо от наличия или отсутствия взаимопонимания.
3. Стимулирование собеседника к выполнению намеченных дей​ствий.
4. Поддержание (в случае необходимости) в дальнейшем кон​так​тов с собеседниками и их коллегами.
5. Составление развернутого резюме беседы, понятного для ее участников, с четко выделенным основным выводом.
Завершающую часть беседы можно начать, например, с таких фраз: «давайте подведем итоги...», «мы подошли к концу нашей беседы», «таким образом, в результате состоявшейся беседы можно сделать следующие выводы...» Окончание беседы, как и ее начало, требует особого внимания. Конец обычно запоминается лучше всего, так как последние слова оказывают наиболее дли​тельное действие на собеседника. Опытные деловые люди обычно обдумывают заранее две или три группы заключительных предложений, чтобы потом, в зависимости от хода беседы, решить, какие из них - более мягкие или более жесткие по форме - произнести [48, с. 16-20].
· Участники  анализируют собственные  примеры, сов​мест​но выясняют проблемные этапы, определяют воз​можные альтернативы, варианты применения предложенных техник и приемов. 
· Определяются наиболее эффективные приемы для каждого из этапов.
3. «Самурайский» тренинг (20 минут)
Задачи: 

· расширение личного набора средств делового общения;

· совершенствование коммуникативных умений.

· Ведущий. Сейчас нам предстоит «самурайский» тренинг. Это название связано с системой боевой подготовки саму​раев в Японии. Совершенное владение боевыми искус​ства​ми достигалось там за счет поэтапной отработки каждого отдельного элемента. Подумайте минуту, вспом​ните все техники, элементы общения, которыми мы зани​​мались, и выберите что-то одно. Это может быть техника «подстройки», применение открытых жестов в общении, выражение уверенности в себе и др. Ваша задача состоит в отработке только этого умения, остальное может выступать лишь как сопутствующее. 

· Группа делится на две равные части. Самураи образуют внутренний круг, стоя спиной друг к другу, их задача – отрабатывать выбранные умения, а участники второй под​группы встают во внешний круг к ним лицом (не зная, какое умение выбрал тот, кто стоит перед каждым из них) и общаются с ними 1-2 минуты на любую тему. По истечении времени ведущий хлопает в ладоши, и игроки внешнего круга смещаются на одного человека, начиная разговор с новым партнером. Когда каждый игрок внешнего круга обойдет всех самураев игра заканчивается. 

· Каждый участник высказывает свое мнение. 
· Самураи делятся приобретенным опытом, расска​зы​вают о возникших трудностях и успехах. 
· Игроки из внешнего круга рассказывают, с кем было проще общаться, почему. (Игру можно провести второй раз, поменявшись местами.)

· Всей группой выбираются наиболее эффективные прие​мы общения и лучший самурай.

4. Деловая игра «Переговоры» (80 минут)
Задачи: 
· отработка новых приемов общения и стилей поведения;

· создание условий для осознания ценности диалогического общения.
Участники делятся на четыре команды по три человека в каждой (четыре – по четыре). Им предстоит много спорить между собой, договариваться, идти на ком​промисс или проявлять твердость в отстаивании позиции, действовать в условиях столкновения интересов. Поэтому принципы распре​деления участников по командам могут во многом предопре​делить ход игры и ее исход. Если вы хотите, чтобы игра была упорной и ни одна ко​манда не имела большого преимущества, не выиграла с большим отры​вом, что может ударить по самолюбию одних участников и укрепить в мысли о собственной гениальности других, то поставьте во главе ко​манд приблизительно равных по силе лидеров, и пусть они выберут себе партнеров. В этом случае (т. е. когда лидеры назначаются трене​ром) команды не тратят времени на внутрикомандные турнирные бои, а сразу приступают к выполнению игрового задания. Если вы просто зачитаете состав команд, не назначая лидеров, то в ходе игры будет проходить социальное структурирование команд, что, впрочем, делу не мешает.
Все это можно сделать впоследствии по окончании игры предметом обсуждения, в ходе которого участники смогут оце​нить эффективность разных моделей поведения, разных типов внутри​группового взаимодей​ствия.
Каждой команде предлагается влечение 10 минут сформировать педагогический коллектив школы (возможны  другие варианты, предложенные тренером или участниками). Каждому участнику выдается бланк (все бланки одинаковые) со структурной схемой организации. Количество мест 10 (при 12 участниках игры), т.е. кому-то двоим места не достанется.
В структурной схеме возле наименования каждой должности изобра​жены кружки с индексами.  Кружки на бланках нарисованы заранее,  а цифры участники игры вписывают каждый в свою схему. Цифры обо​значают иерархию должностей как социальной ценности в глазах уча​стников тренинга, начиная с директора (№ 1). Директору присваивает​ся первое место, затем идет 1-й заместитель и т. д., с соблюдением иерархии. 
После того как участники присвоили каждой должности индекс, каждый вносит эти числа в свою схему, которая приоб​ретает вид, как на рис. 1.


[image: image2]
Рис.1
Члены каждой команды должны вписать фамилии десяти из 12 уча​стников игры в таблицу. Кто-то будет назначен директором, а кто-то отвечать за методическое объединение. Участники каждой команды должны придерживаться одинако​вого мнения об оптимальности запол​нения вакантных долж​ностей и в дальнейшем отстаивать его, а мнения команд, естест​венно, могут различаться, так как каждая команда при​нимает решение о назначениях, не советуясь с другими командами. Теоретически возможен вариант, при котором все четыре коман​ды одинако​во расставят участников по должностям. Для того чтобы этого не слу​чилось (а иначе нечего будет обсуждать!), вводится правило: каждая команда должна обязательно ввести в состав правительства всех трех своих членов. Это обеспечивает неодинаковое заполнение схем коман​дами.
После десятиминутного обсуждения по командам каждый участник заполняет схему, причем схемы чле​нов одной команды должны выглядеть одинаково. Команда, которая за 10 минут не смогла договориться, каким образом заполнить вакантные места, штрафуется на 1 очко за каждые 30 секунд превышения лимита времени, а по истечении 3 минут тренер прекращает обсуждение в этой команде, определяет по жребию участника — члена этой команды, который дает свой вариант распре​деления. Он и становится вариантом команды, два других члена команды принимают его безоговорочно.
Итак, каждый участник имеет заполненную структурную схему. После этого начинаются взаимные консультации. Для проведения кон​сультаций приготовлены три стола, за каждым из которых может расположиться по 4 человека. 
Ведущий объявляет, что каждому участнику будет предостав​лена возможность проявить себя как в качестве высокой договаривающейся стороны, так и в качестве посредника.
Затем члены одной из команд (назовем ее командой А) назначают​ся посредниками на время проведения первого этапа игры. Члены этой команды занимают места за игровыми столами, по одному человеку за столом. Затем участникам игры предлагается по очереди занять места за столами. Сначала рассаживаются игроки команды В; затем, уже имея возможность быстро прикинуть в уме, с кем из участников ко​манды Вис кем из посредников — членов команды А кому из членов команды С удобнее иметь дело, занимают места члены команды С; наконец, рассаживаются и игроки команды D.
Таким образом, за каждым из трех столов переговоров сидит по 4 участника, по одному от каждой команды, причем член команды А принимает участие в переговорах в качестве посредника.
На проведение переговоров отводится 10 минут. За это время вы​сокие договаривающиеся стороны за каждым столом должны достиг​нуть согласия по вопросам формирования правительства, прийти к еди​ному мнению по вопросу о том, кто и на какую должность должен быть назначен. В своей схеме каждый участник отмечает, какие пере​мены произошли по сравнению с первоначальным вариантом. Для этого в один из трех незаполненных кружков, нарисованных в каждой ячейке структурной схемы, вписывается номер должности, ранг долж​ности, которую занимал вновь назначенный участник по первоначаль​ной схеме. Например, запись в такой форме:




Рис.2

Цифра возле фамилии означает, что на должность зав. учебной частью, которую, по первона​чальному плану, занимал Панов, после проведения консультаций дан​ный участник решил назначить того игрока, который занимал в его первоначальной схеме должность под № 3. Если же договаривающие​ся стороны решили оставить на посту Панова, то участник, карту которого мы рассматриваем в качестве примера, поставит в кру​жок не четвертку, а единицу, так как Панов занимал должность № 1 и по первоначальному плану. И так по всем кандидатам. Если кто-то из первоначально предложенных кандидатов вообще исключен из списка, то в кружок, как и в предыдущем слу​чае, вносится ранг должности рекомендуемого на это место, который он имел по первоначальному плану. Если же на место назначается человек, не входящий в руководство по первоначальной схеме данного игрока, то в маленький кружок вписывается № 11, если предлагают ввести и второго не включенного в первоначальную схему игрока, то он будет внесен в соответствую​щую ячейку под № 12.
По истечении 10 минут все участники переговоров должны запол​нить полностью свои схемы, т. е. незаполненными должны остаться только по два (у посредников же — по три) кружка в каждой ячейке структурной схемы. За каждую минуту задержки посредник, в обязан​ности которого входит организация конструктивного течения перегово​ров, получает 3 штрафных балла и имеет право распределить 4 штраф​ных очка между игроками, договаривающимися за его столом, по сво​ему усмотрению. Через три минуты, если договориться так и не уда​лось, посредник, сам оштрафованный на 9 очков и распределивший до 12 штрафных очков, должен лишить права голоса одного из участни​ков по своему усмотрению, после чего двое оставшихся участников завершают переговоры. Если и им не удается прийти к единому мне​нию, то через две минуты, за каждую из которых посредник получает по 3 штрафных балла и распределяет по 4 балла среди оставшихся участников, посредник удаляет еще одного участника, и все игроки, принимавшие участие в переговорах, ставят прочерки в тех ячейках, по поводу заполнения которых так и не удалось договориться, удаленные получают по 6 дополнительных штрафных очков, а посредник – 10 дополнительных штрафных очков. Если же двум оставшимся участникам удалось   договориться,   то   схему   участника,   лишенного   права   го​ло​са, заполняют согласно их решению.
Записи, сделанные в схемах в результате проведения пере​говоров, должны быть одинаковыми у всех трех игроков за каждым столом. Отличаться может только количество штраф​ных очков.
Затем все участники игры освобождают места проведения перегово​ров, потом представители команды В, которые на втором этапе игры должны быть посредниками, занимают места за столами, кому где нра​вится, потом выбирают себе места члены команды С, по одному игро​ку за каждый стол, потом игроки команды D, затем — команды А. Процедура пере​говоров, только в другом составе и с другими посред​никами, повторяется, причем результаты переговоров во внимание не принимаются, игра как бы начинается с начала.
На третьем этапе посредниками становятся члены команды С, места выбирают команды D, A, В в указанной последовательности; на четвертом этапе игры посредники – игроки команды D, места выбира​ют игроки из команды А, затем В, затем С.
По окончании всех четырех этапов игры  ведущий благодарит участников, собирает заполненные схемы и объявляет десятиминутный перерыв, во время которого страсти должны несколько улечься, участники успокоиться, а ведущий подвести итоги, подсчитать результаты.

Штрафные баллы

	Получил как посред​ник
	–
	–
	–
	3

	Получил как участ​ник переговоров
	0
	1
	1, 2, 6
	–

	Этапы
	1
	2
	3
	4


Подводятся итоги переговоров: 2 + 3 + 2 + 1 + 7 + 10 + 5 + 4 + 10+3 + 10 + 1 + 1 = 81 балл.
Штраф: 3+1+1 + 2 + 2 + 6= 15 Общая оценка: 81 + 15 = 96.
Фамилия участника: Сидоров. Команда D.
Подсчет проводится так: берем ячейку № 1 (Директор). Например, проставлено: ранг ячейки 1, ранги первоначальных должностей участников на должности 1, 3, 1. Определяем сумму модулей разностей между рангом ячейки и рангами первоначальных должностей тех участников, которые были назначены на должность директора на каждом этапе переговоров. Из 1 вычесть 1 = 0; 1 – 3 = -2, берем по модулю; 1 – 1 = 0; 0 + 2 + 0 = 2; подсчитываем таким же способом значение для всех оставшихся ячеек. Каждый встречающийся прочерк добавляет к сумме 10 баллов. Все результаты суммируются, к ним прибавляется сумма штрафов, набранная каждым участником. Общий итог определяется как сумма штрафных баллов и баллов, заработанных в ходе переговоров. В нашем случае Сидоров набрал 96 баллов. Это значение заносится в таблицу, где отражаются результаты всех участников игры (табл. 1).

Таблица 1
Представление результатов

	 ко​манд
	Фамилия
	Количест​​​​​во штрафных баллов
	Количество баллов за переговоры
	Сумма
	Личное место
	Сумма

команды
	Место команды

	А
	Сидоров
	15
	81
	96
	12
	182
	2

	
	Иванов
	12
	60
	72
	9
	
	

	
	Петров
	0
	14
	14
	1
	
	


Первое место занимает участник, который набрал в итоге наимень​шее количество баллов, последнее место занимает набравший наиболь​шее количество баллов, что свидетельствует о неумении в условиях переговоров отстоять то ролевое рас​пределение, которое было принято его командой.
Баллы, набранные участниками - членами одной коман​ды, сумми​руются. Первое место занимает команда, набравшая наи​меньшее коли​чество баллов.
По окончании десятиминутного перерыва занятия продол​жаются. Ведущий объявляет результаты игры, пред​лагает их обсудить [9, с. 235–243].
Обсуждение результатов игры можно проводить по следующим ключевым вопросам:

· Благодаря чему некоторые участники сумели показать высокие результаты в игре, что помешало сделать то же самое участникам, занявшим места в ниж​ней части турнирной таблицы? 
· Последовательно ли велась основная линия в беседе? 
· Не навязывали ли вы собеседнику свои аргументы при выра​ботке окончательного решения?
· Основательны ли были ваши замечания и возражения?
· Учитывалась ли позиция и настроение собеседника?
· Удалось ли быть корректным на всем протяжении беседы?

· Добились ли максимальной полезности состоявшегося делово​го разговора?

· Смогли ли принять правильное решение и довести его значи​мость до партнера (собеседника)?

· Удалось ли на протяжении всей беседы удерживать инициати​ву, вести свою линию?
5. Обсуждение достигнутых результатов (5 минут)
Библиографический список для углубленного изучения:

· Панфилова А.П. Деловая коммуникация в профес​сио​наль​ной деятельности / Науч. ред. С.А. Сидоров. – СПб.: Зна​ние, 2001. – С. 457 – 469.
· Практическая психология: Учебник. / Под ред. М.К. Тутуш​​киной. – СПб.: Изд-во «Дидактика Плюс», 1998. – С.  164 – 170.
· Фишер Р., Эртель Д. Подготовка к переговорам: Пер. с англ.  – М: Филинъ, 1996. 
· Романов А.А. Грамматика деловых бесед. – Тверь: Б. и., 1995.

Тема 5. Установки и убеждения                          в деловом общении

Цель: создание условий для развития внутреннего   контроля поведения в общении
1. Проигрывание проблемных ситуаций (50 минут)
Задачи:

· создание условий для осознания участниками влияния их личностных установок на поведение;

· нарушение привычного реагирования на ситуацию;

· развитие эмпатии.
· Участникам предлагаются ситуации, которые предстоит проиграть в парах: 

· Возле школы стоит малыш-второклассник без верхней одежды, когда на улице 20 градусов мороза. На вопрос: «Что ты здесь делаешь? Так ведь можно простудиться и заболеть», он отвечает, что хотел бы заболеть, чтобы не ходить в школу…

· Вы проводите дисциплинарную беседу с мальчиком из класса, отворачиваетесь на минуту, а когда повора​чива​етесь, то его уже нет…

· Витя из вашего 10 класса встретился вам на улице в нетрезвом состоянии с дурной компанией. Вы вызвали родителей. Пришедшая мама заявляет вам, что знает своего сына лучше вас, а ваша задача заключается в его обучении, а не надзирательстве…

· Девочка Аня отличается послушанием, отличной учебой, активностью, но класс не принимает ее. На переменах она обычно одна, на уроках пытается выделиться, отличиться и болезненно воспринимает любой провал…

· В новой школе вам пришлось заниматься воспитательной работой, и вы обнаружили множество проблем в этой сфере. Чтобы исправить ситуацию, вы предложили собственный проект устройства воспитательной системы. Проект вы передали директору, но ответа нет уже в течение 4 месяцев. Вы периодически интересуетесь судьбой вашего проекта, но директор отвечает, что у него не хватает времени рассмотреть ваши предложения…

· Вы подошли к коллеге (Марье Ивановне), с которой у вас хорошие рабочие отношения, с просьбой подменить вас завтра на уроке, но в ответ она сказала: «У меня нет вре​мени!» и ушла…

· Один из самых шумных и непослушных классов проявил инициативу, предложив вам пойти на экскурсию в новый музей. Вы решили согласовать это с руководством, но получили резкий и решительный отказ…

· Ольга Викторовна, ваша коллега, часто вступает с вами в дискуссию на педагогических советах по поводу различных вопросов. Сегодня вам поручено подготовить олимпиаду для учеников в паре с ней…

· Вам предали классное руководство 7-в классом, и вам предстоит провести родительское собрание в нем. Накануне к вам подошла бывшая классная руководитель и рассказала, что родители в этом классе «ужасные», они и «извели ее своими претензиями» и «не ставят учителей ни во что»…

Дайте им возможность проанализировать ситуации, выс​казать свое отношение и вариант поведения в каждом слу​чае. Предложите ответить на вопрос:

· Какое убеждение (установка) привело вас к данному ре​ше​нию?

После этого дайте задание предложить 5 вариантов возможных причин того или иного поведения людей в этих ситуациях.

2. Ролевая игра «Билль о правах» (30 минут)
Задачи: 

· формирование умений понимать и принимать позицию другого;

· развитие эмпатии;

· развитие диалогического стиля общения.

· Участникам игры предлагается представить (визуал​изировать) себя в следующих ролях (по группам): ученик, учитель, родитель (вариант: молодой учитель, учитель с большим стажем, администратор). Каждая группа состав​ляет список своих прав (вариант: высказывает отношение к какой-либо проблеме), которые они поочередно предъяв​ляют друг другу.  Каждое право может быть только тогда вне​се​но в окончательный список, когда принято другими сторонами. Ведущий поощряет эмоциональное вживание в роль, проявление всех сторон личности при «создании» роли [32, с. 43-44].
· Результаты подводятся участниками тренинга, которые делятся впечатлениями от своих ролей и делают самостоятельные выводы о влиянии ролевых (ситуативных) и ценностных личностных установок на поведение человека, его восприятие окружающего мира и т.п.                             
    Выяснение причин поведения партнера (50 минут)
Задачи:

· расширение собственного опыта поведения;

· развитие осознанного позитивного отношения к  лич​ност​ной позиции собеседника.
· Преподаватель. Каждый из нас обладает определенным набором убеждений по отношению к собственной личности, другим людям и миру. Убеждения оказывают значительное влияние на наш опыт, изменяют наше поведение. Они могут поддерживать одни наши действия и препятствовать другим. Простейший способ выявить убеждения – это ответить себе на вопросы: почему я поступаю так, а не иначе? что случиться, если я не буду этого делать? как я еще могу повести себя в данной ситуации? и т.п. Попытаемся выяснить источник наших убеждений и установок, а также причину столь сильного их влияния на весь наш опыт.
Один из вариантов выяснения тех установок, которые влияют на поведение человека, принятие им тех или иных решений, был разработан Р. Бендлером и Д.  Гриндером., которые назвали его метамоделью.

Метамодель

· Основная идея заключается в том, что мы сокращаем глубинную структуру своих мыслей, чувств, чтобы выразиться ясно и четко. Наша мысль проходит через различные фильтры, мы остановимся на следующих: обобщение, искажение, упущение. Для выяснения изначального смысла необходимо задать вопросы, ответы на которые и дадут ключ к поведению,  убеждениям человека.

· Упущение может быть выражено фразой: «Я плохо выполнил эту работу». Чтобы выяснить причину такого сравнения, необходимо задаться вопросами: плохо по сравнению с чем? как вы могли бы сделать ее по другому?  кто или что конкретно? как это происходит? кто сказал это? 
· Обобщение может выглядеть следующим образом: «Я должен всегда выглядеть примером в глазах учеников» (а что произойдет, если вы этого не сделаете?). Вопросы для обобщений: что препятствует вам?, всегда происходит именно так? и др. 
· Искажения: «Все его поступки показывают, что он плохо относится ко мне». Вопросы: каким образом одно означает другое?, как вы узнаете, что?.. (он  плохо относится к вам)? что заставляет вас думать, что?.. (Гриндер, Бэндлер. Рефрейминг: ориентация личности с помощью речевых стратегий. –  Воронеж: МОДЭК, 2000. –  С. 127 – 132).
· Предложите каждому вспомнить ситуацию, которую он проигрывал в начале занятия, и попробовать проана​лизировать партнера с точки зрения метамодели, пред​ложить вопросы, которые мог бы задать для выяснения его убеждений.
· Преподаватель. Другой вариант связан с привычными моделями поведения, которые мы используем в пов​се​дневном общении, играя свои роли. Эти роли закладываются в детстве и проигрываются каждым в течение жизни мно​жество раз. Со временем роли становятся настолько привычными, что мы не осознаем, как в ответ на опреде​ленную ситуацию начинаем реагировать в соответствии с принятой ролью. Таких ролей может быть множество: учитель, ученик, жалобщик, завоеватель, внук и др. 
· Назовите роли, которые вы играете в жизни?
Психолог Э. Берн обратился к внутрисемейным отноше​ниям как основе формирования личностных ролей. Он выделил три личностных позиции-роли, проявляющихся в поведении человека. Одна из ролей является более привычной для каждого из нас в разных ситуациях, в том числе и в деловом общении. Это роли родителя, взрослого и  ребенка. Дадим их краткую характеристику (табл. 2).  

Таблица 2

Основные роли (позиции) партнеров в общении
	Родитель


	Поведение
	Высказывания

	
	Автоматически оценива​ю​щее,  ищущее ви​нов​ного, при​каз​​ное, авто​ри​тарное, запрещающее, дог​ма​тич​ное, претен​дую​щее на пра​​во​ту, указы​вающее как правиль​но, нака​зыва​ю​щее, про​во​дя​щее грани​цы, иро​ничное, порица​ющее, обви​няющее.
	«Ты должен», «Ты не дол​жен», «Это тебе нельзя», «Как ты только можешь», «Это следует сделать, это​го не сле​дует де​лать», «Сколь​ко тебе говорить од​но и то же!», «Я не поз​волю так с собой обра​​щаться!», «Прекрати это сейчас же!»
«Не ломай себе го​лову», «Не так плохо, как ка​жется», «Не ве​шай нос», «Ус​по​койся сна​ча​ла», «Те​​бе это по силам», «Бед​няга», «Хорошо по​лу​чи​лось», «Я могу вас по​нять», «Выше голову», «Лучше не де​​лай этого, это мо​жет быть опасным», «Иди, я сделаю ра​боту за тебя».


Продолжение таблицы 2
	Взрослый


	Раскрепощение, по-де​ло​во​му, объ​ек​​тивно, внима​тельно, заинте​ре​сованно, прислушиваясь к собе​сед​нику, без эмоций, концен​триро​ванно, собирая и пере​рабатывая дан​ные, зада​вая открытые воп​росы, выд​вигая и выбирая аль​тернативы, неза​висимо, сравнивая, в коо​пера​ции, задумываясь...

	Все вопросы, начи​на​​ющиеся со слов что? когда? где? почему?

По моему мнению, я ду​маю, я полагаю, по моему опы​ту, я буду и пр. Все, что гово​рится не дог​ма​тично, до​пус​​​ка​ется воз​мож​ность дис​​кус​сии.



	Ребенок
	Не заботясь о реакции окру​жающих людей, спонта​нное, игривое, хитрое, любо​знательное, творчес​кое, зло​радное, излучающее из​бы​​ток энер​гии, воо​ду​шев​ленное, вя​лое, раскр​е​по​щенное, открытое, ве​се​​лое, ес​​тес​твенное,  бесстыд​ное, забав​ное, драз​нящее,  нетер​пе​ли​вое, эгоис​тич​ное, пол​ное  энергии, мечта​тельное, твор​​ческое
	"Я   хочу", "Мне хотелось бы", "Я бы очень хотел", "Прекрасно!", "Ве​ли​ко​леп​но!", Выс​ший класс!", "Ши​карно", "Мне без раз​ницы", "Так те​бе и надо"




Взаимодействие между этими ролями можно представить в виде схемы (рис. 3):

Родитель                                                                     Родитель                    
Взрослый                                                                    Взрослый                                  
Ребенок                                                                        Ребенок                              
Рис. 3

Стрелками показаны варианты взаимодействия различных позиций (трансакции). Их пересечение демонстрирует отсут​ствие взаимоприятия, понимания, что является почвой для конфликта. Параллельные же стрелки указывают на взаимо​действие, где ролевые позиции участников общения дополняют друг друга [15, с. 48–51].

· Предложите группе вспомнить ситуации, где приходилось общаться с разными типами людей. Проанализируйте с груп​пой их поведение и выделите характерные черты. Дайте каждому из участников выбрать роль и вести себя в соот​ветствии с ней в предложенных ситуациях: ученик опоздал на полчаса, директор хвалит учителя, родитель советуется с учителем и т.п. Пусть участники ведут себя в соответствии с выбранной ролью и продемонстрируют диалог. Обсудите результаты:
· Удалось ли договориться?

· Какие роли сложнее в диалоге?

· Каким образом выстраивать общение с различными собеседниками в зависимости от их ролевой позиции?

3. Изменение установки в ситуации общения (15 минут)

Задачи:

· нарушение стереотипного мышления;

· развитие навыков вариативного поведения;

· формирование условий для развития внутреннего контроля поведения.

· Предложите одному из участников выйти за дверь, собраться с духом, войти и начать беседу с аудиторией. Проанализируйте с группой его поведение (вербальное, невер​бальное), отметьте плюсы (поставленную речь, доброжелательность и т.п.). Поинтересуйтесь у  высту​пав​шего, какие он испытывал ощущения, что мешало ему быть абсолютно свободным. Предложите второму участ​нику, учтя ваше обсуждение, проделать то же самое. Обсудите его результат. Вызовите третьего желающего и, выйдя с ним за дверь, предложите ему не сосредоточиваться на технике произнесения речи, жестах и т.п., а подключить вооб​ражение и представить себе, что в группе сидят не серьезные взрослые люди, а маленькие дети с сосками. Помогите ему визуализировать этот образ и дайте выпол​нить задание. 

· После этого попросите его поделиться впечатлениями и обсудите в группе влияние установок на наше пове​дение. (Обычно, изменив установку, человек ведет себя более свободно, т.к. не боится, не ждет своей ошибки, которую заметят «взрослые»). Дайте возможность другим попробовать себя в подобной ситуации.

4. Домашнее задание (5 минут)
· В повседневном общении найдите и запишите наиболее часто встречающиеся «фильтры» в речи ваших собеседников. Попробуйте выяснить их смысл.

· Проанализируйте свое поведение и отметьте установки, стереотипы, которые вам мешают.

· Попробуйте изменить отношение к знакомым людям (начать разговор с человеком, который вам неприятен, как с хорошим знакомым и т.п.) и отследите результат.

5. Обсуждение достигнутых результатов (10 минут)

Библиографический список для углубленного изучения:

·  Асмолов А.Г. По ту сторону сознания: методологические проб​лемы неклассической психологии. – М.: Смысл, 2002. –С. 91 – 110.

· Берн Э. Игры, в которые играют люди. Люди, которые игра​ют в игры. – СПб.; М.: Университетская книга – АСТ, 1998.

· Гриндер Р, Бэндлер Дж.,  Рефрейминг: ориентация личнос​ти с помощью речевых стратегий. – Воронеж: МОДЭК, 2000. – С. 251 – 262.

· О’Коннор Д., Сеймор Д. Введение в нейролингвистическое программирование. –  Челябинск: Библиотека А. Миллера, 1998. – Гл. 4, 5.

Тема 6. Манипулирование в деловом общении

Цель: формирование основ культуры манипулятивного общения

1. Обсуждение домашнего задания (10 минут)

2. Техники манипулирования (25 минут)

Задачи:

· формирование адекватных умений реагирования на манипуляции.

· Предложите группе вспомнить ситуации, когда приходилось сталкиваться с манипуляцией или манипу​лировать самим. Что удавалось? Какие использовали приемы? Составьте их список. 

Манипуляция – это вид психологического воздействия, искусное исполнение которого ведет к скрытому возбуждению у другого человека намерений, не совпадающих с его актуально существующими желаниями.

Технологически манипуляция возникает из признания манипулятором того, что адресат – тоже личность. Идеал мани​пулятивного воздействия – превращение самой личности в средство влияния. Манипуляция оказывается успешной в той мере, в которой манипулятору удается переложить ответствен​ность за нужное ему событие на адресата. Однако ответствен​ность не может быть просто передана, она должна быть принята в результате свободного выбора. Но как раз свободы адресат не получает. Манипулятор так организует воздействие, чтобы у адресата создалась иллюзия свободы принятия решения.

Наиболее часто встречающиеся манипулятивные при​емы: 

· ссылка на авторитет;

· выдергивание  отдельных  фраз  из  контекста,  искажающее
смысл;

· уход от темы разговора, острых проблем;

· намеки;

· лесть;

· шутки-высмеивания;

· предсказание ужасных последствий.

Это так называемые «простые» приемы. Но есть и более сложные, основанные на нарушении логических законов и правил. К ним можно отнести такие приемы, как: 

· имитация решения проблемы;

· альтернативные формулировки вопросов, требующих ответа «да» или «нет»;

· сократовские вопросы (это когда готовятся несколько простых вопросов, на которые оппонент без труда отвечает «да», а затем задается основной вопрос, на который оппонент как бы по инер​ции тоже дает ответ «да»);

· оттягивание решения и др. [46, с. 53-57].
· Каждому предлагается изучить самостоятельно представ​ленные в таблице 3 [15, с.140] виды манипу​лирования и вспомнить случаи из своей практики, когда приходилось сталкиваться с подобными или иными формами манипуляции и от кого они исходили. Какие из них больше характерны для детей, какие для руководителей и т.д. 

Таблица 3

Виды манипуляций и способы противодействия
	Способ поведения
	Ожидаемая реакция
	Способ противодействия

	Патетическая прось​​​ба «войти в поло​жение»
	Вызвать благо​склон​ность и великодушие
	Не брать на себя обязательств

	Создание види​мос​ти того, что пози​ция оппонента сли​ш​​ком сложна и непонятна
	Принудить парт​нера раскрыть боль​ше ин​фор​ма​ции, чем ему нужно
	Спросить о том, что именно непо​нятно

	Указание на воз​можную критику действий оппонента со стороны его кли​ентов или общест​венности


	Пробуждение чув​ства опасности и неуве​ренности
	Выразить возму​щение тем, что вто​рая сто​рона опус​кается до так​их ме​тодов

	Изображение из себя «делового» партне​ра, представ​ление сущест​ву​ю​щих проб​лем как несу​щест​венных, по​бочных вопросов
	Показать что вы умудренный опытом человек, которому не пристало осложнять жизнь другим
	Твердо указать на то, что есть много пре​пятствий для решения проблемы

	Поза «благоразум​ности» и «серьез​ности», авторитет​ные заявления, ос​но​ванные па «оче​вид​ных» и         «кон​​​​​​​с​тр​у​​ктивных» идеях
	Страх показаться глупым, несерьез​ным и неконструк​тив​ным
	Заявить, что неко​то​рые очень важ​ные аспекты еще не были приняты во внимание


Продолжение таблицы 3

	Постоянная демон​страция упрямства, самоуверенности
	Заставить оппонента быть просителем, по​ка​зав ему, что его методы не успешны
	Относиться ко вто​рой стороне скеп​тически, не терять уверенности в себе

	Постоянное под​чер​кивание того, что аргументы оп​по​нен​та не выдер​жи​ва​ют никакой кри​тики
	Пробудить чувство бессилия, установку, что другие аргументы будут несостоятельны
	Вежливо сказать, что вторая сторона не совсем пра​виль​но вас поняла

	Постоянно задава​емые риторические вопросы относи​тель​но поведения или аргументации оппонента
	Породить тенденцию оппонента отвечать в ожидаемом ключе, либо вообще не отвечать вследствие чувства бессилия
	Не отвечать на воп​росы, ненавяз​чи​во заметить, что вто​рая сторона фор​​му​лирует проб​лему не совсем кор​рект​но

	Проявление себя как «милого и под​лого», то есть де​мон​страция дру​жест​венности и вместе с тем посто​янное возмущение
	Породить неуверен​ность, дезориенти​ровать и напугать оп​по​нента
	С прохладой отно​ситься как к дружелюбию, так и к возмущению "о стороны оппонента

	Стремление пок​а​зать, что зави​симость оппонента намного больше, чем это есть на самом деле
	Завоевать авторитет и заставить оппонента усомниться в себе нас​только, чтобы он не был способен сох​ра​нить занятую пози​цию
	Продолжать зада​вать критические вопросы, реаги​ро​вать демон​стра​тив​но хлад​нокровно


3. Метод «весов» (15 минут)

Задачи:

· формирование конструктивного отношения к манипулированию;

· осознание пределов использования данных приемов;

· создание ситуации осознанного выбора и принятия ответственности.

Проанализировав приведенные примеры, предложите обсудить в группе вопросы: 

· Что можно понимать под манипуляцией? 

· Можно ли в школе обойтись без манипулирования? 
· Дайте высказаться всем желающим, а потом предложите решить вопрос, используя прием весов. Разделите доску на две части (чаши) и поочередно «кладите» на каждую по одному равнозначному аргументу в пользу манипули​рования или против него. Пусть участники группы пооче​редно предлагают аргументы. В результате  вы выйдите на мысль, что манипуляция не является абсолютным добром или злом, суть ее в отношении самого человека, в тех целях, которые он ставит, его отношении к человеку.
4. Проигрывание педагогических ситуаций (30 минут)

Задачи:

· отработка навыков противодействия манипуляциям.

· Предложите участникам группы вспомнить ситуации, когда их учителя, коллеги, знакомые прибегали к манипуляции. Предложите им сыграть их роль и использовать их приемы, объяснив предварительно ситуацию. Пусть они выберут себе подходящих партнеров для игры. Задача партнеров – в рамках своей роли попытаться найти подход к собеседнику, преодолеть манипулирование и установить конструктивные взаимоотношения.

По окончании игры обсудите следующие вопросы:

· Какие манипуляции изначально вызывают дискомфорт и должны пресекаться?

· Всегда ли мы чувствуем, когда нами манипулируют в собственных интересах? 

· Можем ли мы убедить в чем-либо человека, пока не уверены в этом сами? 

· Способен ли простой обман дать нам возможность построить длительные доверительные отношения?
· Каковы пределы использования манипуляций в педагогической деятельности?

5. Домашнее задание (5 минут)

· Отследить и записать ситуации общения, где используются манипуляции. Попробовать применить предложенные приемы защиты от манипулирования на практике.

Библиографический список для углубленного изучения:

· Емельянов С.М. Практикум по конфликтологии. – СПб.: Пи​тер, 2001. – С.137 – 140.
· Корнетов Г.Б. Педагогика манипуляции // Школьные техно​логии.– 2003. – № 3. – С. 57–67.

· Панкартов В.Н. Манипуляции в общении и их нейтрали​зация: Практ. руководство. – М.: Изд-во Ин-та психо​тера​пии, 2000.
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Тема 7. Конфликты в деловом общении

Цель: создание условий для формирования конструк​ти​в​ной 

      личностной  установки в разрешении конфликтов

1. Обсуждение домашнего задания (10 минут)

2. Упражнение «Лесенка» (15 минут)

Задачи: 

· создание условий для осознания участниками собственного эмоционального состояния и его влияния на конфликт.

Конфликт – это такое отношение между субъектами социального взаимодействия, которое характеризуется их противоборством на основе противоположно направленных мотивов или суждений [23, с. 120].

Мы можем говорить о конфликте при наличии следующих трех элементов:

· внутреннее несогласие, противоборство партнеру;

· вербальное противоборство (вплоть до агрессии);

· негативная эмоциональная реакция.

· Ведущий. В этой игре конфликтные взаимодействия строятся по определенной схеме. Активное противо​бор​ство двух условных сторон дозировано и идет по нара​стающей. В игре не ставится цель добиться каких-либо действий от одной из сторон. Необходимо просто вступить в конфликтный диалог. 

· Первый бросает фразу своему сопернику. Затем второй также отвечает ему фразой из нескольких слов. Так они поочередно обмениваются фразами с непременным условием, что каждая следующая фраза должна быть на тон выше, эмоционально более сильной, превосходящей предыдущую. Только не надо переходить на крик, так как зрители увидят и оценят не уровень шума фразы, а ее эмоциональную силу. Проигрывает тот, кто не сможет взять следующие ноты, ответить фразой, эмоционально превосходящей последнюю фразу соперника. Проигравший выбывает. Его сменяет новый участник игры [9, с. 210].
· По окончании игры предложите участникам поделиться своими впечатлениями, рассказать, какую реакцию вызывала у них фраза соседа и почему? Констатируйте роль эмоций в развитии конфликта и проследите путь его развития.
3. Метод тройного описания (20 минут)

Задачи:

· формирование навыков регулирования собственного эмоционального состояния;

· развитие вариативного отношения к проблемным ситуациям.

· Преподаватель: Мы видели, как влияют эмоции на конфликт. Чаще всего они и делают его не разрешимым, но с ними трудно бороться. Что делать?

Существует четыре основных правила поведения в конфликте, которые способствуют его конструктивному разрешению:

· выяснить, в чем причина конфликта;

· найти возможную область согласия; 

· сделать шаг навстречу парт​неру;

· сосредоточиться на про​блеме.

Кооперация вызывает кооперацию, а конкуренция – конкуренцию.

Чтобы понять партнера по общению, найти с ним общие точки соприкосновения, необходимо посмотреть на ситуацию с иной точки зрения, преодолев свои эмоции и ненужные предубеждения. В этом нам поможет техника тройного описания. 

Тройное описание

Существует по крайней мере три способа, с помощью кото​рых мы можем взглянуть на свой собственный опыт. В своих ранних работах Джон Гриндер и Джудит Делозье («Черепахи и так внизу» и др.) выделили первую, вторую и третью позицию восприятия.

«Во-первых, вы можете смотреть на мир полностью со своей собственной точки зрения, изнутри своей собственной реально​сти, будучи ассоциированным и не принимая в расчет ничьей другой точки зрения. Вы просто думаете: «Как это на меня дей​ствует?» Вспомните и сосредоточьтесь на том времени, когда вы отчетливо осознавали свои мысли, не обращая вни​мания на остальных присутствующих. Это называется «первая позиция» (и как раз ее вы и пережили, концентрируясь на своей собствен​ной реальности независимо от выбранного случая).

Во-вторых, вы можете представить себе, что бы вы увиде​ли, почувствовали и услышали с точки зрения другого челове​ка. Очевидно, что одна и та же ситуация или поведение может иметь разный смысл для разных людей. Существенно важно оценить точку зрения другого человека и спросить: «Как он это видит?» Это называется «вторая позиция», часто изве​стная как эмпатия. Если у вас конфликт с другим человеком, вам необхо​димо оценить, что он думает о ваших действиях. Чем сильнее у вас раппорт, тем больше возможностей оценить его реальность и тем более искусны вы будете в дости​жении второй позиции.

В-третьих, вы можете иметь опыт наблюдения за ситу​ацией со стороны, как будто вы совершенно независимый наблюда​тель, некто, лично не включенный в ситуацию. Спро​сите: «Как это выглядит для стороннего наблюдателя?» Это дает вам объ​ективную точку зрения, известную как «третья пози​ция». Она находится на другом уровне по отношению к двум остальным, но не является лучшей. Все три позиции одинаково важны, и полезно уметь свободно менять их и переходить от одной к другой. Застряв в первой позиции, вы станете ужасным эгоис​том; если вам привычна вторая позиция, то вы слишком поспеш​но будете подпадать под влияние чужой точки зрения. Привыч​ка находиться в третьей позиции сделает вас в жизни сторонним наблюдателем.

Мы проводим время, находясь попеременно в этих трех позициях, мы делаем это естественным образом, и они помога​ют нам лучше понять любой результат и любую ситуацию. Спо​собность свободно перемещаться из одной позиции в другую сознательно или бессознательно необходима для того, чтобы действовать мудро и оценивать удивительную сложность на​ших взаимоотношений. Различия, которые вы наблюдаете, когда смотрите на мир под различным  углом зрения, — это то, что делает мир разнообразным, и то, что дает вам возможность развивать взаимоотношения более продуктивными.

Идея заключается в том, чтобы признать различия, а не пытаться навязать однородность. Важным является именно это различие и разграничение между разными способами видеть. 

· Попробуйте оценить ситуацию нашего с вами общения с этих трех позиций.

4. Решение педагогических конфликтов (60 минут)

Задачи: 

· развитие навыков конструктивного реагирования в конфликте.

· Предложите группе следующие ситуации (тем, кто желает, дайте возможность самим предложить ситуации):

· Идет заседание педсовета. Об​суждается вопрос присвоения учителю математики Н.И. Волковой высшей квалифи​кацион​ной категории. Завуч школы М.К. Васильева высту​пает «про​тив», сообщая о ряде недостатков  в работе Волковой. Учительни​ца, уже немолодая, но весьма энергичная женщина с большим стажем работы в этой школе, не​годует:

· — Как вам не стыдно, Мария Константиновна, сводить лич​ные счеты! Ваша дочь отстает по геометрии, я с ней совершенно бесплатно занималась все полу​годие, и вы молчали, а сейчас по семейным обстоятельствам я не имею свободного времени, не могу после уроков заниматься с Любой, и у нее появились низ​кие оценки. Но это не доказыва​ет, что я плохой учитель…

· Учитель обращается к коллеге: «Не могли бы вы подменить меня завтра? Мне необходимо к врачу». Он  отвечает: «В прошлый раз вы уходили из-за ребенка, сегодня к врачу, разве нельзя научиться организовывать свое время?» Первый учитель: «Если вы не способны на отзывчивость, не надо прикрывать это нравоучениями». Второй: «Вы путаете отзывчивость с угодливостью»…

· Учитель читает на родительском собрании оценки за кон​троль​ную. После очередной неудовлетворительной оценки встает мама ученика: «Мой сын уже полгода приходит домой и говорит, что не понимает, как вы объясняете предмет. Он говорит, что подходил к вам, но даже в этих случаях вы не смогли объяснить ему достаточно внятно. Что вы за учитель? Я два раза приезжала и не могу вас застать. Вы в десяти местах работаете, и на детей у вас времени не остается»…

· Ученик старшего класса пришел на урок неготовым. Вы вызываете его к доске и начинаете спрашивать. Он не отвечает на вопросы.  Вы начинаете его упрекать: «Почему ты уже третий раз приходишь на занятия неготовым? Как ты собираешься дальше учиться, в институт поступать?». В результате он подходит к парте, сгребает вещи и со сло​вами: «Да пошли вы со своей учебой!» выходит из класса…

Пусть каждый выберет себе роль в предложенных конфликтах (в ситуациях из жизни дайте возможность самим авторам распределить роли) и сыграет ее. Объясните, что в данном случае важно «вжиться» в роль и довести конфликт до логического конца. Те, кто играет роль учителей, должны ста​раться привести конфликт к конструктивному завершению. 

Закончив выполнение задания:

· проанализируйте с группой каждый конфликт и пове​дение его участников с помощью «тройного описа​ния»;

· отметьте, кому удалось привести конфликт к конструктивному завершению, а кому нет;

· определите причины конструктивного завершения конфликтов: удалось понять оппонента, его позицию; сохранили эмоциональную сдержанность; нашли прием​лемые для всех условия решения конфликта или пошли на уступки и т.п. 

· в случаях, когда развитие конфликтов пошло по деструктивному пути, найдите объективные и субъективные причины. Объективными причинами могут быть: сложность решаемого вопроса, его принципиальная значимость для каждого участника, допол​нительные внешние факторы (неразрешенность других проблем, сложные личные взаимоотношения между участниками конфликта и др.). Субъективные причины: агрессия одного из участников (независимая от предмета конфликта); уход от причины конфликта и переход на личность оппонента, привлечение прошлых его ошибок для «объяснения» настоящего конфликта и т.п.

5. Отработка приемов эффективного общения (15 минут)

Задачи: 

· формирование умений эффективного общения в конфликте.

· Проработайте в парах приемы эффективного общения, которые позволят избежать развития деструктивного конфликта:

· Активное слушание. Поза – близко к собеседнику, накло​нившись к нему. Взгляд сосредоточен на собеседнике. Периодически показывайте, что вы внимательны кивком голо​вы, говоря «да», «понял» и т.п.

· Три «да». Вначале разговора получите от собеседника три утвердительных ответа на любые вопросы, что поможет вам получать положительную реакцию и в дальнейшем (напри​мер: «Мы можем начинать?», «Вы тоже заинте​ресованы в решении данного вопроса?»).
· Повторение. Повторяйте за собеседником последнюю мысль, что даст вам возможность добиться большего взаи​мо​понимания: «Т.е. вы считаете, что…» и др.
· Уважайте мнение собеседника. Старайтесь обосновывать каждое ваше замечание, не согласие. Избегайте необо​снованного отрицания («Нет. Я не согласен» замените на: «Да, я согласен с вами по поводу … В случае же с … давай​те рас​смотрим и иные варианты»).

Один из партнеров начинает разговор, а второй поддерживает его, применяя предложенные приемы. После трехминутного разговора участники делятся своими мнениями.

· Насколько эффективны данные приемы?

· Что удавалось лучше, а с чем возникали проблемы?

6. Упражнение «Цепочка конфликтов» (30 минут)

Задачи:

· отработка приобретенных умений;

· выработка собственного стиля поведения в конфликте.

· Участники игры рассаживаются в круг и рассчи​тываются по часовой стрелке. Первый и второй игроки завязывают конфликт. Не справившись с заданием ре​шить конфликт в течение 2 минут, участник, играющий роль учителя подключает к разговору третьего (он может быть его коллегой, руководителем или другим лицом, в зависимости от ситуации), следующего по кру​гу. Вступающий в разговор должен занять позицию перво​го, так как первому предстоит выйти из разговора. По мере того как новый участник втягивается в конфликт, первый выходит из разговора. Через 2 минуты подключается номер четыре, причем под​ключать следующего может как готовящийся к выходу из игры, призывая нового собеседника себе на помощь, так и последний, вступивший в разговор. Итак, с под​клю​чением новых и выбыванием старых участников игра движется по кругу. 

Задача состоит в том, чтобы, используя полученные знания и умения, привести конфликт к конструктивному завершению в максимально короткий срок. Игроки, уложив​шиеся в лимит времени, получают призы, а остальные штрафу​ются (в основе бихевиористская теория). 

Результаты обсуждаются в группе:

· Что удалось?

· Что помешало? 

· Что влияет на развитие конфликта?

7. Обсуждение достигнутых результатов (10 минут)

Библиографический список  для углубленного изучения:

· Емельянов С.М. Практикум по конфликтологии. –            СПб.: Пи​​тер, 2001. – Темы 5–7, 9, 14.
· Козырев Г.И. Конфликтология. Конфликты в социально-педагогическом процессе// Социально-гуманитарные знания. – 2000. – № 2. – С. 118–135.

· Ольшанский В., Волжская Н. Школьные конфликты: как их пре​дупредить и разрешить // Народное образование. – 2000. – № 8. – С. 110–122.

· Чернышев А.С. Практикум по решению конфликтных педагогических ситуаций. – М.: Пед. о-во России, 1999.

Тема 8. Самоорганизация, планирование деятельности, самоанализ

Цель: создание условий для развития активности, ответствен​ности     как  основных личностных качеств

1. Самоанализ достигнутых результатов

Задачи: 

· повышение уровня ответственности перед собой;

· формирование культуры самоорганизации.

Участники занятий вспоминают задачи, которые ставили в начале.   
· Преподаватель рассказывает о «слоновьих» задачах: Если издалека посмотреть на слона, то он кажется незначительным, весь как на ладони. Но вот мы начинаем двигаться к нему. Время идет, и наш слон становится все больше и больше. Это последние моменты, когда он весь доступен нашему созерцанию. Но вот мы подошли к слону вплотную, и что мы видим? Перед нами хобот, хвост или часть уха, но нам уже не увидеть всего слона. 

Это происходит и с целью, которую мы ставим, но не стремимся достичь по мере приближения срока.

· Каждый член группы определяет точку, которую он смог достичь. Определяются отклонения от графика и их причины. Задача преподавателя сориентировать каждого на достижение цели и формирование ответственности перед собой. (Среди причин, как правило, называют как субъективные, так и «объеективные», чаще всего, стараясь «уйти от ответственности».)

2. Ответственность личности

Задачи:

· формирование позитивного личностного отношения участников к личностной активности и ответственности.

· Проводится групповая дискуссия о влиянии личности на происходящие события. 

Дайте каждому возможность высказаться и аргументировать свою позицию. Основные вопросы: 

· Насколько обстоятельства влияют на нас? 

· Можем ли мы говорить о личности, если человек не берет на себя ответственность за происходящие с ним события?

· Можно ли говорить о деловой культуре, если человек не готов нести ответственность?

3. Постановка целей ближайшего развития

Задачи:

· осознание собственных перспектив;

· осознание достигнутых результатов.

· После окончания дискуссии каждый в группе ставит цель, которая должна быть достигнута в ближайшее время. Каждому предлагается представить, что он уже достиг этой цели, пережить все чувства, всю гамму эмоций, связанных с этим событием. Определить конгруэнтность своего состояния. После этого каждый участник выходит в центр и рассказывает, чего он достиг за это время и чего достигнет в дальнейшем. Составляются планы ближайшего развития: на неделю и долгосрочный (на 1–2 месяца).
4. Методика «Чемодан»

Задачи:

· сплочение группы;

· развитие умений эмоциональной поддержки.
· Чемодан необходимых для общения качеств собирается каждому. Свой чемодан (чистый лист бумаги) каждый запускает по кругу, и все члены группы кладут в него те качества, которые, на их взгляд, будут необходимы для дальнейшего развития. 
Библиографический список для углубленного изучения:

· Курбатов В.И. Стратегия делового успеха: Учеб. пособие для студентов вузов. – Ростов н/Д.: Феникс, 1995.

· Максимов С.В., Лобейко Ю.А. Диагностика и развитие творческой личности педагога в общении: Тесты и упраж​нения для саморазвития / Ин-т развития образования. – Ставрополь: ИРО, 1994.
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9. Большаков В.Ю. Психотренинг: Социодинамика, упражнения, игры. – СПб.: Соц.-психол. центр, 1996. – 380 с.
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15. Емельянов С.М. Практикум по конфликтологии. – СПб.: Питер, 2001. – 368 с.
16. Жеребкина В.Ф. Формирование педагогической коммуникативной комепетентности будущих учителей в процессе обучения в вузе: Дис. … канд. пед. наук. – Челябинск, 2001. – 189 с.

17. Зарецкая И.И. Коммуникативная культура педагога и руководителя / Отв. ред. М.А. Ушакова. –  М.: Сентябрь, 2002.– 160 с. 

18. Захарченко Е.Ю. Становление педагогической культуры молодого учителя // Педагогика – №3 – 2002 – С. 49–53.
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24. Кривченко Т.А. Коммуникативная культура человека как объект специального формирования в воспитании // Классный руководитель – № 5. – 2002. – С. 132 – 143.
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