[image: image1.jpg]


[image: image2.png][Morws ssamvoomomerona

P g R
B ) s i Y—
— =5
N
]| [

"Mons anacin





ВЫСШЕЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ

Д.М.РАМЕНДИК, О.В.СОЛОНКИНА, С.П.СЛАКВА

ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙПРАКТИКУМ

Рекомендовано

Учебно-методическим объединением

по образованию в области сервиса в качестве учебного пособия

для студентов высших учебных заведений, обучающихся по специальности

«Социально-культурный сервис и туризм»

2-е издание, стереотипное

[image: image3.png]



Москва

2005
УДК 301.151

ББК88

 Р21

Авторы:

Д. М. Рамендик (гл. 1), О. В. Солонкина (гл. 2), С. П. Слаква (гл. 3) 
Рецензенты:

зав. кафедрой психологии и педагогики РУДН,

доктор психологических наук, профессор А. И. Крупнов;

Первый вице-президент ГАО «Москва», доктор экономических наук, профессор А. В. Чернышев
Рамендик Д.М.

Р21
Психологический практикум: Учеб, пособие для студ. высших учеб, заведений / Д.М.Рамендик, О.В.Солонкина, С.П.Слаква. — 2-е изд., стер. — М.: Издательский центр «Академия», 2005. — 160 с.

ISBN 5-7695-2450-2

Рассмотрены материалы по проведению социально-психологической экспресс-диагностики функционально-эмоционального состояния партнера по общению, по невербальным средствам общения, по случайным непроизвольным рисункам; методы разрешения конфликтных ситуаций. Изложена примерная программа профессионально-психологического тренинга «Психотехнология продаж в туристическом бизнесе».

Для студентов высших учебных заведений, обучающихся по специальности «Социально-культурный сервис и туризм».

УДК 301.151

ББК88

Учебное издание

Рамендик Дина Михайловна,

Солонкина Ольга Витальевна,

Слаква Сергей Павлович

Учебное пособие

Редактор Т.А. Никитина. Технический редактор Е. Ф. Коржуева.

Компьютерная верстка: С. В. Степанов. Корректоры А. 77. Сизова, А.А.Глазкова

Изд. № A-1627-II. Подписано в печать 30.06.2005. Формат 60 х 90/16.

Бумага тип. № 2. Печать офсетная. Гарнитура «Таймс». Уел. печ. л. 10,0.

Тираж 2000 Щ Заказ № 15118.

Издательский центр «Академия».

Санитарно-эпидемиологическое заключение № 77.99.02.953Д.004796.07.04 от 20.07.2004. 117342, Москва, ул. Бутлерова, 17-Б, к. 360. Тел./факс: (095)334-8337, 330-1092.

Отпечатано на Саратовском полиграфическом комбинате.

410004, г. Саратов, ул. Чернышевского, 59.

Оригинал-макет данного издания является собственностью 

Издательского центра «Академия», и его воспроизведение любым способом 
без согласия правообладателя запрещается
Глава 1

Экспресс-диагностика личностных особенностей и функционально-эмоционального состояния человека в процессе общения
1.1. ПРОБЛЕМА ПРАВИЛЬНОГО РАСПОЗНАВАНИЯИНДИВИДУАЛЬНЫХ ОСОБЕННОСТЕЙ И ПСИХОЛОГИЧЕСКОГОСОСТОЯНИЯ ЧЕЛОВЕКА
В практической жизни любого человека, особенно, если по роду своей деятельности он много общается с людьми, бывает нужно быстро составить представление об основных особенностях личности человека и о его состоянии в момент общения. Это представление может помочь правильно понять поведение человека, а также организовать собственное. Каждый из нас всегда строит такие представления о других исходя из личного опыта. В зависимости от богатства этого опыта и умения его использовать они бывают более или менее верными.

Цель данной главы — ознакомить учащихся с некоторыми наиболее разработанными в психологии методами быстрой, не требующей специальных исследований диагностики существенных индивидуальных особенностей человека и его психического состояния в данный момент.

Источниками информации о психике личности могут служить его внешность и любые проявления его поведения, особенно произвольные действия и речь человека, но ее анализу посвящено много пособий. В данной главе мы сосредоточим внимание на других аспектах индивидуальности: общей телесной конституции, непроизвольных движениях тела и лица и «случайных рисунках».

Индивидуальность объединяет в себе все отличительные черты данного человека, как психологические, так и биологические и социальные. Поэтому, с одной стороны, отдельные проявления тех или иных черт могут служить своеобразными «окошками», через которые можно увидеть наиболее целостную картину психики личности. Но, с другой стороны, очень сложно описать человека совершенно точно, полностью предсказать его поведение даже с помощью специальных длительных исследований. Тем более невозможно сделать это на основании нескольких быстрых наблюдений.

Методы анализа индивидуальности и ее состояний, которые будут рассмотрены в настоящей главе, имеют, кроме несомненных достоинств, ряд ограничений. Если не учитывать эти ограничения, можно совершить много ошибок и сделать неправильные выводы.

Сложности, ограничения и источники ошибок при экспресс-диагностике:

ориентироваться на комплекс признаков, не упуская деталей. Нельзя делать выводы на основе одного признака, необходимо комплексное наблюдение. Наиболее яркие, бросающиеся в глаза детали внешности и поведения могут навести на определенные мысли, задать направление поиска. Но нельзя пренебрегать «мелочами», особенно противоречивыми. Именно поиск причин противоречий может помочь сделать правильные выводы. Все последующие пункты являются частными случаями этого, но все-таки имеет смысл подчеркнуть некоторые моменты;

не путать физиологию с психологией. Необходимо отличать внешние проявления индивидуальности и ее психологических состояний от вынужденного поведения, вызванного физиологическими причинами. Например, осанка, свобода или скованность движений могут определяться состоянием позвоночника; наклон головы при разговоре — состоянием мышц шеи или неодинаковым слухом у разных ушей; прищуривание, отведение взгляда — недостатками зрения или слишком ярким освещением; суетливость или, наоборот, вялость — состоянием внутренних органов, физиологическими потребностями и т.п. Строго говоря, это все тоже состояния и они влияют на поведение человека, но их следует отличать от признаков собственно психических состояний, возникающих в процессе общения;

отличать стереотипы или привычки от поведения в процессе общения. Анализируя поведение человека, необходимо иметь в виду, что, даже в рамках одной культуры, имеются различные стереотипы поведения. Разные люди имеют неодинаковые представления о том, какие формы поведения правильны в тех или иных ситуациях. Например, некоторые женщины, если на их лицах недостаточно косметики, чувствуют себя почти голыми и ведут себя соответственно — стараются ограничить общение, избегать прямых взглядов и т. п. Аналогичное поведение наблюдается у некоторых мужчин, если они не выбриты. Или еще пример — одни люди (особенно женщины) считают, что сидеть, положив ногу на ногу, в малознакомом обществе неприлично, для других же это обычная привычная поза почти при любых обстоятельствах. Вообще стереотипные или привычные, «полуавтоматические» формы поведения содержат некоторую информацию об индивидуальности, но почти ничего не говорят о ее реакции на текущую ситуацию общения;

отличать психологическую защиту от настоящих качеств. Поведение человека может отражать его реальное отношение к ситуации и состояние или, наоборот, представлять собой психологическую защиту, сознательную или бессознательную попытку скрыть индивидуальные качества или реакции, которые кажутся ему плохими (как правило, унижающими его достоинство). Например, в незнакомой обстановке, не зная, как себя вести, человек, чтобы скрыть смущение, может быть развязным или, наоборот, очень чопорным, старающимся строго соблюдать все правила хорошего тона. Вообще открытая, настойчивая демонстрация какого-либо своего качества, которое он считает социально одобряемым («крутости», эрудиции, воспитанности и т.п.), наводит на мысль, что именно в этом направлении у него большие проблемы. Наличие психологической защиты проявляется в неоднородности поведения, «нестыковке» деталей, о которой говорилось выше.

1.2. ОСНОВНЫЕ ПРИЗНАКИ ТЕЛЕСНОЙ КОНСТИТУЦИИИ ОСОБЕННОСТИ РЕЧИ ЛЮДЕЙ С ХАРАКТЕРАМИРАЗНЫХ ТИПОВ

Для практических целей полезно составить общее представление об основных чертах личности достаточно быстро, ориентируясь только по внешности человека. Такое представление, конечно, не может быть полным и подробным. Нельзя выделить тонкие черты индивидуальности, но можно с большой долей вероятности определить тип личности.

Типологии личности могут быть весьма разными. Они создавались в соответствии с определенными практическими задачами, и в их основе лежали различные основания. В любом случае считается, что тип является врожденным качеством человека, но поведение формируется под влиянием типа, с одной стороны, и социальных условий — с другой. В результате создается характер — «сплав» врожденных и приобретенных индивидуальных особенностей, проявляющихся прежде всего в отношении человека к себе, другим и порученному делу, а также в его волевых качествах.

Конституциональную типологию предложил врач Э. Кречмер, поэтому в данном описании традиционно используются медицинские термины, которые не имеют отношения к созвучным заболеваниям. Впоследствии эта типология несколько видоизменялась, но, главное, в ее основе лежит выделение четырех типов телосложения [48]:
1.Астеник — человек хрупкого телосложения с плоской грудной клеткой, относительно узкими плечами и удлиненными конечностями и шеей, вытянутым лицом. (Общее впечатление — все длинное.) Люди с астеническим телосложением и обычно относительно высокогороста (рис. 1.1; 1.2) имеют часто [image: image4.png]1
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шизотимический тип личности. Они склонны к размышлениям и абстракции, с трудом приспосабливаются к окружению, чувствительны и ранимы, часто замкнуты. У них происходят колебания между чувствительностью и холодностью. По преобладанию одной из этих особенностей выделяются две разновидности шизотимиков: а) идеалисты и моралисты, чувствительные к чужим проблемам; б) деспоты и фанатики, доктринеры, а также люди, равнодушные и отчужденные, лишенные понимания конкретных ситуаций и проблем других людей.
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Речь шизотимиков обычно негромкая, среднего темпа, маловыразительная. Они бывают молчаливы или, наоборот, склонны к длинным монологам, часто малопонятным, так как говорящий больше заботится о самовыражении (хотя, если вслушаться, можно уловить интересные мысли и логику, но сделать это часто бывает трудно).
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При большой заинтересованности каким-либо вопросом шизотимик может стать хорошим лектором, тогда его речь становится точной, продуманной и логичной.

Шизотимики часто обладают высоким интеллектом, оригинальным творческим мышлением, богатым воображением (но вовсе не обязательно всеми этими качествами одновременно). Их особенно много среди ученых и людей творческих профессий и относительно мало среди тех, кто занимает руководящие должности.
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Общаться с шизотимиком непросто, так как трудно следить за поворотами его мысли и предсказать неожиданные действия. Но, если он сам настроен на общение, или партнеру удалось понять признаки его состояния (см. занятие 2) ирасположить его к общению (см. гл. 3), он становится приятным и понятным собеседником.
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Астеники относительно небольшого роста (рис. 1.3) часто имеют своеобразный истероидный характер. Они обладают многими рассмотренными выше чертам шизотимика, но не замкнуты, а стремятся к общению и лидерству. Для них характерны повышенное чувство собственного достоинства, сильная жажда деятельности, активность.
В ситуациях, которые их эмоционально не затрагивают, они говорят тихо и мало.
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Но при важных для себя обстоятельствах они могут Ш высказываться много, долго, громко и очень напористо. Эти монологи, как и у шизотимиков, отражают, в основном, состояние говорящего, они очень выразительны и могут захватывать слушателей, заражая эмоциями.

2.
Пикник — человек малого или среднего роста с выраженной жировой тканью, выпуклой грудной клеткой, большим животом и круглой головой на короткой шее. Общее впечатление — все круглое (рис. 1.4). Тип личности — циклотимик. У такого человека настроения часто колеблются между радостью и печалью. Эти люди очень активны, имеют здравый смысл, лишены излишнего педантизма, фанатизма и доктринерства. Они могут быть просто веселыми болтунами или действительно активными практиками. Пикники говорят обычно довольно громко, много, охотно и эмоционально, но их речь (так же, как и мышление) весьма конкретна, посвящена реальным вещам и направлена на определенного слушателя, она для них не столько самовыражение, сколько часть их активных действий.

Пикники обычно люди общительные, но им очень трудно поддерживать взаимные отношения с астениками, особенно шизотимиками. Если между ними возникает спор, это напоминает разговор двух глухих.
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3.
Атлетик — человек с крепким скелетом, пропорциональным телосложением, развитой мускулатурой, широким плечевым поясом, массивной «бычьей» шеей (рис. 1.5). (Общее впечатление – крепкий элипсообразный.) Этот тип телосложения имеют истотимики - люди маловпечатлительные, с невысокой гибкостью мышления, но часто с хорошей механикой памятью и упорные в достижении своих целей. Если они на что-то реагируют и принимают решения, то бывают уверенными в себе энергичными, резкими, даже агрессивными. Таких людей относительно много среди тех, кто по роду своей деятельности руководит коллективом или занимается бизнесом.
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Истотимики обычно не любят много говорить, но если говорят, то громко, напористо, относительно короткими фразами, часто используют четкие стандартные формулировки. Они вообще не признают ни в чем неопределенности, предпочитают быстрые конкретные решения и действия, а не длинные обсуждения.
Поведение истотимиков относительно предсказуемо, так как они стараются следовать принятым стандартам. Они довольно легко общаются с людьми всех типов, включая шизотимиков, если находят их полезными для себя и для своего дела.
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Ярких представителей двух основных типов мывидим на рис. 1.6.
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4. Дипластик — человек с неправильным телосложением, о психическом типе которого ничего определенного сказать нельзя, хотя, как правило, обнаруживается склонность к какому-либо типу.Чаще дипластиками являются женщины. У них отличия типов телосложения менее ярко выражены, «стерты», и потому труднее различимы.

Занятия спортом и режим питания, конечно, влияют на фигуру человека. Однако наиболее характерные признаки конституции сохраняются — это, прежде всего, длина шеи и общее соотношение частей тела. Астеники, особенно высокие, если и толстеют, то неравномерно. Чаще всего у них растет живот, а плечи остаются относительно узкими, шея — тонкой. Занятия спортом могут расширить плечи, грудь и шею астеника любого роста, особенно небольшого, но руки, ноги и шея (а у астеника высокого роста и голова) останутся относительно удлиненными.

Пикник может похудеть, но шея останется короткой и голова круглой, к тому же она будет смотреться крупной. Вообще слишком худой пикник напоминает съежившийся воздушный шарик.

Похудевший атлетик сохраняет широкие (хотя, возможно, сутулые) [image: image16.png]


плечи, относительно широкую грудную клетку, крупные голову и шею, большие ноги и руки. Если атлетик толстеет, онстановится очень массивным, внешне неповоротливым, но не теряет своей активности и напора.
Занятие 1. Определение типахарактера человека
К какому типу личности относятся персонажи на рис. 1.7, 1.8, 1.9?

К людям каких типов могут относиться следующие описания характеров? Обоснуйте свой выбор.
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Описание 1. Исполинский рост и литая дородность телосложения, крутые плечи и тяжелые руки завзятого драчуна, неторопливая обстоятельность движений и лукавый задор в глазах.

Описание 2. Худой, небольшого роста, всегда молодо выглядевший в жизни актер М. А. Чехов казался совсем подростком, безусым юнцом, таким маленьким и худым, что уже от одного этого у зрителя начинало щемить сердце.

Описание 3. Неутомимый искатель; активный общественный деятель; [image: image43.jpg]A-M. Pasenpmx
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Рис. 1.8. Кадр из фильма «Пожнешь бурю»
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яростный полемист; блестящий оратор; философ-социалист, готовый отстаивать все новые идеи, способствующие улучшению мира; публицист, с жаром бросающийся в схватку, дабы обнажить «неприятные» стороны действительности, обличить преступления современного общества перед человеком.

3. К каким типам личности можно отнести следующие литературные персонажи: Шерлок Холмс; Карлесон, который живет на крыше; Д’Артаньян; Пьер Безухов; Наташа Ростова?

1.3. ОСНОВНЫЕ ТЕЛЕСНЫЕ СИГНАЛЫ ФУНКЦИОНАЛЬНО-ЭМОЦИОНАЛЬНОГО СОСТОЯНИЯ ЧЕЛОВЕКА

Любые внутренние состояния (настроения, переживания) вызывают определенные изменения во внешнем облике человека, в его движениях, положении тела в целом и отдельных его частей. Люди знали об этом с глубокой древности. Еще на древнегреческих вазах художники прекрасно передавали самые разные состояния человека от полного спокойствия до предельного напряжения и агрессии, однако в жизни люди редко выражают свои чувства яркими, однозначными позами. Чаще всего изменения состояний выражаются относительно небольшими внешними признаками тела, но, тем не менее, многие люди умеют различать их интуитивно, на основании своего опыта и наблюдательности. Такая проницательность может быть достигнута и сознательно, путем обучения и тренировки.

Сейчас имеется немало книг о так называемом «языке тела», в которых приводятся длинные списки поз с пояснениями: что означает то или иное положение рук, ног, головы, глаз и т.д. (например, одна из лучших книг на эту тему — «Гроссмейстер общения» С.Дерябо и В. Левина [10]). Однако в любой из этих книг перечисляется очень много отдельных признаков различных состояний (например, [37]). Реальное овладение ими требует длительного изучения и тренировок. Ниже будет приведен более обобщенный подход к решению той же задачи — определить наиболее вероятное состояние человека по положению его тела. Этот подход, конечно, несколько груб, но и более прост, особенно для тех, кто не является профессиональными психологами и наблюдения за людьми для них интересно не само по себе, а служит для выполнения своей работы.

Нелишне напомнить еще раз о том, с чего начиналась эта глава. Человека нужно рассматривать всего, в целом, как систему, а не делать вывод из одного его жеста. Тем более, что конкретные движения могут быть вызваны вовсе не внутренними психическими состояниями и настроениями, а внешними физическими (например, ярким светом или холодом), а также физиологическими факторами, как нормальными, так и патологическими, особенноесли человек старается их не афишировать (например, плохим слухом или желанием посетить туалет). Те же состояния и настроения, которые он настойчиво демонстрирует, скорее всего, далеки от реальности и служат для компенсации пли маскировки настоящего состояния. Кроме того, некоторые формы поведения могут быть просто привычками.

Для понимания истинного состояния очень важны «мелочи», т.е. малозаметные, почти невидимые движения тела, поскольку именно такие детали наименее поддаются контролю и сознательному подавлению. Мимика, жесты и т.д. «читаются» опытными людьми, как правило, подсознательно, и выводы из них делаются инстинктивно. При этом часто возникают столь же неосознаваемые ответные движения тела, поэтому, во-первых, особенно интересно наблюдать не за одним, а за несколькими собеседниками одновременно, во-вторых, полезно внимательно следить и за самим собой при общении с другими.

Для правильного понимания психологического значения телесных проявлений очень важно то, что они не остаются стабильными. Наиболее информативны именно моменты изменения положения тела, которые особенно выделяют состояние личности в конкретной ситуации. Например, человек, который хуже слышит одним ухом, будет во время любого разговора поворачивать голову так, чтобы здоровое ухо было ближе к собеседнику. Эта поза будет у него достаточно стабильна и для психологического анализа состояний интереса не представляет. Иное дело, если наблюдатель видит, что человек, смотревший прямо на собеседника, слегка наклоняет и поворачивает голову в определенный момент разговора. Можно предположить, что он заинтересовался сказанным, но для более определенных выводов нужно учесть и другие составляющие позы, особенно их изменения (подробные описания смотри ниже).

Для того, чтобы понять происхождение телесных проявлений психических состояний, стоит вспомнить некоторые сведения из психофизиологии. Г.Селье, который ввел понятие «стресс» и подробно исследовал это состояние, писал, что, когда млекопитающее животное (а также и человек) получает неопределенный беспокоящий сигнал (свет, звук или прикосновение), оно мобилизует все ресурсы для того, чтобы получить дополнительную информацию и подготовиться к действию: обостряется чувствительность анализаторов, направленных вовне, — слуха, зрения и обоняния, принимается «стартовая» поза, и мышцы подготавливаются к движению. При этом происходит ряд физиологических и биохимических сдвигов, обеспечивающих эту готовность. После того, как животное получает дополнительную информацию и может более определенно оценить ситуацию, оно испытывает страх, удовольствие или остается равнодушным и, в соответствии со своим эмоциональным состоянием, готовится к побегу, приближению к источнику сигнала или игнорирует его. Оценка ситуации, принятие решения и подготовка к действию (или затаиванию) связаны с новыми изменениями во всех системах организма (например, в органах чувств, мышцах) физиологических и биохимических, которые перестраиваются для обеспечения необходимых действий.

Также и у человека в любой эмоциональной реакции и в подготовке к действию участвует весь организм целиком, причем производится подготовка к тому действию, которое в данный момент отвечает эмоциональному состоянию. Это проявляется и в словах, и в интонации, и в позах, и в движениях, которые составляют единый гармоничный комплекс.

Однако, как правило, человек не может полностью реализовать запланированное действие, особенно наиболее эмоционально «заряженное». Так, правила поведения не поощряют бурные проявления гнева или радости; во многих ситуациях он может считать целесообразным скрывать свои мысли или даже лгать и т. п. В подобных случаях человек сознательно контролирует свои слова и целенаправленные движения, а остальные системы организма (дыхание, сердцебиение, сосуды и др.) сохраняют следы первоначально подготовляемого действия. Возникают расхождения, которые могут быть обнаружены с помощью специальной аппаратуры, например, так называемого «детектора лжи» или путем наблюдения.

Всякое событие вызывает у человека положительную или отрицательную эмоциональную реакцию, хотя, конечно, эти реакции значительно различаются по силе — от едва заметной смены настроения до бурного аффекта. Сила телесных проявлений обычно соответствует силе вызвавшей их эмоции, но возможно и особо сильное подавление этих проявлений или демонстративная маскировка их прямо противоположными.

Положительные эмоциональные реакции (удовольствие, радость и т. п.) провоцируют у человека движения, направленные на сближение, на облегчение общения с партнером. Активная отрицательная эмоциональная реакция, например, раздражение, гнев, вызывает агрессивные движения или движения, их замещающие. Отрицательная эмоциональная реакция избегания, например, отвращение, страх, выявляется в отдалении от партнера или пассивно-оборонительных движениях по символической защите человека. Рассмотрим реализацию этих принципов более подробно и конкретно. Параллельно укажем кратко, как следует себя вести с человеком, находящимся в том или ином состоянии.
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Рис. 1.10. Кадры из мультфильма «Маугли»: (а) «Любовь... Я знаю, что это такое. Вот была история...»; (б) «Они назвали меня дождевым червяком!!!» (Питон Каа в страшном гневе)

Еще раз обращаем внимание на то, что для определения состояния человека общая реакция тела важнее конкретного положения его частей. На рис. 1.10, а, б художник передал состояния питона Каа, у которого вообще нет рук и ног, а только гибкое тело и голова.

Положительная активная позиция, готовность к действию. Телесно выражается в широких, открытых позах, напоминающих приостановленное, сдерживаемое движение, как будто тело «стремится» занять собой максимальное пространство (рис. 1.11, а; см. рис. 1.1): 
тело и конечности напряжены со средней (оптимальной) силой, приблизительно одинаково;

голова и тело подаются вперед или, наоборот, откинуты назад; 

посадка на стуле прямая, без опоры на спинку; 
руки на бедрах (в положении сидя) или упираются кистями на уровне талии («руки в боки», характерно для женщин), или большие пальцы заложены за пояс (характерно для мужчин), или широко расставленные руки упираются в стол; 
потирание ладоней;
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дыхание сильное, глубокое, возможно, с небольшим раздуванием ноздрей;

выражение лица спокойное или с легкой улыбкой.

Положительный настрой на активное общение. У человека есть желание высказать свои мысли, убедить в чем-то других, не вступая в конфронтацию с партнером. Это состояние сопровождается открытым, обращенным к партнеру положением тела и рук, как бы сближающим собеседников (рис. 1.12):

верхняя часть тела подается слегка вперед;
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ладони открыты навстречу партнеру и движутся вперед и вверх-вниз;

во время высказывания ладонь поднята вверх на уровень лица, пальцы соединены или сжаты в щепоть, рука совершает частые движения от себя и к себе (скорее всего, человек излагает очень важную для него мысль);

ладони, часто с растопыренными пальцами, прижаты к груди — жест честности и открытости, желание убедить собеседника в своей правоте (это очень «сильный» жест, выражающий либо сильную заинтересованность человека в теме разговора, либо неискренность или то и другое одновременно);

раскачивание на стуле;

глаза широко открыты, брови могут быть приподняты;

речь с усиленными, но не грубыми интонациями.

Состояние положительного настроя на активное общение само по себе не устойчиво. Если человек находит внимательного слушателя и может высказаться, у него формируется положительное, доброжелательное отношение к партнеру и ко всему, что с ним связано, в том числе и к его предложениям. Если же его прерывают, отказывают во внимании, он может воспринять это очень болезненно и распространить возникшую отрицательную эмоциональную реакцию не только на собеседника, но и на все его высказывания и предложения, а при деловых переговорах и на организацию, которую он представляет, и т. п.
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Положительная эмоциональная реакция. Человек испытывает удовольствие, радость, глубокое удовлетворение и эти чувства проявляют себя в позах и движениях, символизирующих приближение к объекту, стремление получше рассмотреть и «ощупать» его.Кроме того, тело «стремится» занять больше места,«привлечь» к себе внимание (рис. 1.13):

поза «открытая», плечи развернуты, тело слегка подается вперед, к собеседнику;

легкое раскачивание на стуле;

носки ног, колени направлены к собеседнику;
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руки слегка разведены и направлены вперед или вверх; ладони открыты к партнеру, или человек энергично потирает их;

глаза спокойные, слегка сощуренные, широко открыты; ноздри расширены, дыхание активное, усиленное; радостная улыбка, при которой уголки губ приподняты и отведены назад, челюсти расслаблены, рот может быть приоткрыт.

Положительная оценка высказываний партнера. Понимание, доверительность, согласие связаны с относительным расслаблением тела, легкими движениями головы и лица, а также общей направленностью тела и его частей к собеседнику:

тело занимает максимально удобную позу, особенно если перед этим оно было напряжено;

если человек стоит или сидит с ногами, опущенными на пол, — стопы направлены к собеседнику, если человек сидит, положив ногу на ногу, нога, лежащая сверху, направлена в сторону партнера;

шея не напряжена, голова слегка отклонена назад или вбок, возможен легкий кивок головой в момент понимания чужой мысли;

открытый, прямой взгляд прямо на собеседника; кратковременно, обычно вместе с кивком головой, глаза могут открываться особенно широко или, наоборот, прикрываться; 
горизонтальные складки на лбу;

легкая открытая улыбка;

если человек сидит за столом, поставив локти на его крышку, очень вероятно, что ладони он положит друг на друга наподобие купола («ловит мысль»).

Концентрация на собственных мыслях. Задумчивость, размышления, поиск решения отличаются отсутствием ярких эмоций и малой выразительностью движений. Бывают напряжены мимические мышцы лица, шея, руки, причем эти напряжения статичны, почти без движений. В такие моменты человек обычно молчит, некоторые люди имеют привычку почти бессознательно «мурлыкать» или насвистывать какую-либо мелодию (рис. 1.14, в; см. рис. 1.10). Кроме того:

на лбу появляются вертикальные складки («хмурит лоб»); рот закрыт;

взгляд твердый «остановившийся» или, наоборот, «блуждающий»; на короткое время глаза могут прикрываться, особенно в сочетании с потиранием лица рукой;

рука может касаться разных частей лица или головы, но не заслоняет надолго рот и не служит опорой голове: потирание щеки, подбородка, лба, носа, головы («чешет в затылке»);

дыхание малозаметно или возможны иногда кратковременные его задержки и затем несколько глубоких вдохов и выдохов;

сидевший человек встает с места и прохаживается взад-вперед, при этом положение рук фиксируется — они заложены за спину или в карманы.
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В этой ситуации лучше оставить человека в покое, не мешать ему. Однако есть и еще одно проявление поиска решения — человек может делать «захватывающие» движения кистями рук и потирать пальцы друг о друга. Эти движения выделяются лучше остальных телесных проявлений задумчивости и означают поиск слова или формулировки уже найденного решения. Если при этом тело человека повернуто к партнеру, скорее всего, он ожидает помощи, и имеет смысл тактично подсказать ему: «Может быть, Вы имеете в виду...»
Критическая оценка, ожидание, удивление. В этом состоянии человек не удовлетворен имеющейся информацией, всячески настроен именно на ее прием и оценку, а не на действия (см. рис. 1.12):

внимательный, твердый взгляд на собеседника, глаза могут быть широко раскрыты или слегка прищурены, в зависимости от зрения человека;

в положении сидя за столом одна рука поставлена на локоть, и подбородок опирается на ладонь или указательный палец вытянут вдоль щеки, остальные расположены на уровне рта или ниже (символическое прислушивание);

небольшой наклон головы вперед и поворот ее вбок, человек как бы придвигает к собеседнику одно ухо (такая поза может быть компенсацией ослабления слуха на одно ухо и тогда от психологического состояния не зависит);

горизонтальные складки на лбу и слегка приоткрытый рот указывают на удивление;

легкий наклон тела вперед свидетельствует о заинтересованности и, скорее, положительной оценке информации;

отклонение тела назад и переплетение рук на груди («поза Наполеона») свидетельствуют о том, что тон оценки критический, отрицательный.

Такое состояние тяготеет к возникновению отрицательных эмоций. Чтобы предупредить их, необходимо дать человеку новую убедительную положительную информацию.

Слабая пассивная отрицательная реакция. Сомнение, недоверие сопровождаются общим пониженным тонусом с небольшим напряжением плеч, шеи и рук, которыми человек как бы готовится защищаться или «отталкивать» опасность: общее замедление жестикуляции; речь становится медленнее и тише; легкое пожимание плечами; покачивание головой сбоку на бок; опускание ресниц, «занавешивание» глаз; рот слегка приоткрыт или, наоборот, плотно закрыт; легкие прикосновения пальцами или потирание носа, глаз или ушей;

руки сцеплены перед собой «в замок» или повернуты ладонями вовнутрь и делают медленные движения наружу-вниз (символические заслон или «отгребание от себя»).

Чтобы не потерять контакт с человеком в таком состоянии, нужно тактично выяснить, что вызвало его недоверие, выслушать, поддержать, привести дополнительные аргументы, но не «давить» и не требовать немедленного решения.

Пассивная отрицательная реакция. Скука, потеря интереса к собеседнику при невозможности прервать общение характеризуются снижением чувствительности и торможением всякой активности:

поза расслабленная, вялая, или демонстративно прямая и напряженная, но «закрытая»;

руки сцеплены или скрещены на груди, или убраны так, что в любом случае ладони не видны собеседнику;

ноги скрещены или положены одна на другую, или ступни и колени направлены от собеседника («сдерживаемое бегство»);

движения замедленные;

голова отклоняется назад или вниз, отворачивается в сторону;

вместо улыбки усмешка или отсутствующее выражение лица;

взгляд пустой, отсутствующий, почти неподвижный или блуждающий, или глаза слегка прикрыты (аналогичный взгляд может быть у очень глубоко задумавшегося человека, но тогда он сохраняется недолго и сменяется резким оживлением при принятии решения);

в положении сидя за столом голова тяжело опирается на подставленную руку или даже две руки как на подушку, шея расслаблена;

речь замедленная, неясная;

дыхание медленное;

полубессознательное рисование на бумаге.

Недолгое состояние скуки может использоваться человеком для отдыха, если же оно длится более 5 — 15 мин, возникает нарастающее отрицательное эмоциональное состояние нетерпения и раздражения. Дополнительная неприятность и даже опасность состояния скуки состоят в том, что человек хорошо запоминает людей и обстановку, которые ее вызвали. Новая встреча с ними и даже упоминание о них вызывают неприязнь, при этом он практически нечувствителен к новой информации. Таким образом, заставить человека скучать — один из «лучших способов» испортить репутацию.

Конечно, чувствительность к монотонности, способность спокойно переносить вынужденную скуку, скорость возникновения раздражения и его сила зависят от темперамента человека. Обычно холерики очень нетерпеливы и вспыльчивы, меланхолики тоже нетерпеливы, но не склонны к бурным проявлениям недовольства, флегматики терпеливы, а сангвиники «могут держать себя в руках». Однако точный темперамент партнера далеко не всегда бывает известен. Кроме того, чем больше человек заинтересован в получении какой-либо информации, тем менее он склонен спокойно терпеть ее задержку или поток ненужных ему сведений. Поэтому, чтобы не вызвать отрицательную эмоциональную реакцию партнера, не стоит испытывать его терпение. Заметив первые признаки скуки, нужно постараться что-то изменить в данной ситуации, вернуть или переключить его интерес.
Сильная пассивная отрицательная реакция. Смущение, подавленность, неуверенность, боязливость, а также переживания стыда и беспомощности проявляются в общей напряженности, позах и движениях, символизирующих стремление тела занимать как можно меньше места, стать незаметнее, исчезнуть (рис. 1.15; см. рис. 1.11, б; 1.14а, б):
в положении сидя обе ноги упираются в пол, тело сжато, «съежено» и наклоняется вперед (готовность вскочить);

в положении стоя ступни повернуты от собеседника или носками друг к другу (легкая «косолапость», позы «заторможенного бегства»);

частая смена опорной ноги, переминание с ноги на ногу; опора на что-нибудь руками; плечи приподняты, голова втянута в плечи; локти прижаты к телу;

руки засунуты в карманы или скрещены перед грудью; ухватывание себя за край пиджака, пуговицу, за другую руку; одна ладонь закрывает нижнюю часть лица или напряженный указательный палец упирается в рот;

взгляд «пустой», направленный в пространство, хотя глаза могут быть широко открыты;

наморщенный нос, «страдальческие» складки на лбу; напряжение рта, прикусывание губ или языка; речь тихая и сбивчивая либо замедленная и монотонная;

покраснение или побледнение кожи.
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Человек в этом состоянии еще больше, чем в случае сомнения и недоверия, нуждается в тактичной поддержке. Прежде чем продолжать общение, нужно выяснить, что именно так на него подействовало. Иначе неуверенность может перейти в нервозность — более сильную и менее управляемую реакцию.

Отрицательная эмоциональная реакция. Беспокойство, нервозность сопровождаются неравномерным, спастическим напряжением отдельных мышц и разнообразными суетливыми движениями. Для этого состояния характерна именно неожиданная, «нелогичная» смена поз и движений. Среди них могут быть такие, как на рис. 1.14а, б\ 1.15:
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скованная, выпрямленная поза в положении сидя, ноги прижаты друг к другу;

неритмичные, повторяющиеся, не связанные между собой, негармоничные бессмысленные движения: например, ерзание на сидении или перемещение с места на место, вращение в руках мелких предметов, ненужные поправления одежды и т. п.;

неожиданная неловкость обычных движений, из-за которой человек может спотыкаться, ронять предметы и т.п.;

ритмические движения: рук, ступней, пальцев (постукивания по столу, вращения больших пальцев при остальных, переплетенных «в замок», потирание ладоней и т. п.); движения могут выполняться как с заметной, так и с очень маленькой амплитудой;

ладони, ухватившись одна за другую, образуют как бы один большой кулак и массируют друг друга;

в положении сидя за столом — локти на столе, руки образуют пирамиду, вершина которой — кисти рук, расположенные прямо перед ртом;

закрывается портфелем, книгой или газетой как щитом;

теребление уха;

прищуривание;

усиленное и неравномерное моргание;

возможные спазмы горла вызывают покашливания, прочищение горла;

по той же причине нарушается плавность речи и тембр голоса, который звучит глухо или, наоборот, визгливо.

Состояние нервозности всегда неустойчивое. Вызванное текущими причинами и нарастающее, оно имеет тенденцию переходить в стресс, при котором поведение человека становится почти непредсказуемым и неуправляемым даже им самим. Кроме того, нервозность, не связанная непосредственно с данной ситуацией, может предшествовать необычному, асоциальному или агрессивному поведению, продуманному заранее. Поэтому необходимо незамедлительно выяснить и снять причины такого состояния.

Активная отрицательная эмоциональная реакция. Раздражение, сдерживаемая агрессия — это состояния, при которых организм человека готовится к активному нападению на окружающих, но его сдерживают социальные условия. Все его тело напряжено, в позах чувствуется стремление стать как можно выше, продемонстрировать свое превосходство над партнером. Правила приличия вынуждают человека сдерживать агрессивные движения, вместо них совершаются резкие короткие движения, направленные от себя, или он принимает застывшие позы, выдвигая вперед корпус и пряча руки (см. рис. 1.5; 1.15);

плечи развернуты, выпячен живот, голова поднята или немного наклонена вперед;

ноги широко расставлены или носки ног могут быть заметно повернуты наружу, или человек может периодически подниматься на носки;

вертикальные движения рукой, как бы рубящие ребром ладони воздух;

помахивание поднятым вверх указательным пальцем;

удары по столу ребром ладони, вытянутым вперед указательным пальцем, костяшками пальцев или даже кулаком;

руки сжимаются в кулаки, крепко схватывают подлокотники кресла или какой-либо предмет (попытка овладеть собой);

демонстративное закладывание рук за спину или заведение поднятых рук за голову и складывание ладоней на затылке (это, скорее, не агрессия, а только демонстрация превосходства и самолюбование);

взгляд прямой и холодный, глаза могут быть слегка прищурены, сужены млн, наоборот, открыты и малоподвижны, «уперты» в собеседника;

нахмуренный лоб с вертикальными складками, брови сдвинуты гак, что образуется складка на переносице;

ноздри раздуты;

рот напряжен, сужен или оскален, углы губ оттянуты вниз, челюсти могут быть сильно сжаты (из-за этого могут появляться «желваки» на скулах);

дыхание заметное, шумное с резкими вдохами и энергичными шумными выдохами;

голос звучит напористо, с внезапными изменениями громкости, речь отрывистая.

Маскируемое поведение. Неискренность, ложь характеризуются рассогласованием между тем, что человек говорит, и тем, о чем сигнализирует его тело или отдельные его части. Для обнаружения лжи особенно важно заметить именно изменения, сбои в телесных проявлениях. Например; слова дружелюбные, голова повернута к партнеру, но положения других частей тела указывают на нежелание общаться — плечи, колени, носки ног смотрят в другую сторону. Такие проявления неискренности легко спутать с обычной спешкой, когда человеку действительно некогда и пора бежать. В этом случае поза не зависит от темы разговора. Тем важнее заметить, когда именно, при каких обстоятельствах возникает и изменяется та или иная поза.

Когда человек лжет, он всегда испытывает некоторый стресс или хотя бы напряженность (даже те, кто «врет, как дышит»). Поэтому показателями лжи могут служить неуместные, неожиданные, не соответствующие словам или ситуации проявления смущения, неодобрения или беспокойства, которые были описаны выше. Кроме того, можно заподозрить неискренность по следующим непроизвольным движениям:

более частые, чем обычно, прикосновения к лицу: почесывание век, лба, уха, потирание щеки, касание губ или носа, особенно так, что рука частично заслоняет рот (движения, символизирующие нежелание «выпустить» лживые слова, слышать их, видеть неприятную ситуацию);

потирание шеи, непроизвольная попытка оттянуть ворот одежды, как будто человеку не хватает воздуха;

широко расставленные ноги без других признаков агрессивного поведения, описанных выше (символизируют стремление обрести устойчивость в «скользкой» ситуации);

нежелание смотреть прямо в лицо собеседника, отведение взора в сторону, вниз или вверх, «бегающие» глаза (см. ниже); плотное зажимание или прикусывание губ или языка; демонстративные проявления смущения, сожаления и беспокойства, суетливость;

изменение стиля речи: появление запинаний, слов-паразитов или, наоборот, длинных заученных фраз, литературных оборотов («говорит как по писаному»);

тихий вкрадчивый голос при общем напряжении говорящего; излишняя, утрированная, демонстративная уверенность и убежденность в голосе и жестах, нагромождение доводов и доказательств, нежелание слушать не только возражения, но и вопросы.

Во многих руководствах рекомендуют использовать для определения искренности человека наблюдения за движениями его глаз [10]. Этот прием далеко не так безупречен, как это обычно описывают. Во-первых, физиологи не находят для него никакого физиологического обоснования. Во-вторых, автору данной главы не известно ни одной серьезной попытки его экспериментальнопсихологической проверки, которая очень желательна для всякого диагностического метода. В-третьих, в руководствах не указываются ограничения метода и источники возможных ошибок, а идеальных методов на все случаи жизни просто не бывает.

Все-таки метод наблюдения за движениями глаз партнера по общению может быть иногда полезен, поэтому рассмотрим его основные принципы. Во время разговора люди большую часть времени смотрят прямо на партнера, причем стараются расположить голову так, чтобы зрачки оставались близко к центру глазниц. Но время от времени глазные яблоки непроизвольно и незаметно для самого человека поворачиваются и взор перемещается. Согласно правилам, разработанным в рамках так называемого «нейролингвистического программирования», направление перемещения взора отражает форму извлекаемой из памяти информации и способ ее переработки. На рис. 1.16 схематически показаны разные «функциональные зоны» глазницы правого глазачеловека-правши [10]. Верхняя и центральная ее части связаны с переработкой информации в наглядно-образной форме. В углах глазниц расположены области слуховой информации. Нижняя ее часть связана с телесными образами: осязательными и мышечными, кинестетическими. Кроме того, у правшей на правом глазу смещение взора к носу указывает на припоминание, а перемещение [image: image31.png]


взора ближе к наружному краю глазницы — на конструирование, создание нового образа.
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Если зрачок и радужка располагаются в зонах 2, 3, 5, то, вероятнее всего, человек припоминает какую-то наглядную картину, если же они находятся в точке 1 — человек создает зрительный образ, придумывает его. Если взор смещается в угол, ближний к носу (зоны 6,9), — он припоминает слуховой образ, «слышит» звуки прошлого. Если же взор перемещается к наружному углу (зона 4) — человек конструирует слуховой образ. Аналогично взор в точке 8 свидетельствует о припоминании телесных ощущений, а в точке 7 — об их создании, хотя реально эти два положения различить трудно.
В процессе общения само по себе положение взора не имеет существенного значения. Важно лишь уметь обнаружить момент, когда содержание речи расходится с сигналами движений глаз. Например, человек говорит о чем-то, хорошо ему знакомом, и взор периодически смещается в точки 2, 3 или 5, но вдруг радужка «прыгает» в зону 1. Можно предположить, что в этот момент он сказал о чем-то, чего он не видел, а придумал. (Автору несколько раз приходилось наблюдать подобные проявления во время рассказов «очевидцев» встреч с НЛО и «пришельцами».) Другой пример: человек говорит, что по какому-то поводу не стоит предпринимать поспешных действий, лучше подождать, а взор его периодически «соскальзывает» вниз. Вероятно, сам он медлить не намерен и готовится к решительным действиям.

Занятие 2. Оценка эмоционального состояния человека
1. Внимательно рассмотрите фотографии и прочитайте описания. По каким признакам сделаны заключения о состоянии персонажей?

Рис. 1.2. Девушка испытывает смущение, беспокойство; к тому, что ей говорит молодой человек, она относится неоднозначно, скорее, отрицательно.

Рис. 1.7. Самоуверенный человек в хорошем настроении [33].
2. Художник Ленгрен изобразил 8 состояний (см. рис. 1.9). Какая из подписей к какому рисунку относится: 1) умоляющий, 2) настойчиво требующий, 3) радостный, 4) лукавый, 5) расстроенный, 6) самокритичный, 7) поучающий, 8) указывающий.

3. Как можно охарактеризовать состояния людей, изображенных на рис. 1.8? Какие телесные признаки вы использовали для того, чтобы сделать вывод?

4. Просмотрите совместно видеозапись какого-либо телевизионного интервью или ток-шоу. Проанализируйте состояния участников передачи.

1.4. ДИАГНОСТИКА ЭМОЦИОНАЛЬНОГО СОСТОЯНИЯ И ОСОБЕННОСТЕЙ ЛИЧНОСТИ ЧЕЛОВЕКА ПО СЛУЧАЙНЫМ НЕПРОИЗВОЛЬНЫМ РИСУНКАМ

Специальные исследования и повседневный опыт всякого наблюдательного человека показывают, что индивидуальные особенности человека проявляются во всем, что он делает. Особый, личный отпечаток лежит на всем: одежде, обстановке жилища, приготовлении пищи, повседневном содержимом сумки и т.д.

Особенно ярко проявляются черты личности человека в том, что он делает как бы «между прочим», не придавая своим действиям особого значения. Вероятно, самым распространенным таким делом являются «почеркушки» — «случайные» рисунки, которые человек выводит на бумаге во время разговоров, лекций, совещаний, обдумывая что-либо и т.п. Эти рисунки запечатлевают в себе как устойчивые черты личности человека, так и его сиюминутное настроение [41, 44].

Выделяют несколько типов «случайных почеркушек».

1.
Спирали, круги, волнистые линии рисует человек, сосредоточенный на собственной персоне, своих проблемах и конфликтах, возможно, готовящийся принять важное решение. Его не слишком заботят посторонние проблемы. Если эти фигуры появляются во время разговора, значит, продолжение беседы рисующего не интересует, он принял решение и постарается от собеседников как можно быстрее избавиться под благовидным предлогом или даже может вспылить. Если же лектор или выступающий замечает, что такие фигуры рисуют его слушатели, значит, тема выступления их не интересует (рис. 1.17, 1.18).

2.
Цветочки, солнце, гирлянды рисует человек по контрасту со своим не очень веселым настроением. Он страдает прежде всего от недостатка внимания со стороны окружающих, дефицита общения. Такой рисунок — как призыв: «Обратите же, наконец, на меня внимание!». Если говорящий замечает такой рисунок у партнера, он может понять, что говорит слишком долго или каким-то другим образом не позволяет высказаться партнеру, который ждет возможности вставить слово (см. рис. 1.17). 

3.
Сетки, решетки, стрелы выходят из-под пера человека, который чувствует, что попал в неловкое, возможно, даже рискованное положение, в котором он должен, но не решается принять решение. Каждая жирная линия символизирует непринятое решение или несостоявшееся действие. Если рисунок в конце обведен, значит, человек решил покончить со своими проблемами, что-то сделать или просто «выбросить их из головы» (хотя вовсе не [image: image33.png]


значит, что у него это получится) (рис. 1.19, см. рис. 1.18).
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4. Переплетение сердец появляется на бумаге, если автор рисунка переполнен положительными эмоциями, но вынужден по каким-то причинам скрывать свои чувства в данный момент. В сочетании с цветами или решетками означает, что человек не может высказать свои чувства или действовать в соответствии с ними, например, общаться с интересующим его человеком (см. рис. 1.17, 1.19).

5. Повторяющиеся узоры из углов и овалов, напоминающие узоры на обоях или коврах, появляются от ужасной скуки. Для любого говорящего (публично или индивидуально) это тревожный сигнал, требующий немедленно изменить тему или форму речи. Хотя, возможно, это и не поможет, так как рисующий не просто заскучал в данный момент, ему скучно жить вообще (рис. 1.20).
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6.Кресты могут быть простыми и строгими (как правило, у мужчин) или с разнообразными украшениями (у женщин), но в любом случае отражают чувство вины и неловкости, возникшее во время разговора. Возможно, рисовавшего обидели упреки собеседника, на которые он не может достойно ответить, а, возможно, ему самому пришлось сказать что-то, чего он не хотел бы или даже солгать. Могильные кресты могут отражать грустные мысли о потере близких, не обязательно о смерти, а о любой разлуке. Но те же кресты могут сопровождать чувство ненависти, желание «похоронить» врага. Однако, если человек очень религиозен, рисовать символы своей религии (в частности, кресты) для него естественно, и данный пункт неприменим.

7. Простые фигуры человечков или карикатурные рожицы рисует тот, у кого возникло чувство беспомощности или желание уклониться от какой-то обязанности, но он не может набраться решимости и сказать: «Нет». Человечки отражают «раздвоенное» состояние рисующего, который не хочет соглашаться, но и отказать не решается (рис. 1.21). Глаза, нарисованные отдельно, указывают на* то, что человек наблюдает и критически оценивает ситуацию. Более сложные одиночные человеческие или человекоподобные фигуры отражают, скорее всего, не только настроение в данный момент, но и особенности личности рисовавшего, о чем мы скажем ниже.
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8. Геометрические фигуры, нарисованные на нелинованной бумаге, или немногочисленные четкие на бумаге в клеточку указывают на то, что рисовавший имеет четкие цели, убеждения и намерения и не склонен их скрывать. В любой ситуации он стремится разобраться досконально, «все разложить по полочкам». Он не боится своих противников и конкурентов, а, скорее, склонен к агрессии, причем она тем больше, чем угловатее геометрические фигуры. Человек напряжен, не позволяет себе расслабиться, причем тем сильнее, чем сильнее нажим. Если он при этом произносит обтекаемые или даже дружелюбные фразы, — скорее всего, он говорит не то, что думает, поскольку вынужден сдерживаться.
Если же человек рисует многочисленные квадратики, просто обводя клеточки в тетради и вписывает в них однотипные фигурки (например, треугольники или кружочки), этот рисунок следует рассматривать как бесконечный узор, описанный в п. 5 (рис. 1.22).

9. Пчелиные соты человек рисует, когда стремится, скорее всего неосознанно, к спокойной упорядоченной жизни («Когда, наконец, кончится это безобразие и можно будет жить спокойно!»). Это может быть ожидание любого уровня — от решения мелкой бытовой неурядицы до желания достичь гармонии в семейной жизни.

10. Шахматные поля близки по значению к решеткам. Они тоже свидетельствуют о затруднительном, неудобном положении, в котором ощущает себя рисующий. Он мечтает найти ясный и надежный выход из этого положения. Если шахматные рисунки появляются часто, возможно он страдает от скрытых комплексов. Но если он просто механически закрашивает клетки в тетрадке — это, скорее всего, все тот же бесконечный орнамент скуки, о котором мы рассказали в пп. 5 и 8.

11. Переплетения кругов, скорее всего, означают, что человек чувствует себя отстраненным от дел или событий, в которых ему хотелось бы принять более активное участие, но он не знает как. Прежде всего ему хотелось бы установить более близкие и стабильные личные связи с участниками событий. Это может быть что угодно: от желания поближе познакомиться с малознакомой девушкой до стремления играть более весомую роль в делах группы своих друзей или своей фирмы.

Реальный рисунок-«почеркушку», как правило, трудно отнести к какому-либо одному типу, но обычно можно выявить основные тенденции если не одного, то смеси 2-3 типов, особенно если непосредственно наблюдать за процессом рисования.

Некоторые особенности индивидуальности человека можно распознать по более сложным сюжетным рисункам. Их рисуют тоже между делом, во время ожиданий, совещаний, длинных разговоров и т.п., но рисующий все же обращает на них некоторое внимание и изображает человечков, животных, машины, простые пейзажи, сюжеты и т.п. Такие рисунки отражают как текущее состояние человека, так и устойчивые черты его личности, тем более что многие люди имеют излюбленные сюжеты для таких

Анализ рисунков, позволяющий выявить психологический тип личности, основан на теории, разработанной одним из учеников 3 Фрейда и его оппонентом К. Юнгом. В этой типологии строение тела не учитывается. Она основана на предположении, что у человека преобладает один из двух способов восприятия информации из внешнего мира: непосредственные ощущения или эмоционально окрашенные чувства и один из способов присвоения, переработки этой информации: рациональное мышление или интуиция. Преимущественное использование человеком этих способов и определяет тип личности. Современный вариант, изложенный ниже, предложен Е. С. Романовой и О. Ф. Потемкиной [44].

1.Перечисляющий рисунок — изображение предметов и знаков ' не связанных между собой ни сюжетом, ни эстетическим чувством, «нагромождение» их друг на друга или свободное разбрасывание по пространству листа — характерен для людей, у которых интеллект, рассудок, позитивное сознательное мышление превалируют над интуицией и непосредственными неконтролируемыми чувствами (рис. 1.23, см. рис 1.17).

2. «Импрессионистский» рисунок — попытки выразить общую атмосферу, свои ощущения и впечатления. Для этих людей на первом месте — объективные, непосредственно воспринимаемые факты. Они — открытые, стремящиеся ощущать полноту жизни, но склонные к богатой фантазии (см. рис. 1.21).

3. Декоративный рисунок — орнаменты, узоры, цветы, другие предметы, красиво и гармонично заполняющие лист, — чаще встречается у женщин, живущих «разумными» чувствами, т. е. чувства играют в их жизни очень важную роль, но сами они подчинены общепринятым ценностям, усвоенным с детства и хорошо понятным (рис. 1.24).
4. Ритмический рисунок — изображение движущихся объектов, причем движение часто подчеркивается следами, вихрями и т. п. При решении проблем человек ориентируется прежде всего на интуицию, которая срабатывает «автоматически». Такие люди часто обладают «чутьем» на возможное развитие событий, которое другие не замечают. Люди или предметы, которые нужны им в настоящий момент, приковывают их внимание, кажутся им особо ценными, но, как только ситуация изменится, они резко теряют к ним интерес. Такие люди охотно берутся за профессии и дела, позволяющие проявляться и развиваться их способностям, и резко отвергают любые другие.
Они могут обладать моралью, расходящейся с общепринятой.
5. Органический рисунок — изображение преимущественно живых организмов и естественных элементов пейзажа: растений, животных, человека, облаков и т. п. В своем мышлении этот человек ориентируется прежде всего на субъективный фактор, он видит мир пристрастным внутренним взором. Факты для него имеют значение и ценность не сами по себе, а только как средство доказательства его идей, которые всегда претендуют на оригинальность. В значительной мере он игнорирует окружающих, пока они ему не мешают. Если же он видит в них помеху, может вступить в борьбу, в которой «все средства хороши» (см. рис. 1.17, 1.24).

6. Рисунок ощущений, идущих изнутри, типа «болит ухо», «я сыт», «страшно» и т.п. Такой человек и в жизни ориентируется на свои сиюминутные ощущения, он смотрит на мир как бы «изнутри» себя, часто замыкается в себе. Сталкиваясь с агрессивными и властолюбивыми людьми, он обычно предпочитает подчиниться, хотя иногда возможны приступы усиленного упрямства и сопротивления (см. рис. 1.23).

Изображение сцен и персонажей, позаимствованных из книг, мультфильмов и т.п., но с значительной долей собственных фантазий. Человек живет глубокими богатыми внутренними чувствами, для которых внешний мир лишь дает начальный толчок. Но этот внутренний мир скрыт от посторонних глаз за молчаливостью или стандартизированным грубоватым поведением. Мышление таких людей обычно не традиционно, но довольно просто, зависит от фактов (рис. 1.25; см. рис. 1.21).
8. Структурный рисунок — изображение целого изолированного предмета и его внутреннего устройства — свойственен мечтателям и провидцам, фантазерам и художникам, людям с глубокой интуицией, отдаленным от «плотской» действительности. Но одновременно отдельные чувственные впечатления могут оказываться для них неожиданно очень значимыми, тогда их поведение может напоминать тип, рассмотренный выше, в п. 2. Эти люди часто кажутся окружающим неожиданными, причудливыми и даже загадочными.
Конечно, реальный рисунок содержит, как правило, признаки нескольких типов (2—4), но дает некоторое представление о личности автора рисунка.
Дополнительную очень ценную информацию о некоторых чертах личности человека, особенно о его внутренних психологических проблемах, могут дать «случайно» нарисованные им фигуры живых существ: людей, животных (реальных или фантастических), а также деревья [11, 31, 40, 41].

Обычно рисунки возникают на случайно подвернувшихся кусочках бумаги: между строками конспекта, на салфетках, билетах, программках, рекламах и т. п. и заполняют любые свободные места, и все- таки расположение фигур на бумаге не совсем случайно. Считается, что верхняя часть листа ассоциируется с высоким положением в мире, нижняя — с низким.

Левая (с точки зрения рисующего) сторона листа связана с чувствами, эмоциями, а также с прошлым, правая сторона — с действиями, рациональным мышлением и будущим. Если рисунок занимает все свободное пространство, важно откуда он был начат и где лучше прорисовка, сильнее нажим, где изображены самые важные фигуры.

Если рисунок тяготеет к верхнему краю листа, автор рисунка, скорее всего, имеет высокую самооценку, недоволен недостаточностью признания со стороны окружающих, имеет (возможно, бессознательные) претензии на продвижение и большее признание, стремится к самоутверждению (рис. 1.26). А если рисунок «съехал» вниз, наблюдается обратное: неуверенность в себе, низкая самооценка, подавленность, нерешительность, незащищенность, иногда даже склонность к депрессии (см. рис. 1.25).

В случае, когда рисунок явно сдвинут от центра листа вправо (сточки зрения рисующего, см. рис. 1.26), или живые существа смотрят, а деревья клонятся вправо, человек, скорее всего, склонен к рациональному мышлению и контролю над своим поведением, желает планировать собственное будущее и активно реализовывать свои планы. Если же рисунок и его отдельные элементы тяготеют к левой стороне листа — может иметь место импульсивность, склонность размышлять о прошлом, самоуглубленность, напряженность (см. рис. 1.24).
Живых существ [31, 40, 41], напоминающих одновременно и человека, и животное (например, животных, ходящих на двух задних лапах, одетых в человеческую одежду, и т. п.), рисуют обычно люди инфантильные, эмоционально незрелые.

Живые существа, изображенные абсолютно в профиль, указывают на нежелание автора рисунка прямо, непосредственно принимать окружение, на желание скрыть свое «я», общаться только в собственном стиле (см. рис. 1.24, 1.25). Если же живые существа нарисованы строго анфас — вероятно, их рисовал прямой, стойкий человек, весьма эгоцентричный, сосредоточенный прежде всего на мыслях о своей персоне, но, возможно, с глубоким чувством незащищенности (см. рис. 1.21).

Излишние и «дублированные» детали (например, явно лишние ноги) у живых существ появляются, как правило, на рисунках у людей, которым трудно ограничить свои желания и входить в тактичные контакты с другими; таких людей обычно очень заботит их окружение — условия жизни и быта, «соответствующие» знакомства и т. п.

Поправки, искажение деталей, особенно разрывы контура или, наоборот, его удвоение, жирный, подчеркнутый контур при изображении любых составляющих рисунка свидетельствуют о тревожности, нерешительности, колебаниях, недовольстве собой, даже агрессивной тенденции, особенно конфликтна для человека сфера, которую символизирует данная деталь (см. ниже). Неровный нажим выдает эмоциональную нестабильность человека.

Рисунок, состоящий преимущественно из прямых линий, принадлежит, вероятно, человеку, мышление и поведение которого отличаются прямолинейностью, стандартностью и консерватизмом. Преобладание кривых и изогнутых контуров показывает, что рисовавший испытывает отвращение к любым ограничениям его поведения.

Заштрихованные детали рисунка символизируют сферы тревоги, агрессии, конфликта (возможно, с окружающим миром или другими людьми, о значении некоторых деталей см. ниже). Чем длиннее штрихи (при их наличии), тем менее возбудим и импульсивен человек, тем лучше он контролирует свое поведение, причем округлые штрихи указывают на мягкость характера, а прямые на твердость и упорство (см. рис. 1.24).

Если под всем рисунком или его частями нарисована линия основы {земли), это указывает на чувство незащищенности, поиск опоры в жизни. Чем толще эта линия, тем сильнее у человека чувство тревоги и беспокойства, вызванное, скорее всего, вполне реальными причинами.
Любое живое существо на рисунке – это «представитель» самого рисующего, его своеобразный «автопортрет», по принципу, сходному с аллегорическим значением животных и их характеров в сказках родной для него культуры. Наличие у живых существ остроугольных твердых деталей, особенно прямых символов агрессии: когтей, зубов, клювов, острых шипов и т. п. свидетельствует об агрессивных тенденциях. Панцири, щиты, чешуя отражают готовность человека к психологической самозащите. Естественно, что чем больше подобных деталей, тем сильнее соответствующие черты личности. Расположение знаков агрессии или защиты на нарисованной фигуре также не случайно. Направленные вверх, они указывают на агрессию или защиту против вышестоящих людей, имеющих возможность что-то запретить, в чем-то ограничить, к чему-то принудить и т.п.; те же детали в нижней части фигуры — на агрессию по отношению к младшим членам семьи, подчиненным или на защиту от насмешек, непризнания, переживания из-за отсутствия авторитета у «младших», боязнь осуждения. Когда элементы агрессии или защиты располагаются в правой части рисунка, это значит, что человек ощущает необходимость психологической самозащиты в процессе реальной деятельности, и, возможно, опасается за свое будущее. Если же они сдвинуты влево — это больше защита своих мнений, убеждений, вкусов.

Живое существо может быть разнообразно украшено — длинными ресницами, бантами, перьями, декоративными крыльями и т.п. (см. рис. 1.24). Все это отражает демонстративность личности, желание привлекать к себе внимание. Украшения на рисунках у женщин указывают на кокетливость, заинтересованность в том, чтобы окружающие восхищались ее внешностью, манерой одеваться, поведением.

Особое выделение половых признаков — вымени, сосков и т. п. показывают отношение человека к полу. Чем больше таких деталей, чем ярче они выделены, тем сильнее человек фиксирован на сексуальных проблемах, особенно сильно — если изображены непосредственно половые органы.

Голова в фигурах живых существ символизирует сферу разума, фантазий и сознательного контроля над своим поведением. Крупную голову у живого существа рисует обычно человек, который высоко ценит в себе и окружающих рациональное начало и эрудицию (возможно, и умение фантазировать). Напротив, живое существо с очень маленькой головой по сравнению с телом указывает на желание рисовавшего отвергнуть контроль разума, который не дает удовлетворить свои влечения («Делать не то, что надо, а то, что хочется»).

На голове могут быть нарисованы волосы. Аккуратная, гармоничная прическа у человека или грива (см. рис. 1.25), шерсть, подобие прически у другого живого существа свидетельствуют о чувственности человека, подчеркивании им своей сексуальной роли. Взлохмаченные волосы (или шерсть) на голове (см. рис. 1.21) указывают на то, что человеку свойственен протест против общепринятых норм поведения и, возможно, морали.

У живого существа обычно бывают нарисованы глаза. Очень большие глаза с резко прорисованной радужкой это символ присущих данному человеку переживаний страха; большие глаза, но без особо прорисованных деталей рисуют люди с богатой фантазией (см. рис. 1.21); не очень большие, но выпученные, подведенные, подчеркнутые глаза могут указывать на то, что человек обладает грубым и черствым характером или же, может быть, эта деталь аналогична украшению, т.е. представляет собой признак демонстративности поведения (см. рис. 1.24), у женщин — кокетства (впрочем, любители анимации, особенно японской, рисуют большие глаза вне зависимости от свойств личности). Маленькие глазки или глаза без зрачков любят рисовать люди, погруженные в себя, эгоцентричные, у которых понижены интерес к внешнему миру и активность в нем; глаза в виде не обведенных точек свидетельствуют о сосредоточенности на отношениях с другими людьми или об уходе в собственные фантазии. Наконец, если глаза у фигуры на рисунке закрыты или скрыты другими деталями (волосами и т.п.), от человека можно ожидать большой оригинальности взглядов на мир или стремления избегать прямых контактов с людьми вплоть до враждебности к ним (см. рис. 1.25).

Когда живое существо на рисунке имеет густые брови, настроение у рисовавшего, скорее всего, подавленное, если же брови резкие и короткие — автору свойственно презрительное отношение к окружающим, либо оригинальность и изощренность ума.

Чем больше уши у нарисованного живого существа, тем больше человек заинтересован в поступлении информации извне, особенно в информации о себе самом, тем более значимо для него мнение окружающих о нем (см. рис. 1.25).

Многое может сказать о личности и настроении человека рот нарисованного им живого существа. Широко открытый рот, без прорисовки языка и губ, особенно зачерченный свидетельствует о том, что у него могут легко возникать опасения и страхи, ему свойственна недоверчивость. Рот с зубами показывает, что человек привычно прибегает к словесной агрессивности, правда, в большинстве случаев она бывает защитной в ответ на критику, порицания (см. рис. 1.21). Губы символизируют чувственность, язык означает, что нарисовавший его человек любит поболтать. А вот отсутствие рта на рисунке у живого существа показывает, что автору свойственны замкнутость или, по крайней мере, нежелание общаться с людьми в ближайшее время (см. рис. 1.24, 1.25).

Нос крупный, длинный или сильно подчеркнутый — символ мужского начала (см. рис. 1.21). На рисунках подростков или мужчин он указывает на чувство (возможно, бессознательное) неудовлетворенности своей мужской ролью или стремление к этой роли; на рисунках женщин — на повышенное внимание к противоположному полу.

Шея символизирует связь между сферой сознания, контроля (головой) и сферой влечений (телом). Чем прочнее, основательнее соединены голова и тело, тем лучше человек управляет своими желаниями и поведением. Следует обратить особое внимание на дефекты в изображении шеи (или того, что выполняет ее роль), «случайные» отрывы карандаша от бумаги или особые подчеркивания. Они отображают конфликт между сознательным контролем, с одной стороны, и не всегда осознаваемыми желаниями и влечениями — с другой.

Туловище живого существа символизирует отношение человека к базовым потребностям и влечениям. Если оно отсутствует или непропорционально маленькое — можно предположить, что человек отрицательно относится к неосознаваемым и неконтролируемым влечениям или испытывает ощущение своей малоценности (о том же может свидетельствовать «случайное» рисование множества головок людей или животных на полях; см. рис. 1.21). Слишком крупное туловище по сравнению с другими частями фигуры показывает, что он остро осознает свои неудовлетворенные потребности. Угловатое или квадратное туловище рисует человек, в характере которого преобладают грубоватые, резкие и прямолинейные черты или, по крайней мере, в данный момент его настроение располагает именно к таким формам поведения (которые, скорее всего, нельзя реализовать). Круглое туловище, особенно если круг заполнен мало, символизирует и выражает стремление человека к скрытности, замкнутости, закрытости от других людей его внутреннего мира, нежеланию сообщать что-либо о себе окружающим. Длинное и узкое — отражает большую оригинальность мышления рисовавшего.

Если в тело животного «вмонтированы» механические части: пропеллеры, винты, лампочки, рукоятки, антенны, колеса или гусеницы, постамент и т.п., то это свидетельствует о сильной оригинальности, нетривиальности мышления человека. Однако оценку степени этой оригинальности следует снизить, если известно, что человек профессионально занимается или увлечен техникой и «вмонтировал» в животное элементы своей любимой машины (например: автомобилист — руль, компьютерщик — экран и т.п.). Тогда, возможно, он воспринимает окружающий мир не столько оригинально, сколько узкопрофессионально.

Руки или похожие на них передние конечности указывают на желание и умение человека контактировать с другими людьми.Чем свободнее, чем более «открыта» поза рук, тем больше стремится он к общению. Чем лучше и правильнее нарисованы кисти рук, пальцы, тем общительнее человек, тем лучше он умеет общаться.

Опорная часть, основание фигуры выражает отношение человека к реальному миру. Массивная, большая опора (большие ступни, мощные лапы, постамент и т.п.) дает основание полагать, что автору рисунка свойственно стремление к реалистичному восприятию окружающего, обдуманности и рациональности при принятии решений с опорой на значимую информацию. Незначительную опору, неспособную удержать «вес» фигуры (например, тонкие палочки вместо ног или лап), рисует, скорее всего, человек импульсивный в принятии решений и довольно легкомысленный.

Характер соединения ног (лап или чего-то, выполняющего их роль) с корпусом близок по значению с шеей, чем тщательнее изображено это соединение, тем выше сознательный контроль над своими решениями и поведением.

Если нарисованное живое существо имеет хвост, его символическое значение связано с его расположением (символическое значение пространства рисунка, частей листа было описано выше). Хвост, обращенный вправо, выражает отношение человека к своим действиям и решениям; хвост, повернутый влево — отношение к своим словам и мыслям. Положительная или отрицательная окраска этого отношения выражена направлением хвоста: вверх — уверенно, положительно, бодро, вниз — недовольство собой, сомнения, сожаление о сказанном или сделанном и т. п. (см. рис. 1.24). Особо пышные хвосты выполняют и роль украшения (см. выше).

Много может рассказать о человеке «случайно» нарисованный дом. Он отражает представления человека (и сознательные, и бессознательные) о роли семьи и дома в его жизни, и конечно, о самом себе. Речь не идет о рисунках профессиональных архитекторов и дизайнеров или людей, в данный период жизни озабоченных оборудованием своего жилища.

Изображение плана дома, как бы взгляда сверху, может указывать на серьезный конфликт в семье или на какое-то хроническое заболевание. Нарушение перспективы, при котором передняя часть дома изображена правильно, а дальняя — с искажениями, сигнализирует о страхе перед будущим (если искаженная стена находится справа) или о желании забыть прошлое (если эта стена слева).

Крыша дома символизирует отношение человека к своим фантазиям. Чем больше крыша и чем жирнее ее контур, тем больше значение фантазий в жизни человека, тем больше внимания он им уделяет. Если особенно толстый контур нарисован у края крыши, можно предположить, что человек озабочен контролем над фантазиями, возможно, рисовавший чувствует, что иногда в фантазиях его «заносит куда-то не туда».

Труба и дым обозначают интерес к мужскому началу и стремление к теплоте в отношениях, особенно интимных. Чем крупнее и лучше они прорисованы, тем, соответственно, сильнее выражены эти чувства. Отсутствие или плохая прорисовка трубыуказывает на нехватку психологической теплоты в семье, трудности и нежелание эмоционального взаимодействия.

Стены и то, что находится на них и к ним примыкает, символизируют самого человека и его взаимоотношения с окружающей реальностью, прежде всего — с семьей. Граница стен и крыши отражает ощущения человеком целостности и защищенности своей личности. Если стены не соединены между собой, возможно, человек чувствует, что теряет самоконтроль.

Основа стен символизирует контакт человека с реальностью жизни и отношение к ней. Отсутствие основы, рисование дома, «висящего в воздухе», указывает на слабый контакт с реальностью, недооценку ее. Сильное выделение этой основы (нажимом, штриховкой, многократным подчеркиванием и т.п.) служит признаком тревоги, для которой, скорее всего, есть реальные основания.

Человек, который рисует только фасад, одну переднюю стену дома, скорее всего, озабочен тем, как сохранять свой привычный и достойный образ, «имидж» в межличностных отношениях. Если же единственная стена на рисунке не передняя, а боковая, человек, вероятно, сталкивается с отчуждением в собственной семье. На рисунке на доме, его стенах, может быть особо выделено горизонтальное измерение (например, нарисованы бревна, гирлянды, завалинки и т.п.). Вероятно, автор такого рисунка испытывает давление среды, возможно, ему кажется, что в его жизни прошлое доминирует над будущим. Вертикальное измерение может быть выделено с помощью колонн, опор, вьющихся растений и т. п. В этом случае можно предполагать, что человек ищет удовольствия прежде всего в фантазиях, старается иметь меньше контактов с реальностью.

Двери и окна на рисунке дома представляют собой признаки открытости и доступности человека для общения с другими людьми, причем не только в семье, но и вне ее. Отсутствие дверей или слишком маленькие, недоступные, кривые двери, а также отсутствие окон или плотно занавешенные, закрытые окна указывают на то, что человек не может, а, возможно, и не хочет, полностью раскрыться, испытывает трудности в общении, в достижении взаимопонимания, прежде всего в собственной семье. Такое впечатление от рисунка усиливают замки и/или крупные петли на дверях и окнах. Эти детали свидетельствуют о скрытности человека, о том, что он испытывает враждебность к кому-то из близких и чувствует потребность в самозащите своей личности. О трудностях в общении говорят также ступеньки, ведущие в глухую стену, — их можетнарисовать человек, который желал бы общаться, но не умеет правильно оценивать ситуацию и других людей, имеет отрицательный опыт и, из чувства самосохранения, держится неприступно.

Открытые двери и окна символизируют открытость человека, его стремление к контактам, к теплому, доверительному общению (возможно, несколько демонстративную и даже навязчивую). Нарисованные, но не закрытые занавеси на окнах или комнатные цветы дают основание предполагать, что человек стремится сознательно контролировать общение и глубину контактов с другими людьми. Очень большие двери и окна на рисунке дома могут указывать на то, что человек придает слишком большое значение общению, что его психологическое благополучие сильно зависит от отношения к нему других людей.

Пристройки к дому могут появляться на рисунке тогда, когда человек внутренне восстает против того, что считает искусственными стандартами.

Дом на рисунке могут окружать самые разнообразные дополнения: дорожки, кусты, клумбы, собачьи будки и т.п. Все вместе они отражают потребность как можно полнее и удобнее устроить свое окружение по своему вкусу, что особенно характерно для женщин. Однако одновременно эти дополнения говорят о чувстве внутренней незащищенности, о том, что человек чрезмерно озабочен другими людьми и внешними событиями и недостаточно внимания уделяет самому себе. Чем эти детали лучше организованы на рисунке и теснее связаны с домом, тем вероятнее, что беспокойство человека находит нужную направленность и с успехом контролируется.

Деревья, кусты и заборы могут быть символами людей, на помощь и защиту которых рассчитывает рисовавший. Чем сильнее они окружают дом, тем сильнее потребность человека в защите и доброжелательном доминировании старших.

Дерево, которое занимает существенное место на «случайном» рисунке, представляет собой своеобразный автопортрет рисовавшего человека. Размер дерева отражает понимание им своего положения или, точнее, представление своего желаемого положения. Человек, который изображает большое дерево, занимающее все свободное пространство листа и даже не помещающееся на нем, скорее всего, хорошо связан с окружающей средой. Он склонен искать психологического удовлетворения в деятельности, а не в воображении. Маленькое, мелкое деревце может нарисовать человек, испытывающий чувство неполноценности и неадекватности, желание уйти в себя.

Дерево в форме «замочной скважины» или «карандаша» рисуют обычно люди, обладающие конкретным и устойчивым мышлением, склонные к консерватизму и недоверчивые.

Ствол отражает понимание человеком своих возможностей, сил. Широкий у основания, быстро сужающийся кверху ствол может свидетельствовать об инфантилизме характера человека, которому в детстве недоставало тепла и внимания. Узкий у основания ствол связан, вероятнее всего, не с постоянными чертами его характера, а с сильной внутренней борьбой, которую он переживает в последнее время. Непропорционально большой ствол с маленькой листвой рисует человек, который испытывает тревогу и беспокойство из-за внешних обстоятельств, препятствующих исполнению его планов.

Ветви и листья, крона дерева символизируют сферу контакта человека с окружающей средой. Число ветвей, их величина, степень гибкости и сплетения отражают его способность приспосабливаться к ней и получать от нее психологическое удовлетворение. Ветки с хорошей системой листьев указывают на то, что человек обладает способностью хорошо справляться с делами, связанными с персональными отношениями. Заштрихованные ветки свидетельствуют о тактичном и внешне вполне удачном, но поверхностном взаимодействии человека с окружающей средой.

Узкие и длинные, а также похожие на шипы ветки выдают в человеке двойственное чувство: скрытый страх перед окружающей средой и, одновременно, поиск в ней удовлетворения желаний. Ветви с «незакрытыми» концами характерны для рисунков людей, которые чувствуют, что не всегда способны управлять своими влечениями, держать себя в руках. Огромные листья отражают желание человека погрузиться «с головой» в действительность, слиться с ней, стать «как все», скрыть свои внутренние проблемы, под внешней приспособляемостью спрятать ощущение своей неадекватности, страх перед тем, что не сможет справиться с обстоятельствами.

Корни также символизируют степень контакта человека с реальным миром. Чем ярче корни, чем глубже и плотнее уходят они в землю, тем сильнее у человека стремление сохранить имеющееся восприятие действительности, «укорениться» в ней.

Определенную информацию несут аномалии дерева, особенно его ствола. Дупло, сломанные ветки свидетельствуют о переживании в прошлом психической травмы (возможно, вместе с физической), о временной потере контроля над собой или значимыми событиями и т.п. На рисунках женщин птенцы или детеныши животных в дупле или гнезде часто обозначают ее детей. Молодойросток на старом стволе или пне представляет собой признак возрождения интереса к жизни (в том числе, возможно, сексуальной) после травмирующего события, в результате которого человеку казалось, что нет смысла искать удовлетворения в реальной действительности.

На рисунке дерево могут сопровождать весьма красноречивые дополнения. Контур земли в форме горы может означать потребностьв материнской опеке или, если дерево крупное, потребность в доминировании, во власти над другими людьми. Солнце отражает переживание рисующим отношений с другим человеком, имеющим большое влияние в его окружении (начальником, отцом и т. п.). Чем больше солнце, тем острее это переживание. Если оно на рисунке скрыто за деревом или за тучей, человек испытывает тревогу в связи с тем, что что-то препятствует отношениям с ценным для него человеком. Когда он изображает лучи солнца, падающие на дерево, скорее всего, он испытывает потребность доминировать среди своего окружения или чувствует доминирование другого. Если он старается избегать этого, он невольно рисует дерево, уклоняющееся от лучей солнца.
Заходящее солнце на рисунке, с большой вероятностью, свидетельствует о депрессивном настроении рисовавшего. Тень от дерева символизирует вполне осознанную тревогу, неприятные события или отношения в прошлом, которые отражаются на настоящем.

Занятие 3. Анализ реальных примеров случайных
рисунков
1. Внимательно рассмотрите рисунки 1.17—1.26, прочитайте анализ каждого и попытайтесь дополнить или опровергнуть сделанные выводы.

Рис. 1.17. Рисунок создан девушкой во время заседания студенческого совета. Вначале она слушала рассеянно и рисовала беспорядочные линии, затем решила сама выступить и обвела «моток» линий четким кругом. Но выступить с достаточным успехом ей не удалось. Сначала она надеялась исправить положение и в ожидании нарисовала 2 цветка справа. Но потом поняла, что ждать нечего и, испытывая некоторое раздражение и разочарование, углубилась в свои личные мысли, о чем свидетельствует последний цветок с шипами-тычинками, угловатыми лепестками и сердцем со стрелой вместо листика, нарисованный с сильным нажимом и многократно обведенный.

По композиции это «перечисляющий» и «органический» рисунок. Можно предположить, что у нарисовавшей его девушки интеллект, рассудок, позитивное сознательное мышление превалируют над интуицией и непосредственными неконтролируемыми чувствами, но, принимая решения, она ориентируется прежде всего на собственное мнение, субъективный взгляд на мир.

Рис. 1.18. Это все, что вышло из-под пера девушки-студентки за целую лекцию (цифры — последовательность рисования).

Сначала — просто скука и легкое раздражение — нарисовала геометрические фигуры по клеткам (1). Затем ее настроение ухудшилось, появилось раздражение — беспорядочные «колючие» фигуры (2-3). Пунктиром обведен участок рисунка (4), отображающийвременное улучшение настроения. Возможно, это были мысли о человеке, чье внимание она хотела бы привлечь, потому что следом появилось подобие цветка (5). Но дальше — снова «колючие» фигуры и, наконец, переход к принятию решения — замкнутая волнистая линия. Наконец, решение принято, хочется действовать и необходимость сидеть на лекции воспринимается как заточение в тюрьму — окно с решеткой и сильно заштрихованные фигуры (9—15).

Рис. 1.19. Нарисован в нижнем левом углу какого-то бланка девушкой во время разговора с подругами, когда они коротали время, ожидая своих молодых людей. Можно предположить, что девушка ждала человека, который ей приятен (сердце) (2), но ее волновали какие-то проблемы в их отношениях, несостоявшиеся действия, решения, которые давно надо было принять. Эти проблемы отразились в изображениях полузарисованных обведенных губ (3), стрелок (5) и большой жирной стрелы (6) с решеткой внутри, направленных налево, кроме того, ей надоело ждать, на что указывают коробка вверху (1) и треугольная конструкция, направленная направо, внизу (4).

Рис. 1.20. Подобные рисунки можно видеть в тетрадях студентов, которые не просто скучают на данной лекции, а, вполне вероятно, ошиблись с выбором профессии.

Рис. 1.21. Одно из нескольких сходных изображений, нарисованных студентом на занятиях, которое отражает не только сиюминутное состояние растерянности и беспомощности, но и серьезные размышления на важную, неприятную тему. По композиции это «импрессионистский» и «декоративный» рисунок, в котором автор попытался выразить общую атмосферу, свои ощущения и впечатления. Вероятно, в жизни для него на первом месте — объективные, непосредственно воспринимаемые факты. Он — открытый человек, стремящийся ощущать полноту жизни, склонный к богатой фантазии.

На богатую фантазию указывают и большие «объемные» головы, а также большие глаза без прорисовки деталей. Кроме того, рисунки строго анфас с большими глазами и открытыми зачерненными ртами свойственны человеку эгоцентричному, со скрытыми страхами. Взлохмаченные волосы, так же, как и лысая голова, отражают протест против общепринятых норм. Зубы означают, что он может ответить на критику словесной агрессией, хотя особого внимания к ней не проявляет — у человечков нет больших ушей. Большие подчеркнутые носы, длинные тонкие выделенные шеи, резкое прорисованное плечо — знаки внимания к мужской телесности и конфликта между сознательным контролем, с одной стороны, и не всегда осознаваемыми желаниями и влечениями — с другой.

Рис. 1.22. Тоска и скука. Попытка развлечься мыслями о музыке (скрипичные ключи) и о собственной индивидуальности (каракули-подписи).

Рис. 1.23. Рисунок, сделанный студентом на лекции по математике. Отражает ощущение слепоты и глухоты. Рисунок позволяет заключить, что этот студент не только ничего не понимает в математике, но и в жизни предпочитает доверять не размышлениям, а текущим ощущениям, часто замыкается в себе. Сталкиваясь с агрессивными и властными людьми он, скорее всего, обычно предпочитает подчиниться, хотя иногда возможны приступы усиленного упрямства и сопротивления.

Рис. 1.24. Большой цветок на рисунке студента показывает, что ему приятно внимание окружающих, которого в данный момент недостаточно. «Органическая» композиция свидетельствует, что чувства и субъективные оценки играют в его жизни очень важную роль.

(Признаком того же самого является ориентация головы насекомого влево.) Вероятно, он довольно замкнут и окружающих людей в значительной мере игнорирует, пока они ему не мешают.

Если же видит в них помеху, может вступить в борьбу, готов защищать свое мнение, хотя и не слишком агрессивен (единственное «оружие» — челюсти или «жало» насекомого, направленные налево вниз).

На замкнутость, закрытость от других людей его внутреннего мира, нежелание сообщать что-либо о себе окружающим и стремление общаться только в собственном стиле указывают также

изображение насекомого строго в профиль, его округлое туловище и отсутствие у него рта. Однако ему свойственно демонстративное поведение, желание произвести впечатление на окружающих, о чем свидетельствует тщательное украшение фигуры насекомого — большие зарисованные глаза, брови-усики, крылья, яркая и аккуратная раскраска тела.

Молодой человек обладает твердым и упорным характером и может контролировать свое поведение, на что указывает плотная ровная прямая штриховка и плотное, гармоничное соединение всех частей тела насекомого.

Рисунок, занимающий весь лист, показывает, что молодой человек имеет высокую самооценку, чувствует себя значимым в окружающим мире. Но в его самоощущении есть и проблемы. Весь рисунок повернут влево, цветок частично обрезан слева и снизу, насекомое смотрит налево вниз, что указывает на склонность размышлять о прошлом, самоуглубленность, напряженность, возможно — недовольство собой. К будущему он относится тоже без особого оптимизма — хвостик насекомого, расположенный справа, направлен вниз. Вероятно, он чувствует и осознает свои неудовлетворенные потребности, и это выразилось в выделении штриховкой и без того крупного тела, особенно его задней части.

Рис. 1.25. Рисунок сделан девушкой в гостях, в компании друзей, во время общего разговора. Линии и крестики относятся к содержанию этого разговора, а «почеркушкой» является голова лошади. Девушка-москвичка видела лошадь близко всего несколько раз в жизни, поэтому эту лошадь можно рассматривать как литературно-художественный персонаж. Скорее всего, эта девушка обладает глубоким богатым внутренним миром чувств, который скрыт от посторонних глаз за молчаливостью или, наоборот, повышенно активным стандартным грубоватым поведением. Желание скрыть свое подлинное Я выразилось также в том, что лошадь изображена строго в профиль и грива прикрывает глаз.

Мышление ее может быть не традиционным, но довольно простым и зависимым от фактов. О том, что девушка ценит рациональное мышление и контролируемое поведение, свидетельствуют крупная голова лошади и расположение рисунка в правой части листа. Однако взгляд лошади устремлен налево, что указывает на сосредоточение внимания на сфере чувств и переживаний, а также на внутреннюю напряженность.
	Рис. 1.30. Большая композиция, нарисованная юношей во время занятий, после эмоционального разговора с девушкой в перерыве (цифры в кружочках отражают последовательность рисования)




Для этой девушки весьма важными являются переживания, связанные с ее сексуальной ролью, о чем говорит красивая, тщательно прорисованная грива и выделенная ноздря лошади. Возможно, правда, что здесь мы видим отражение конкретной ситуации — девушка чувствует себя неоцененной в данной компании. Можно предположить, что у нее возникли трудности в общении — видно, что ее очень интересует информация о себе, — акцентированные напряженные уши лошади, но нет изображения средств общения — вместо рта виден только небольшой разрыв контура морды лошади.

Рис. 1.26. «Почеркушка» вышла из-под пера женщины, когда она присутствовала при разговоре двух людей более высокого ранга, которые обсуждали планы их совместной работы. Рисунок вписан в правый верхний угол листа. Сначала она нарисовала цветок (1), бессознательно надеясь привлечь к себе внимание, затем обвела его дважды прямоугольником (3), нажимая на ручку, — к этому времени суть работы и ее собственные задачи стали женщине совершенно ясны. Но начальники продолжали разговор, в котором она уже не знала, как принять участие, и в замешательстве пририсовала круги по углам (2).

2.
Проанализируйте «почеркушки», приведенные на рисунках 1.27—1.30, расскажите о текущих состояниях и индивидуальных особенностях рисовавших их людей.

3.
Попросите «почеркушки» у знакомых (можно обменяться «почеркушками» из конспектов с другими учащимися). Попросите вспомнить, при каких обстоятельствах он рисовал и что при этом чувствовал. Проанализируйте рисунок совместно с его рассказом.
Краткие ответы на задания для самостоятельной работы

Занятие 1:

1.
Рис. 1.7. Пикник. Рис. 1.8. Атлетик, высокий астеник, астеник невысокого роста (слева-направо). Рис. 1.9. Дипластик.

2.
Описание 1: атлетик (актер К. Варламов) [19]; описание 2: астеник небольшого роста (актер М. Чехов) [9]; описание 3: высокий астеник с выраженным шизоидным характером (драматург Б. Шоу, см. рис. 1.1) [33].

3.
Шерлок Холмс — высокий астеник; Карлесон, который живет на крыше — пикник; Д’Артаньян и Наташа Ростова — астеники небольшого роста; Пьер Безухов — атлетик.

Занятие 2:

1.
Рис. 1.2. Признаки состояния: голова слегка наклонена и отвернута от собеседника; глаза опущены, пустой взгляд «в никуда»; неравномерное напряжение: тело расслаблено, а ноги напряженно сдвинуты; бессознательно теребит пальцы. Девушка, имеет телосложение астенического типа.

Рис. 1.7. Признаки состояния: голова поднята, тело максимально подано вперед; руки и ноги разведены; руки указывают на себя; на лице легкая улыбка.

2.
Рис. 1.8. Кадр из фильма «Пожнёшь бурю». Сцена судебного заседания. Лысый мужчина на первом плане (астеник небольшого роста) активно возмущается происходящим, уверен в своей правоте — «широкая» поза; голова направлена на объект, а тело слегка отвернуто; губы сжаты; взгляд твердый. Сидящий за ним мужчина в очках (высокий астеник) удивлен и смущен — все тело подалось вперед, рот приоткрыт. Стоящий пожилой мужчина (атлетик) очень напряженно слушает и, видимо, только что принял важное решение — рот приоткрыт, глаза широко открыты; брови приподняты и на лбу горизонтальные складки; рука сильно сжимает книгу и прижимает ее к телу.

3.
Рис. 1.9: а) самокритичный, б) лукавый, в) умоляющий, г) радостный, д) поучающий, е) расстроенный, з) настойчиво требующий, ж) указывающий.
Занятие 3:

1. Приводятся основные состояния и особенности рисовавшего человека и признаки рисунка, которые на них указывают. Более полную характеристику студенты должны дать самостоятельно.

Рис. 1.27. Скука, тоска — крестообразная решетка, нарисованная по клеточкам. Раздражение, напряженность, бессознательное недовольство своим положением, желание изменить его, привлечь внимание к своей индивидуальности — фигуры с множеством углов, в одну из которых вписано имя рисовавшей девушки, угловатая заштрихованная ветка с сильным нажимом, цветы. Возможно, напряженность связана с мыслями о конкретном человеке, имя которого вписано в верхнюю фигуру.

Рис. 1.28. Сильная напряженность и ощущение хронического непонимания ситуации и недовольство ею — кривые замкнутые фигуры с нажимом. Интенсивный процесс принятия решения, касающегося собственной персоны — фигуры из стрел с выделенным центром. Ощущение вынужденности, необходимости принятия окончательного решения — изображение печати. У молодого человека богатая фантазия и интеллект, мышление превалируют над чувствами — «перечисляющий» рисунок с элементами декоративности.

Рис. 1.29. Немного заниженная самооценка и бессознательный страх перед девушками — мужская фигура сдвинута вниз, женское лицо — над ней. Нарочитые улыбки и сердечки, скорее всего, маскируют чувство тревоги и беспомощности — фигура и головкаанфас, большие зачерненные глаза. При восприятии окружающего мира и принятии решения ориентируется прежде всего на субъективный фактор и свои фантазии (удлиненные лица, взгляд влево). Он уделяет внимание значимой для него информации о реальном мире (большие ступни), но факты для него имеют значение и ценность не сами по себе, а только как средство доказательства его идей, которые всегда претендуют на оригинальность. В значительной мере игнорирует окружающих, пока они ему не нужны или не мешают, — органический рисунок, фигура и головка анфас, резкие короткие брови.

Молодой человек общительный — хорошо прорисованы кисти рук. Интересуется информацией и мнением о себе — ухо.

У рисовавшего человека могут легко возникать опасения и страхи, ему свойственна недоверчивость, он привычно прибегает к словесной агрессивности, правда, в большинстве случаев в ответ на порицание, ему свойственна чувственность — рты с большими губами без прорисовки языка, но с зубами.

Явный конфликт между сознательным контролем над своим поведением и не всегда осознаваемыми желаниями и влечениями — головы не имеют контакта с телом, у мужской фигуры есть тонкая шея, но она не соединена ни с головой, ни с телом; есть разрывы контура у талии. Он осознает свои неудовлетворенные потребности, но не хочет их демонстрировать — крупное округлое тело, плотно закрытая молния.

Рис. 1.30. Развитый органический рисунок. Его автор, так же как автор рис. 1.29, ориентируется прежде всего на субъективный фактор, он видит мир пристрастным внутренним взором. Его восприятие и оценка реальных фактов зависят от того, насколько они служат подтверждением его собственных идей. Окружающие (кроме близких членов семьи) не играют существенной роли в его жизни, но если он видит в них помеху, может вступить в борьбу, в которой «все средства хороши».

У молодого человека высокая, но вполне адекватная самооценка, и свое будущее он связывает прежде всего со своими сознательными усилиями — крупное дерево в правой части листа. Он способен проявлять упорство и добиваться хорошего приспособления к среде, а также может получать от нее психологическое удовлетворение; он обладает способностью хорошо справляться с делами, связанными с межперсональными отношениями — гибкие ветви, хорошо прорисованные листья, в целом гармоничная крона.

Он испытывает потребность доминировать среди своего окружения или чувствует доминирование другого — солнце, лучи которого направлены на дерево; забор охватывает всю композицию сбоку и сзади.

Он испытывает чувство незащищенности, тревоги и беспокойства, вызванное, скорее всего, вполне реальными причинами, и активно ищет опоры в жизни путем привлечения внимания людей к своим способностям — основания дерева и дома подчеркнуты и украшены травой и цветами.

Дом и семья занимают большое место в эмоциональной жизни молодого человека — большой дом в левой верхней части листа. Однако ему не хватает психологической теплоты в семье, он испытывает трудности эмоционального взаимодействия с родными — отсутствует труба.

Молодой человек уделяет больше внимания своей фантазии, она для него значима — большая крыша, гармонично сочетающаяся со стенами. Вероятно, он испытывает страх перед будущим, испытывает давление среды, возможно, ему кажется, что в его жизни прошлое доминирует над будущим — искажение перспективы боковой стены справа (нарисованы «лишние» бревна задней стены, которые не могут быть видны), горизонтальное измерение стен выделено нарисованными бревнами.

Молодой человек стремится к контактам с другими людьми, к теплому, доверительному, но контролируемому общению — открытые двери и окна, незакрытые занавеси на окнах, комнатные цветы, дорожка, ведущая к закрытой двери с ручкой.

Молодой человек испытывает чувство внутренней незащищенности, его волнуют другие люди и внешние события, недостаточно внимания уделяет самому себе, но его беспокойство находит нужную направленность и с успехом контролируется, у него есть потребность как можно полнее и удобнее устроить свое окружение по своему вкусу — дом на рисунке окружают самые разнообразные дополнения: скамейка, стога, цветы, лейка, корзина с грибами, собачья будка; причем все это гармонично, хорошо организовано и связано с домом.
Глава 2

Психология конфликта
2.1. ВВЕДЕНИЕ В КОНФЛИКТОЛОГИЮ. ЭЛЕМЕНТЫ ТЕОРИИ
Эта тема должна дать студентам общее представление о конфликтологии, истории ее возникновения и становления как относительно самостоятельной теории и прикладного направления в социологии и психологии [2, 50].

История становления конфликтологии. Конфликтология является одной из самых молодых отраслей научного знания, развившейся на стыке многих наук и прежде всего — социологии и психологии.

Конфликтология выделилась как относительно самостоятельное направление в социологии в конце 50-х гг. XX в. и изначально получила название «социология конфликта». Это событие связывается с работами Р.Дарендорфа (Германия) «Социальные классы и классовые конфликты в индустриальном обществе» (1957), а также А. Козера (США) — «Функции социальных конфликтов» (1956) [16].

В этот же период аналогичная ситуация наблюдается и в психологии. Благодаря исследованиям М. Шерифа, Д. Рапопорта, Р. Доза, Л. Томпсона, К. Томаса, М.Дойча, Д. Скотта и других психология конфликта выделяется как относительно самостоятельное направление.

Исследования в области социологии конфликта и особенно в области психологии конфликта способствовали развитию конфликтологической практики. Ее становление происходит в 70-е гг. XX в. В этот период Горовиц и Бордман создают программу психологического тренинга, направленного на обучение конструктивному поведению в конфликтном взаимодействии. Ч. Освуд разработал методику ПОИР (Постепенные и обоюдные инициативы по разрядке напряженности), предназначенную для разрешения международных конфликтов.

В становлении конфликтологической практики особое место заняли переговорные методики разрешения конфликта (Д. Скотт; Ш. и Г. Боуэр; Г. Келман и др.). Разработка технологий переговоров с участием посредника-медиатора (В. Линкольн, Л. Томпсон,Р. Рубин и др.) привела к созданию в США в 70—80-х гг. XX в. учебных заведений по подготовке специалистов-медиаторов. В этот период времени всемирную известность приобрел Гарвардский метод «принципиальных переговоров» Р. Фишера и У. Юри.
В 80-е гг. XX в. возникают конфликтологические центры в США и других странах мира. А в 1986 г. в Австралии по инициативе ООН создается Международный центр разрешения конфликтов. В России первый центр по разрешению конфликтов был создан в Санкт- Петербурге в начале 1990-х гг. [2, 5].

Самое общее представление о предмете конфликтологии дает этимология слова «конфликтология» — наука о конфликтах. Более точное представление можно получить из следующего определения.

Конфликтология — это система знаний о закономерностях и механизмах возникновения и развития конфликтов, а также о принципах и технологиях управления ими [17].

Необходимо уяснить, что возникновению конфликтологии как относительно самостоятельной теории и практики в конце 50-х гг. XX в. предшествовал длительный период формирования, накопления и развития конфликтологических идей и взглядов, сначала в рамках философии [29], а позднее — социологии [16], психологии [8] и других наук. В связи с этим важно проанализировать эволюцию научных воззрений на конфликт, выделяя следующие периоды.

Древнейшие времена. В этом периоде заслуживают внимания воззрения древнекитайских мыслителей. Особое место среди них при- -надлежит Конфуцию (551—479 гг. до н.э.), одному из первых китайских философов. Его философские, в том числе и конфликтологические, идеи развивались другими китайскими мыслителями «а протяжении многих веков. Взгляды на проблему конфликта мы находим в многочисленных нравственных заповедях Конфуция. Вот одна из них: «Не делай другим того, чего не желаешь себе, и тогда в государстве и в семье к тебе не будут чувствовать вражды». Источник конфликтов мыслитель усматривал в делении людей на «благородных мужей» (образованных, грамотных и воспитанных людей) и простолюдинов («малых людей»). Необразованность и невоспитанность простолюдинов ведет к нарушению норм человеческих взаимоотношений, к нарушению справедливости. Для благородных мужей основу взаимоотношений составляет порядок, для малых людей — выгода.

Для уяснения предыстории конфликтологии существенное значение имеет обращение к античной философии, в рамках которой впервые была предпринята попытка рационального постижения мира. Античные взгляды на конфликт строились на основе философского учения о противоположностях. Столкновение и единство противоположностей, например, согласно Гераклиту (ок. 520—460 гг. до н.э.), является всеобщим и универсальным способом развития. По его словам, «противоположное соглашается, а из несогласного появляется самая прекрасная гармония» [18].

Анализируя античные взгляды на проблему конфликта, важно обратить внимание на то, что многие мыслители того периода соотносят их с контекстом социальных явлений, не только выявляя причины различных столкновений (конфликтов), но и давая им оценку с точки зрения социальных последствий. Так, например, у Гераклита мы находим: «Война — отец всего и всего царь. Одним она определила быть богатыми, другим — простыми людьми, одних сделала рабами, других — свободными» [18]. В отличие от Гераклита, по сути дела оправдывавшего войну, Платон (ок. 427—347 гг. до н.э.) осуждал ее, рассматривая как величайшее зло. Аналогичной оценки войны как самого острого социального конфликта придерживался и другой великий мыслитель Древней Греции — Демокрит (ок. 460 — 370 гг. до н.э.). Он говорил: «Гражданская война есть бедствие для той и другой враждующей стороны...» [18].

Но не только война как социальный конфликт попадает в поле зрения античных мыслителей. Интересные конфликтологические идеи, связанные с государственным устройством, можно найти, например, у Аристотеля (384—322 гг. до н.э.), который утверждал, что государство является инструментом примирения людей. Человек вне государства, по его мнению, агрессивен и опасен. Не меньший интерес представляют социально-этические и правовые идеи Демокрита, который указывал, что «законы не запрещали бы каждому жить по своему вкусу, если бы каждый не вредил один другому, ибо зависть способствует началу вражды», получившие свое развитие во взглядах средневековых мыслителей.

Средние века. Важнейшей особенностью конфликтологических идей, получивших свое развитие во взглядах средневековых мыслителей, явилось то, что в основном они носили религиозный характер. Для подтверждения данного тезиса можно обратиться к мысли Аврелия Августина (354—430) о единстве человеческой и божественной истории, протекающей одновременно в противоположных и неразделимых сферах. Эта противоположная и неразделенная история представляет собой вечную битву двух царств (градов) — Божьего и земного. Во многом схожи со взглядами Августина конфликтологические идеи другого известного мыслителя средневековья — Фомы Аквинского (1225—1274). Эти взгляды можно обнаружить в его рассуждениях о царстве философского познания и богословия, о светской и духовной власти, о человеческом бытие и Боге.

Эпоха Возрождения. Существенной особенностью взглядов мыслителей эпохи Возрождения на проблему конфликта является то, что они сформировались в результате развития на более высоком уровне идеи древнегреческой философии о величии человеческого разума, о его роли в познании окружающего мира. Освобождая восприятие человеческих проблем от власти религиозного сознания, философы этой эпохи придавали подобным проблемам земной смысл. Анализируя взгляды выдающихся мыслителей этого периода — Николая Кузанского (1401 —1464), Николая Коперника (1473 — 1574), Джордано Бруно (1548—1600), Никколо Макиавелли (1469 — 1527), важно обратить внимание на то, что многие из них подвергались репрессиям со стороны церкви, находились с ней в состоянии острейшего конфликта. Вместе с тем они верили в силу человека, его разум и гармонию, способность преодолеть социальные конфликты.

Новое время и эпоха Просвещения. При анализе конфликтологических взглядов мыслителей Нового времени и эпохи Просвещения важно уяснить социально-культурные условия и общественный уклад того периода. Прежде всего это была эпоха не только мощного экономического, но и исключительного культурного подъёма европейских стран. Все это создавало предпосылки к системному подходу в познании явлений окружающего мира и в м числе в изучении конфликтов. Наиболее характерные для рассматриваемого периода взгляды на конфликт содержались в работах Френсиса Бэкона (1561-1626), Томаса Гоббса (1588-1679), Жан-Жака Руссо (1712—1778), Адама Смита (1723 — 1790) и др. В частности, Ф. Бэкон один из первых применил системный подход к анализу причин социальных конфликтов внутри страны. Интересна в этом смысле концепция Т. Гоббса о естественном состоянии общества как «войне всех против всех».

Первая половина XIX в. На этом этапе развития конфликтологической мысли особую ценность представляют взгляды представителей классической немецкой философии — Иммануила Канта 1724—1804), Георга Гегеля (1770—1831), Людвига Фейербаха 1804—1872) и др. Обращаясь к взглядам выдающихся мыслителей первой половины XIX в., важно акцентировать внимание на глубоких философских рассуждениях о самых острых социальных проблемах того времени. В частности, таковой являлась проблема войны и мира. Интересными в этом плане представляются идеи И. Канта («О вечном мире»), Г. Гегеля («О войне как средстве нравственного очищения народов») и др.

Вторая половина XIX — начало XX в. Обращаясь к указанному периоду эволюции конфликтологической мысли, важно понять, что он занимает исключительное место в становлении конфликтологии как относительно самостоятельной теории, которое обусловлено следующими факторами.

К этому времени был накоплен достаточно большой объем информации по проблеме конфликта. Она содержалась во взглядах выдающихся мыслителей прошлых эпох.
Это время характеризовалось сильнейшими социальными потрясениями — войнами, экономическими кризисами, социальными революциями и т.п. Все это требовало глубокого научного анализа, новых теоретических подходов к исследованию социальных проблем.

В этот период возникает целый ряд новых наук и концепций, коренным образом изменивших человеческие возможности социального познания. Среди этих наук — марксистская философия, основы которой заложили Карл Маркс (1818- 1883) и Фридрих Энгельс (1820-1895); социология, ведущая свое начало с работ Огюста Конта (1798—1857); психология, у истоков которой стоял Вильгельм Вундт (1832-1920).

Особо следует отметить работу немецкого теоретика Карла Клаузевица (1780-1831) «О войне», а также работы Георга Зиммеля (1858-1918), Питирима Сорокина (1889-1968) в области социологии, работы Зигмунда Фрейда (1856-1939) и его учеников в области психологии [12].

Конфликт — это столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений или взглядов оппонентов или субъектов взаимодействия [8].

Конфликт является выражением закона единства и борьбы противоположностей и в этом смысле должен рассматриваться как средство развития [15].

Конфликт происходит:

от противоречивости позиций сторон по какому-либо поводу;

при несовпадении интересов, желаний, влечений; при противоположности целей или средств их достижения в данных обстоятельствах и др.

При изучении конфликта анализируются следующие его элементы:

оппоненты — противостоящие друг другу участники конфликта (люди, группы, организации);

ранг оппонента — условная «сила» оппонента в конфликте, определяющая возможность его победы;

объект — функции (ответственность, обязанности) и (или) средства (права, власть), вызывающие конфликтную ситуацию. Необходимое условие — неделимость объекта, физическая (например, если объект должность) или психологическая (нежелание одного из оппонентов разделить объект);

конфликтная ситуация(база конфликта) — наличие оппонентов и объекта конфликта. Конфликтные ситуации могут возникать (создаваться) как для достижения определенных целей, так и без цели (хоть и намеренно); как объективно (в зависимости от обстоятельств, а не воли оппонентов), так и субъектно (порожденные субъектом конфликта, оппонентом).

Субъектные.(эмоциональные) конфликты происходят из-за психологических причин — личностных качеств, психологической несовместимости, непонимания и т.д. Деловые (объективные) конфликты имеют тенденцию переходить в эмоциональные (субъектные: «на личности»), что является усугубляющим фактором Личными врагами люди могут стать только в эмоциональном конфликте.

Отличают такие виды конфликтов:

конструктивный, когда партнеры направлены на достижение реальной цели, на решение проблемы, не выходят за рамки деловых или корректных аргументов и отношений и часто находят взаимоприемлемое решение;

неконструктивный, когда партнеры направлены на нанесение ущерба друг другу независимо от объявленной цели, используются «запрещенные» приемы, такие, как оскорбления, дискредитация и унижение партнера в глазах окружающих. При таком конфликте межличностные отношения нарушаются, решение проблемы невозможно или очень сложно.

Выделяют следующие стадии конфликта:

начало — инцидент;

нарастание — формирование конфликтных отношений, увеличение напряженности;

апогей — открытое столкновение конфликтующих сторон;

завершение — разрешение возникшего противоречия, изменение отношения к проблемной ситуации и конфликту в целом.

Конфликт выполняет следующие функции:

1) диагностика отдельных частей системы и связей между ними (определение «узких» мест в групповых отношениях, подборе и расстановке кадров, организационной структуре, технологической цепочке);

2) балансировка, уточнение социальных ролей (рабочих мест);

3) управление — разрушение нежелательных отношений, групп, создание новых отношений, социальных ролей (рабочих мест), групп;

4) отбор моделей поведения;

5) защита личности, группы, внутригрупповых норм;

6) отделение систем норм одной группы от систем других групп;

7) стимулирование следования групповым нормам (путем указания на допустимые границы вариаций в поведении) 115).

2.2. ПОВЕДЕНИЕ ЛИЧНОСТИ В КОНФЛИКТЕ

Основные модели поведения личности в конфликтном взаимодействии. В литературе выделяют три основные модели поведения личности в конфликтной ситуации; конструктивную, деструктивную и конформистскую (табл. 2.1) [12].

Таблица 2.1

	Основные модели поведения в конфликте

	Модель поведения
	Поведенческие характеристики личности

	1. Конструктивная
	Стремится уладить конфликт; нацелена на поиск приемлемого решения; отличается выдержкой и самообладанием, доброжелательным отношением к сопернику, открыта и искренна, в общении лаконична и немногословна

	2. Деструктивная
	Постоянно стремится к расширению и обострению конфликта; постоянно принижает партнера, негативно оценивает его личность; проявляет подозрительность и недоверие к сопернику, нарушает этику общения

	3. Конформистская
	Пассивна, склонна к уступкам; непоследовательна в оценках, суждениях, поведении; легко соглашается с точкой зрения соперника; уходит от острых вопросов


Каждая из этих моделей обусловлена предметом конфликта, образом конфликтной ситуации, ценностью межличностных отношений и индивидуально-психологическими особенностями субъектов конфликтного взаимодействия. Модели поведения отражают установки участников конфликта на его динамику и способ разрешения.

Стратегии поведения в конфликте. Широкое распространение в конфликтологии получила разработанная К. Томасом и Р. Киллменом двухмерная модель стратегий поведения личности в конфликтном взаимодействии. В основе этой модели лежат ориентации участников конфликта на свои интересы и интересы противоположной стороны. Можно самостоятельно ответить на вопросы опросника К. Томаса.
Перед вами 30 вариантов утверждений, каждый из которых имеет две разновидности — «а» и «б». Внимательно прочитайте каждый вариант и выберите один из ответов «а» или «б». Долго над выбором не раздумывайте.
Перед началом работы возьмите чистый лист бумаги, проставьте в столбик цифры (от 1 до 30) и против каждой запишите выбранное «а» или выбранное «б».
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 интересом другого человека и моих собственных.

3. а) Обычно я настойчиво 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 чувств другого человека.

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

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

6. а) Я пытаюсь избежать неприятностей.

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) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

б) Я первым делом стараюсь определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.

9. а) Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникших 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 интересы и спорные вопросы.

б) Я стараюсь успокоить другого и 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 настаиваю, чтобы все было сделано по-моему.

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

б) Я пытаюсь показать другому логику и преимущество моих взглядов.

15. а) Я стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения.

б) Я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать напряжения.

16. а) Я стараюсь не задеть чувства другого.

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

17. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.

б) Я стараюсь сделать нее, чтобы избежать бесполезной напряженности.

18. а) Если это сделает другого счастливым, я лам 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 вес 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 была бы средней между моей и позицией другого человека.

б) Я отстаиваю свою позицию.

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

б) Иногда пред оставляю другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.

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

б) Я стараюсь убедить другого пойти 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 настоять 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.
Оценка результатов. Тест выявляет формы социального поведения, используемого в ситуациях конфликта.
	№
п/п
	Соперничество
	Сотрудничество
	Компромисс
	Избегание
	Приспособление

	1
	-
	-
	-
	а
	б

	2
	-
	б
	а
	-
	-

	3
	-
	-
	-
	а
	б

	4
	-
	-
	-
	а
	б

	5
	-
	а
	-
	б
	-

	6
	б
	-
	-
	а
	-

	7
	-
	-
	б
	а
	-

	8
	а
	б
	-
	-
	-

	9
	б
	-
	-
	а
	-

	10
	а
	-
	б
	-
	-

	11
	-
	а
	-
	-
	б

	12
	-
	-
	б
	а
	-

	13
	б
	-
	а
	-
	-

	14
	б
	а
	-
	-
	-

	15
	-
	-
	-
	б
	а

	16
	б
	-
	-
	-
	а

	17
	а
	-
	-
	б
	-

	18
	-
	-
	б
	-
	а

	19
	-
	а
	-
	б
	-

	20
	-
	а
	б
	-
	-

	21
	-
	б
	-
	а
	-

	22
	б
	-
	а
	-
	-

	23
	-
	а
	-
	б
	-

	24
	-
	-
	б
	-
	а

	25
	а
	-
	-
	-
	б

	26
	-
	-
	б
	а
	-

	27
	-
	-
	-
	а
	б

	28
	а
	б
	-
	-
	-

	29
	-
	-
	а
	б
	-

	30
	-
	б
	-
	-
	а


Оценка интересов в конфликте — это качественная характеристика выбираемого поведения. В модели Томаса — Киллмена она соотносится с качественными параметрами: низким, средним или высоким уровнем направленности на интересы (рис. 2.1).

При анализе конфликтов на основе рассматриваемой модели важно помнить, что уровень направленности на собственные интересы или интересы соперника зависит от трех обстоятельств:

1) содержания предмета конфликта;

2) ценности межличностных отношений;

3) индивидуально-психологических особенностей личности.

Особое место в оценке моделей и стратегий поведения личности в конфликте занимает ценность для нее межличностных отношений с противоборствующей стороной. Если для одного из соперников межличностные отношения с другим (дружба, любовь, товарищество, партнерство и т.д.) не представляют никакой ценности, то и поведение его в конфликте будет отличаться деструктивным содержанием или крайними позициями в стратегии (принуждение, борьба, соперничество). И, наоборот, ценность межличностных отношений для субъекта конфликтного взаимодействия, как правило, является существенной причиной конструктивного поведения в конфликте или направленностью такого поведения на компромисс, сотрудничество, уход или уступку.

На основе вышеизложенного представляется возможным дополнить двухмерную модель Томаса —Киллмена третьим измерением — ценностью межличностных отношений (МЛО). Схематически она представлена на рис. 2.2 [12].

Характеристика основных стратегий поведения

Соперничество (противоборство) — открытая борьба за свои интересы.

Избегание (уход) — стремление уйти от конфликта. Характеризуется низким уровнем направленности на личные интересы и интересы соперника. Это по сути дела взаимная уступка.

Приспособление — сглаживание противоречия, поступаясь своими интересами.

Компромисс — урегулирование разногласий через взаимные уступки. Стратегия компромисса способствует положительному развитию межличностных отношений.

Сотрудничество — поиск решения, удовлетворяющий интересы всех сторон. Стратегия строится не только на основе баланса интересов, но и на признании ценности межличностных отношений. Являясь одной из самых сложных стратегий, стратегия сотрудничества отражает стремление противоборствующих сторон совместными усилиями разрешить возникшую проблему.

Типы конфликтных личностей. Во многих учебных пособиях по конфликтологии описаны пять типов конфликтных личностей которые мы приводим в табл. 2.2 [12].
Таблица 2.2

Типы конфликтных личностей

	Тип конфликтной личности
	Поведенческая характеристика

	Демонстративный
	Хочет быть в центре внимания. Любит хорошо выглядеть в глазах других. Его отношение к людям определяется тем, как они к нему относятся. Ему легко даются поверхностные конфликты, любуется своими страданиями и стойкостью. Хорошо приспо​сабливается к различным ситуациям. Рациональное поведение выражено слабо. Налицо поведение эмоциональное. Планирование своей деятельности осуществляется ситуативно и слабо воплощается в жизнь. Кропотливой, систематической работы избе​гает. Не уходит от конфликтов, в ситуации конфликтного взаимодействия чувствует себя неплохо.

	Ригидный
	Подозрителен. Обладает завышенной самооценкой. Постоянно требует подтверждения собственной значимости. Часто не учитывает изменения ситуа​ции и обстоятельств. Прямолинеен и не гибок. С большим трудом принимает точку зрения окру​жающих, не очень считается с их мнением. Почтение со стороны окружающих воспринимает как дол​жное. Выражение недоброжелательства со стороны окружающих воспринимает как обиду. Малокрити​чен по отношению к своим поступкам. Болезненно обидчив, повышенно чувствителен по отношению к мнимым или действительным несправедливостям

	Неуправляемый
	Импульсивен, недостаточно контролирует себя. Поведение такого человека плохо предсказуемо. Ведет себя вызывающе, агрессивно. Часто в запале не обращает внимания на общепринятые нормы общения. Характерен высокий уровень притязаний. Несамокритичен. Во многих неудачах, неприятнос​тях склонен обвинять других. Не может грамотно планировать свою деятельность или последовательно претворять планы в жизнь. Недостаточно развита

способность соотносить свои поступки с целями и обстоятельствами. Из прошлого опыта (даже горь​кого) извлекает мало уроков

	Сверхточный
	Скрупулезно относится к работе. Предъявляет по​вышенные требования к себе. Предъявляет повы​шенные требования к окружающим, причем делает это так, что людям, с которыми он работает, кажет​ся, что он придирается. Обладает повышенной тре​вожностью. Чрезмерно чувствителен к деталям. Склонен придавать излишнее значение замечаниям окружающих. Иногда вдруг разрывает отношения с друзьями, знакомыми потому, что ему кажется, что его обидели. Страдает от себя сам, переживает свои просчеты, неудачи, подчас расплачивается за них даже болезнями (бессонницей, головными болями и т. п.). Сдержан во внешних, особенно эмоцио​нальных, проявлениях. Не очень хорошо чувствует реальные взаимоотношения в группе

	Бесконфликтный
	Неустойчив в оценках и мнениях. Обладает легкой внушаемостью. Внутренне противоречив. Харак​терна некоторая непоследовательность поведения. Ориентируется на сиюминутный успех в ситуациях. Недостаточно хорошо видит перспективу. Зависит от мнения окружающих. Излишне стремится к компромиссу. Не обладает достаточной силой во​ли. Не задумывается глубоко над последствиями своих поступков и причинами поступков окру​жающих


Занятие 1. Моё поведение в конфликте
Цель занятия. Закрепление знаний по основным пробле​мам поведения личности в конфликте, развитие навыков са​мооценки личности и формирование умений анализировать полученные результаты тестирования и вырабатывать програм​му самосовершенствования и самокоррекции поведения.

Порядок проведения занятия

Подготовительный период. За одну – две недели студенты получают установку на проведение занятия по методу тестирования в целях самооценки личности. Им сообщают тему и цель занятия. Даются указания на самостоятельное изучение литературы и уяснение основных понятий: «модели поведения личности в конфликте», «стратегии поведения в конфликте».

В ходе занятия. Студенты работают с тестами, с помощью преподавателя анализируют результаты, определяют пути коррекции поведения.

Тест 1. Оценка акцентуации характера по методике Шмишека.
Инструкция. Вам предлагаются 97 вопросов, на каждый из которых Вы должны ответить «да» или «нет». Не тратьте много временина обдумывание. Здесь не может быть «плохих» или «хороших» ответов.

1. Ваше настроение, как правило, бывает ясным, неомраченным?

2. Восприимчивы ли Вы к оскорблениям, обидам?

3. Легко ли Вы плачете?

4. Возникают ли у Вас по окончании какой-либо работы сомнения в качестве ее исполнения и прибегаете ли Вы к проверке — правильно ли все было сделано?

5. Были ли Вы в детстве таким же смелым, как Ваши сверстники?

6. Часто ли у Вас бывают резкие смены настроения (только что парили в облаках от счастья, и вдруг становится очень грустно)?

7. Бываете ли Вы во время веселья в центре внимания?

8. Бывают ли у Вас дни, когда Вы без особых причин ворчливы и раздражительны, и все считают, что Вас лучше не трогать?

9. Всегда ли Вы отвечаете на письма сразу после прочтения?

10. Вы человек серьезный?

11. Способны ли Вы на время так сильно увлечься чем-нибудь, что все остальное перестает быть значимым для Вас?

12. Предприимчивы ли Вы?

13. Быстро ли Вы забываете обиды и оскорбления?

14. Мягкосердечны ли Вы?

15. Когда Вы бросаете письмо в почтовый ящик, проверяете ли Вы, опустилось оно туда или нет?

16. Требует ли Ваше честолюбие того, чтобы в работе (учебе) быть одним из первых?

17. Боялись ли Вы в детские годы грозы и собак?

18. Смеетесь ли Вы иногда над неприличными шутками?

19. Есть ли среди Ваших знакомых люди, которые считают Вас педантичным?

20. Очень ли зависит ваше настроение от внешних обстоятельств и событий?

21. Любят ли Вас Ваши знакомые?

22. Часто ли Вы находитесь во власти сильных внутренних порывов и побуждений?

23. Ваше настроение обычно несколько подавлено?

24. Случалось ли Вам рыдать, переживая тяжелое нервное потрясение?

25. Трудно ли Вам долго сидеть на одном месте?

26. Отстаиваете ли Вы свои интересы, когда по отношению к Вам допускается несправедливость?

27. Хвастаетесь ли Вы иногда?

28. Смогли бы Вы в случае надобности зарезать домашнее животное или птицу?

29. Раздражает ли Вас, если штора или скатерть висит неровно, стараетесь ли Вы это поправить?

30. Боялись ли Вы в детстве оставаться дома один?

31. Часто ли портится Ваше настроение без видимых причин?

32. Случалось ли Вам быть одним из лучших в вашей профессиональной деятельности?

33. Легко ли Вы впадаете в гнев?

34. Способны ли Вы быть шаловливо-веселым?

35. Бывают ли у Вас состояния, когда Вы переполнены счастьем?

36. Смогли бы Вы играть роль конферансье в веселых представлениях?

37. Лгали ли Вы когда-нибудь в своей жизни?

38. Говорите ли Вы людям свое мнение о них прямо в глаза?

39. Можете ли Вы спокойно смотреть на кровь?

40. Нравится ли вам работа, когда только Вы ответственны за нее?

41. Заступаетесь ли Вы за людей, по отношению к которым допущена несправедливость?

42. Беспокоит ли Вас необходимость спуститься в темный погреб, войти в пустую темную комнату?

43. Предпочитаете ли Вы деятельность, которую нужно выполнять долго и точно, той, которая не требует большой кропотливости и делается быстро?

44. Вы очень общительный человек?

45. Охотно ли Вы в школе декламировали стихи?

46. Сбегали ли Вы в детстве из дома?

47. Обычно Вы без колебаний уступаете в автобусе место престарелым пассажирам?

48. Часто ли вам жизнь кажется тяжелой?

49. Случалось ли вам так расстраиваться из-за какого-нибудь конфликта, что после этого Вы чувствовали себя не в состоянии прийти на работу?

50. Можно ли сказать, что при неудаче Вы сохраняете чувство юмора?

51. Стараетесь ли Вы помириться, если кого-нибудь обидели? Предпринимаете ли Вы первым шаги к примирению?

52. Очень ли Вы любите животных?

53. Случалось ли Вам, уходя из дома, возвратиться, чтобы проверить: не забыли ли Вы выключить газ, свет и т. п.

54. Беспокоили ли Вас когда-нибудь мысли, что с Вами или с Вашими родственниками должно что-нибудь случиться?

55. Существенно ли зависит Ваше настроение от погоды?
56. Трудно ли Вам выступать перед большой аудиторией?
57. Можете ли Вы, рассердись на кого-либо, пустить в ход руки?
58. Очень ли Вы любите веселиться?
59. Вы всегда говорите то, что думаете?
60. Можете ли Вы под влиянием разочарования впасть в отча​яние?
61. Привлекает ли Вас роль организатора в каком-нибудь деле?
62. Упорствуете ли Вы на пути к достижению цели, если встре​чается какое-либо препятствие?
63. Чувствовали ли Вы когда-нибудь удовлетворение при не​удачах людей, которые вам неприятны?
64. Может ли трагический фильм взволновать Вас так, что у Вас на глазах выступят слезы?
65. Часто ли Вам мешают уснуть мысли о проблемах прошлого или о будущем дне?
66. Свойственно ли было Вам в школьные годы подсказывать или давать списывать товарищам?
67. Смогли бы Вы пройти в темноте один через кладбище?
68. Вы, не раздумывая, вернули бы лишние деньги в кассу," если бы обнаружили, что получили слишком много?
69. Большое ли значение Вы придаете тому, что каждая вещь в Вашем доме должна находиться на своем месте?
70. Случается ли, что, ложась спать в отличном настроении, следующим утром Вы встаете в плохом расположении духа, кото​рое длится несколько часов?
71. Легко ли Вы приспосабливаетесь к новой ситуации?
72. Часто ли у Вас бывают головокружения?
73. Часто ли Вы смеетесь?
74. Сможете ли Вы относиться к человеку, о котором Вы пло​хого мнения, так приветливо, что никто не догадается о Вашем действительном отношении к нему?
75. Вы человек живой и подвижный?
76. Сильно ли Вы страдаете, когда совершается несправедливость?
77. Вы страстный любитель природы?
78. Уходя из дома или ложась спать, проверяете ли Вы, закры​ты ли краны, погашен ли везде свет, заперты ли двери?
79. Пугливы ли Вы?
80. Может ли употребленный Вами алкоголь изменить Ваше на​строение?
81. Охотно ли Вы принимаете участие в кружках художествен​ной самодеятельности?
82. Тянет ли Вас иногда уехать далеко от дома?
83. Смотрите ли Вы обычно на жизнь несколько пессимистично?
84. Бывают ли у Вас переходы от веселого настроения к тоск​ливому?
85. Можете ли Вы развлекать общество, быть душой компании?
86. Долго ли Вы храните чувство гнева, досады?
87. Переживаете ли Вы длительное время горести других людей?
88. Всегда ли Вы соглашаетесь с замечаниями в свой адрес, правильность которых сознаете?
89. Могли ли Вы в школьные годы переписать из-за помарок страницу в тетради?
90. Вы по отношению к людям больше осторожны и недовер​чивы, чем доверчивы?
91. Часто ли у Вас бывают страшные сновидения?
92. Бывают ли у Вас иногда такие навязчивые мысли, что если вы стоите на перроне, то можете против своей воли кинуться под приближающийся поезд или можете кинуться из окна верхнего этажа большого дома?
93. Становитесь ли Вы веселее в обществе веселых людей?
94. Вы человек, который не думает о сложных проблемах, а если и занимается ими, то недолго?
95. Совершаете ли Вы под влиянием алкоголя внезапные им​пульсивные поступки?
96. В беседах Вы больше молчите, чем говорите?
97. Могли бы Вы, изображая кого-нибудь, так увлечься, чтобы на время забыть, какой Вы на самом деле?
Оценка результатов
	№ п/- п
	Тип акцентуации
	Коэф​фициент
	«Да» (номера вопросов)
	«Нет»
(номера
вопросов)

	1
	Гипертимный
	3
	1,12,25,36,50,61,75,85
	—

	2
	Дистимный
	3
	10,23,48,83,96
	34,58,73

	3
	Циклоидный
	3
	6,20,31,44,55,70,80,93
	—

	4
	Возбудимый
	3
	8,22,33,46,57,72,82,95
	—

	5
	Застревающий
	2
	2,16,26,38,41,62,76,86,90
	13,51

	6
	Педантичный
	2
	4,15,19,29,43,53,65,69,78,
89,92
	40

	7
	Тревожный
	3
	17,30,42,54,79,91
	5,67

	8
	Эмотивный
	3
	3,14,52,64,77,87
	28,39

	9
	Демонстративный
	2
	7,21,24,32,45,49,71,74,81,
94,97
	56

	10
	Экзальтированный
	6
	11,35,60,84
	—

	11
	Ложь
	1
	9,47,59,68,88
	18,27,37,63


Количество совпадающих с ключом ответов умножается на значение коэффициента соответствующего типа акцентуации. Если полученный результат превышает 18, то это свидетельствует о выраженности данного типа акцентуации. При этом полученному результату можно доверять, если по позиции «ложь» вы набрали не более 5 баллов.

Характеристика основных типов акцентуации характера

1. Гипертимный тип. Отличается повышенным настроением, оп​тимистичен, чрезвычайно контактен, быстро переключается с од​ного дела на другое. Не доводит начатое дело до конца, недисцип​линирован, склонен к аморальным поступкам, необязателен, са​мооценка завышена.

Конфликтен, часто выступает инициатором конфликтов.

2. Дистимный тип. Противоположен гипертимному типу. Отли​чается пессимистическим настроением, неконтактен, предпочи​тает одиночество, ведет замкнутый образ жизни, склонен к зани​жению самооценки.

Редко вступает в конфликты с окружающими. Высоко ценит дружбу, справедливость.

3. Циклоидный тип. Отличается довольно частыми периодичес​кими сменами настроения. В период подъема настроения поведе​ние гипертимно, а в период спада — дистимно. Самооценка неу​стойчива.

Конфликтен, особенно в период подъема настроения. В конф​ликте непредсказуем.

4. Возбудимый тип. Отличается низкой контактностью в об​щении. Занудлив, угрюм, склонен к хамству и брани. Неужив​чив в коллективе, властен в семье. В эмоционально спокойном состоянии добросовестен, аккуратен. В состоянии эмоциональ​ного возбуждения вспыльчив, плохо контролирует свое пове​дение.

Конфликтен, часто выступает инициатором конфликтов, в кон​фликте активен.

5. Застревающий тип. Отличается умеренной общительностью, занудлив, склонен к нравоучениям, часто занимает позицию «ро​дителя». Стремится к высоким показателям в любом деле, предъяв​ляет повышенные требования к себе, чувствителен к социальной справедливости.

Обидчив, уязвим, подозрителен, мстителен, ревнив. Самооцен​ка неадекватна. Конфликтен, обычно выступает инициатором кон​фликта, в конфликте активен.

6. Педантичный тип. Отличается добросовестностью, аккурат​ностью, серьезностью в делах. В служебных отношениях — бюро​крат, формалист, легко уступает лидерство другим.

В конфликты вступает редко. Однако его формализм может про​воцировать конфликтные ситуации. В конфликте ведет себя пас​сивно.

7. Тревожный тип. Отличается низкой контактностью, неуве​ренностью в себе, минорным настроением. Самооценка зани​жена.

Вместе с тем, для него характерны такие черты, как дружелю​бие, самокритичность, исполнительность.

Редко вступает в конфликты, играя в них пассивную роль, преобладающие стратегии поведения в конфликте — уход и ус​тупка.

8. Эмотивный тип. Отличается стремлением к общению в уз​ком кругу. Устанавливает хорошие контакты только с небольшим избранным кругом людей. Чрезмерно чувствителен. Слезлив. Вмес​те с тем для него характерны доброта, сострадательность, обо​стренное чувство долга, исполнительность.

Редко вступает в конфликты. В конфликтах играет пассивную роль, склонен к уступкам.

9. Демонстративный тип. Отличается легкостью установления контактов, стремлением к лидерству, жаждой власти и славы. Склонен к интригам. Обходителен, артистичен. Вместе с тем люди данного типа эгоистичны, лицемерны, хвастливы. Конфликтен. В конфликте активен.

10. Экзальтированный тип (от лат. exaltatio — восторженное, возбужденное состояние, болезненная оживленность). Отличает​ся высокой контактностью. Словоохотлив, влюбчив. Привязан и внимателен к друзьям и близким, подвержен сиюминутным на​строениям.

Занятие 2. Самодиагностика конфликтности личности
Тест 2.Самооценка конфликтности. Выберите в каждом вопросе один из трех вариантов ответа. Если на какой-либо вопрос Вы не сможете найти ответа, то при подсчете набранных баллов при​свойте этому вопросу два очка.

1. Представьте, что в общественном транспорте начинается спор. Что Вы предпримете?

1) избегаю вмешиваться в ссору;

2) я могу вмешаться, встать на сторону потерпевшего, того, кто прав;

3) всегда вмешиваюсь и до конца отстаиваю свою точку зрения.

2. На собрании Вы критикуете руководство за допущенные ошибки?

1) всегда критикую за ошибки;

2) да, но в зависимости от моего личного отношения к нему;

3) нет.

3. Ваш непосредственный начальник излагает свой план работы, который Вам кажется нерациональным. Предложите ли Вы свой план, который кажется Вам лучше?

а) если другие меня поддержат, то да;

б) разумеется, я предложу свой план;

в) боюсь, что за это меня могут лишить премиальных.

4. Любите ли Вы спорить со своими коллегами, друзьями?

а) только с теми, кто не обижается и когда споры не портят наши отношения;

б) да, но только по принципиальным, важным вопросам;

в) я спорю со всеми и по любому поводу.

5. Кто-то пытается пролезть вперед вас без очереди. Ваша реакция?

а) думаю, что и я не хуже его, тоже пытаюсь обойти очередь;

б) возмущаюсь, но про себя;

в) открыто высказываю свое негодование.

6. Представьте, что рассматривается проект, в котором есть смелые идеи, но есть и ошибки. Вы знаете, что от Вашего мнения будет зависеть судьба этой работы. Как Вы поступите?

а) выскажусь и о положительных, и об отрицательных сторонах этого проекта;

б) выделю положительные стороны проекта и предложу предоставить автору возможность продолжить его разработку;

в) стану критиковать: чтобы быть новатором, нельзя допускать ошибок.
7. Представьте, что теща (свекровь) говорит Вам о необходи​мости экономии и бережливости, о Вашей расточительности, а сама то и дело покупает дорогие старинные вещи. Она хочет знать Ваше мнение о своей последней покупке. Что Вы ей скажете?

а)что одобряю покупку, если она доставила ей удовольствие;

б)говорю, что у этой вещи нет художественной ценности;

в)постоянно ругаюсь, ссорюсь с ней из-за этого.

8. В парке Вы встретили подростков, которые курят. Как Вы реагируете?

а)делаю им замечание;
б)думаю: зачем мне портить себе настроение из-за чужих, плохо воспитанных юнцов;
в)если бы это было не в общественном месте, то я бы их отчитал.
9. В ресторане Вы замечаете, что официант обсчитал вас:

а)в таком случае я не дам ему чаевых, хотя и собирался это сделать;
б)попрошу, чтобы он еще раз, при мне, составил счет,
в)выскажу ему все, что о нем думаю.
10. Вы в доме отдыха. Администратор занимается посторонни​ми делами, сам развлекается, вместо того чтобы выполнять своиобязанности: следить за уборкой в комнатах» разнообразием меню. Возмущает ли Вас это?

а)я нахожу способ пожаловаться на него, пусть его накажут
или даже уволят с работы;
б) да, но если я даже и выскажу ему какие-то претензии то это вряд ли что-то изменит;
в) придираюсь к обслуживающему персоналу — повару, убор​щице или срываю свой гнев на жене.
11. Вы спорите с вашим сыном-подростком и убеждаетесь, что он прав. Признаете ли Вы свою ошибку?

а) нет;
б) разумеется, признаю;
в) постараюсь примирить наши точки зрения.
Оценка результатов. Каждый ответ оценивается от 1 до 4 очков. Оценку ответов вы найдете в предлагаемой таблице.
	Ответ
	Вопросы

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	а
	4
	0
	2
	4
	2
	4
	0
	4
	0
	0
	0

	б
	2
	2
	0
	2
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	4

	в
	0
	4
	4
	0
	2
	0
	0
	2
	0
	2
	2


От 30 до 44 очков. Вы тактичны. Не любите конфликтов. Умеете их сгладить, легко избежать критических ситуаций. Когда же Вам приходится вступать в спор, Вы учитываете, как это может отразиться на Вашем служебном положении или приятельских отношениях. Вы стремитесь быть приятным для окружающих, но когда им требуется помощь, Вы не всегда решаетесь ее оказать. Не думаете ли Вы, что тем самым теряете уважение к себе в глазах других?

От 15 до 29 очков. О Вас говорят, что Вы конфликтная личность. Вы настойчиво отстаиваете свое мнение, невзирая на то как это повлияет на Ваши служебные или личностные отношения. И за это Вас уважают.

До 14 очков. Вы мелочны, ищете поводы для споров, большая часть которых излишня. Любите критиковать, но только когда это выгодно Вам. Вы навязываете свое мнение, даже если Вы не правы. Вы не обидитесь, если Вас будут считать любителем поскандалить. Подумайте, не скрывается ли за Вашим поведением комплекс неполноценности?
Тест 3.Самооценка конфликтности. Вашему вниманию предла​гается тест, позволяющий оценить степень Вашей собственной конфликтности.
Тест содержит шкалу, которая будет использована для само​оценки по 10 парам утверждений:
	1. Рветесь в спор
	7654321
	Уклоняетесь от спора

	2. Свои выводы сопровож​даете тоном, не терпящим возражений
	7654321
	Свои выводы сопровождаете извиняющимся тоном

	3. Считаете, что добьетесь своего, если будете очень возражать
	7654321
	Считаете, что если будете возражать, то не добьетесь своего

	4. Не обращаете внимания на то, что другие не принимают доводов
	7654321
	Сожалеете, если видите, что другие не принимают доводов

	5. Спорные вопросы обсуждаете в присутствии оппонента
	7654321
	Рассуждаете о спорных проблемах в отсутствие оппонента

	6. Не смущаетесь, если попадаете в напряженную обстановку
	7654321
	В напряженной обстановке чувствуете себя неловко

	7. Считаете, что в споре надо проявлять свой характер
	7654321
	Считаете, что в споре не нужно демонстрировать свои эмоции

	8. Не уступаете в спорах
	7654321
	Уступаете в спорах

	9. Считаете, что люди лег​ко выходят из конфликта
	7654321
	Считаете, что люди с трудом выходят из конфликта

	10. Если «взрываетесь», то считаете, что без этого нельзя
	7654321
	Если «взрываетесь», то вскоре ощущаете чувство вины


Выполнение теста сводится к следующему. Вы оцениваете каждое утверждение левой и правой колонки: кружочком отмечаете, на сколько баллов в Вас проявляется свойство, представленное в левой колонке. Оценка производится по 7-балльной шкале: 7 баллов означает, что оцениваемое свойство проявляется всегда; 1 балл указывает на то, что это свойство не проявляется вовсе.

Оценка результатов. На каждой строке соедините отметки по баллам (отметки кружочками) и постройте свой график. Отклонение от середины (цифра четыре) влево означает склонность к конфликтности, а отклонение вправо будет указывать на склонность к избеганию конфликтов.
Подсчитайте общее количество отмеченных Вами баллов. Сум​ма баллов, равная 70, указывает на очень высокую степень конф​ликтности; 60 — на высокую; 50 - на выраженную конфликт​ность; 11-15— на склонность избегать конфликтные ситуации.

Тест 4.Тактика поведения в конфликте. Тест содержит две части: «Избегающий конфликта» и «Действующий напролом». Обе части теста содержат по 10 утверждений. Каждое из них требует ответа «Да» или «Нет». Вы должны будете сделать свой выбор. За ответ «Да» начисляете 1 балл, за ответ «Нет» — 0 баллов. С помощью этого теста Вы можете оценить себя, а также интересующее Вас лицо.

«Избегающий конфликта»
	1. Всегда проигрываете в конфликте
	Да
	Нет

	2. Считаете, что конфликта надо избегать
	Да
	Нет

	3. Выражаете свое мнение извиняющимся тоном
	Да
	Нет

	4. Считаете, что проиграете, если выразите несогласие
	Да
	Нет

	5. Удивляетесь, почему другие Вас не понимают
	Да
	Нет

	6. Говорите о конфликте на стороне оппонента
	Да
	Нет

	7. Воспринимаете конфликт весьма эмоционально
	Да
	Нет

	8. Считаете, что в конфликте не следует демонстри​ровать свои эмоции
	Да
	Нет

	9. Чувствуете, что надо уступить, если хочешь раз​решить конфликт
	Да
	Нет

	10. Считаете, что люди всегда с трудом выходят из конфликта
	Да
	Нет


Оценка результатов.Сумма баллов, равная 8—10, означа​ет, что в Вашем поведении выражена тенденция к конфликтно​сти, 4—7 средневыраженная тенденция к конфликтному пове​дению; 1—3 — тенденция не выражена.

«Действующий напролом»
	1.Часто подтасовываете факты
	Да
	Нет

	2.Действуете напролом
	Да
	Нет

	3.Ищете слабое место в позиции оппонента
	Да
	Нет

	4.Считаете, что отступление ведет к «потере лица»
	Да
	Нет

	5.Используете тактику «затыкания» рта оппоненту
	Да
	Нет

	6.Считаете себя знатоком
	Да
	Нет

	7.Нападаете на человека, а не на проблему
	Да
	Нет

	8. Используете тактику маскировки (голосом, манерами и т.п.)
	Да
	Нет

	9.Считаете, что выигрыш в аргументах очень важен
	Да
	Нет

	10. Отказываетесь от дискуссии, если она идет не в соответствии с Вашим замыслом
	Да
	Нет


Оценка результатов.Сумма баллов, равная 8— 10, свиде​тельствует о явной тенденции действовать напролом; 4-7 — по​казывает, что имеет место средневыраженная тенденция действо​вать напролом; 1—3 — означает, что тенденция действовать на​пролом не выражена.

Тест 5.Оценка стратегий поведения в конфликте по методике Дж. Г. Скотта. Очевидно, что положительные результаты может принести любая из пяти известных Вам стратегий поведения в конфликте, если она отвечает требованиям ситуации. Однако мно​гие из нас тяготеют к преимущественному использованию одной из стратегий, не столько сообразуясь с объективными обстоятель​ствами, сколько исходя из собственных внутренних побуждений, устоявшихся привычек. В будущем Вы обязательно сможете рас​ширить репертуар стратегий, но сейчас постарайтесь определить свой «любимый» стиль поведения в конфликтных ситуациях при помощи таблицы Дж. Г. Скотта. Заполняя таблицу, представьте себе свое обычное поведение в конфликтных ситуациях за последние несколько лет.

Проранжируйте стратегии по пяти указанным категориям. Для этого последовательно поставьте цифры (от 1 до 5) в каждой из четырех колонок таблицы.

	Степь разрешения конфликта
	Использую чаше всего
	Владею лучше всего
	Приносит наилучшие результаты
	Чувствую себя при использовании наиболее комфортно

	Настойчивость (Я активно отстаиваю собственную позицию)
	
	
	
	

	Уход (Я стараюсь уклониться от участия в конфликте)
	
	
	
	

	Приспособление (Я стараюсь во всем уступать, идти навстречу партнеру)
	
	
	
	

	Компромисс (Я ищу решение, основанное на взаимных уступках)
	
	
	
	

	Сотрудничество (Я стараюсь найти решение, максимально удовлетворяющее интересы обеих сторон)
	
	
	
	



Цифра 1 означает, что стиль занимает первое место (ранг) по категории, цифра 5 — последнее место (ранг).

Например, для категории «Использую чаще всего» Система рангов может иметь следующий вид: компромисс – 2; уход – 3; настойчивость – 4; сотрудничество – 1; приспособление – 5.

Заполненная таблица даст Вам наглядное представление о том, какой из стилей Вы используете чаще всего, какой лучше всего, какой чаще всего приносит наилучшие результаты и какой наи​более комфортен для Вас. Это может быть один и тот же стиль (Ваш любимый) или разные стили. Любой результат дает Вам ин​формацию для размышлений, если Вы хотите сделать свое пове​дение в конфликтной ситуации более эффективным, развив спо​собности использовать различные стили.

2.3. ТЕХНОЛОГИИ УПРАВЛЕНИЯ КОНФЛИКТАМИ

Управление конфликтами можно рассматривать в двух аспек​тах: внутреннем и внешнем. Первый из них заключается в управ​лении собственным поведением в конфликтном взаимодействии. Внешний аспект управления конфликтами отражает организаци​онно-технологические стороны этого сложного процесса, в кото​ром субъектом управления может выступать руководитель (менед​жер), лидер или посредник (медиатор). Именно в этом аспекте мы рассматриваем данную проблему.

Понятие «управление конфликтом».Понятие «управление» имеет очень широкую сферу применения: «управление самоорганизую​щихся систем», «управление техническими системами», «управ​ление обществом» и т.д.

Применительно к социальным системам управление представ​ляет собой целенаправленный процесс оптимизации этих систем в соответствии с объективными законами. Что касается понятия «управление конфликтом», то можно дать следующее его опреде​ление.

Управление конфликтом — это целенаправленное, обусловлен​ное объективными законами воздействие на его динамику в инте​ресах развития или разрушения той социальной системы, к кото​рой имеет отношение данный конфликт [12].

Содержание управления конфликтами.Управление конфлик​тами как сложный процесс включает следующие виды деятель​ности:

прогнозирование конфликтов и оценка их функциональной направленности;

предупреждение или стимулирование конфликта;

регулирование конфликта;

разрешение конфликта.

Содержание управления конфликтами находится в строгом соответствии с их динамикой, которая отражена в табл. 2.3

Таблица 2.3
Технологии регулирования конфликта

	Технологии
	Основное содержание

	Информационные
	Ликвидация дефицита информации в конфликте; исключение из информационного поля ложной, искаженной информации; устранение слухов и т.п.

	Коммуникативные
	Организация общения между субъектами конфликтного взаимодействия и их сторонниками; обеспечение эффективного общения

	Социально-психо​логические
	Работа с неформальными лидерами и микрогруп​пами; снижение социальной напряженности и укрепления социально-психологического климата в коллективе

	Организационные
	Решение кадровых вопросов; использование методов поощрения и наказания; изменение условий взаимодействия сотрудников и т.п.


В реальной практике по управлению конфликтами важно учи​тывать предпосылки, формы и способы их разрешения. 
Предпосылки разрешения конфликта: 
достаточная зрелость конфликта; 
потребность субъектов конфликта в его разрешении; 
наличие необходимых средств и ресурсов для разрешения кон​фликта.

Формы разрешения:

уничтожение или полное подчинение одной из сторон (уступка); 
согласование интересов и позиций конфликтующих сторон на новой основе (компромисс, консенсус);

взаимное примирение конфликтующих сторон (уход); 
перевод борьбы в русло сотрудничества по совместному пре​одолению противоречий (сотрудничество).

Способы разрешения:

административный (увольнение, перевод на другую работу, решение суда и т. п.);

педагогический (беседа, убеждение, просьба, разъяснение и др.) [28].

Основные подходы к решению конфликта интереса заключа​ются в: силовом решении, отказе, компромиссе, поиске взаимо​выгодных вариантов. Первые три подхода основаны на игровом управлении, последний на открытом.

Игровое управление — управление, основанное на желании пе​реигратьоткрытое и честное обсуждение проблемы, так как обсуждение своих сильных и слабых сторон, возможностей и угроз может дать партнерам дополнительные козыри.

Игровое управление позволяет добиваться принятия выгодных для нас решений, однако большей частью — в краткосрочной перспективе. Основанное на сокрытии и манипулировании ин​формацией, игровое управление не позволяет использовать весь имеющийся потенциал, что приводит к текучести кадров, выход на новый сегмент рынка [49].

Алгоритм деятельности руководителя в процессе управления кон​фликтами. Деятельность руководителя в процессе управления конфликтами зависит от многих факторов — содержания само​го конфликта, условий его возникновения и развития и многих других.

Поэтому универсального алгоритма деятельности руководите​ля по управлению конфликтами предложить невозможно. Но ка​кие-то основные, целесообразные шаги в таком алгоритме можно выделить (табл. 2.4).

Таблица 2.4
Алгоритм управления конфликтом

	Шаг
	Содержание деятельности
	Способы (методы) реализации

	1
	Изучение причинвозникновенияконфликта
	Наблюдение; анализ результатов деятельности; беседа; изучение документов; биографический метод, т.е. изучение биографических данных участников конфликта и др.

	2
	Ограничение числа участников
	Работа с лидерами в микрогруппах; перераспределение функциональных обязанностей; поощрение или наказание и т. п.

	3
	Дополнительный анализ конфликта с помощью экспертов
	Опрос экспертов; привлечение медиатора, психолога; переговорный процесс (медиация) и др.

	4
	Принятие решения
	Административные методы; педагогические методы


Занятие 3. Технологии управления конфликтами.

Дидактическая игра «Оценка глубины конфликта»

Цель занятия. Развитие у студентов навыков оценки глуби​ны конфликтной ситуации с использованием специальных мето​дик и формирование у них умений принимать адекватные реше​ния по поводу поведения субъектов конфликта в конфликтном взаимодействии.

Порядок проведения игры. Подготовительный тап. За одну-две недели студентам выдают задание и установку на под​готовку к игре. Суть задания состоит в следующем.

1. Студенты получают тест «Оценка глубины конфликта» для изучения его содержания.

2. Для апробации теста обучаемые самостоятельно должны про​анализировать конфликтные ситуации, которые происходили с их участием или которые они наблюдали, на предмет оценки вы​раженности каждого из 8 факторов, представленных в тесте, и быть готовыми к докладу по этому вопросу на занятии.

Тест 6.Оценка глубины конфликта. В целях оценки конфликт​ной ситуации и характера поведения субъекта, улаживающего конфликт, Вашему вниманию предлагается данный тест:

	Позиция
	Оценка
	Позиция

	1. Стороны осознают причи​ну конфликта
	12345
	Стороны не осознают причину конфликта

	2. Причина конфликта имеет эмоциональный характер
	12345
	Причина конфликта имеет мате​риальный характер

	3. Цель конфликтующих – устремленностьк социальной справедливости
	12345
	Цель конфликтующих — получе​ние привилегий

	4. Есть общая для всех цель
	12345
	Общей цели нет

	5. Сферы сближения выра​жены
	12345
	Сферы сближения не выражены

	6. Сферы сближения каса​ются эмоциональных проблем
	12345
	Сферы сближения касаются ма​териальных (служебных) проблем

	7. Лидеры мнений не выде​ляются
	12345
	Замечено влияние лидеров мнений

	8. В процессе общения оп​поненты придерживаются норм поведения
	12345
	В процессе общения оппоненты не придерживаются норм пове​дения


В тесте представлены 8 основных позиций, имеющих непос​редственное отношение к конфликтной ситуации. Ваша задача состоит в том, чтобы оценить выраженность каждого фактора по5-балльной шкале. Сильная выраженность факторов левой сторо​ны теста оценивается 1 баллом, а правой — 5 баллами. После оценки каждой позиции в тесте следует подсчитать общую сумму баллов, которая будет свидетельствовать о глубине конфликта.

Оценка результатов. Сумма баллов, равная 35—40, сви​детельствует о том, что конфликтующие заняли по отношению друг к другу жесткую позицию.

Сумма баллов, равная 25—34, указывает на колебания в отно​шениях конфликтующих сторон.

Рекомендации субъектам, улаживающим конфликт:

а)если Вы являетесь руководителем:

при сумме баллов 35—40 должны выступать в роли обвинителя и для разрешения конфликтной ситуации в основном следует при​бегать к административным мерам;

при сумме баллов 25—34 должны выступать в роли консультан​та и для разрешения конфликтной ситуации в основном следует прибегать к психологическим мерам;

при сумме баллов менее 24 должны выступать в роли воспитате​ля, и в этом случае для разрешения конфликтной ситуации целе​сообразно использовать педагогические меры;

б) если Вы являетесь медиатором:
при сумме баллов 35— 40 следует предпринять меры по разъеди​нению конфликтующих сторон и приступить к переговорам дизъ​юнктивным способом до снижения накала борьбы между ними;

при сумме баллов 25—34 можно попытаться на очередной встрече в переговорном процессе перевести конфликт в конструктивную фазу;

при сумме баллов менее 24 можно активизировать усилия по подготовке конструктивного решения.

В ходе занятия:

1. Проводится игровая разминка. В течение 10—15 мин заслу​шиваются и анализируются задания студентов, выполненные ими на подготовительном этапе.

2. Создаются и анализируются игровые ситуации.

Игровая ситуация. Студенты разбиваются на игровые группы по 4 человека. В каждой игровой группе 2 человека играют роль конф​ликтующих: один — роль менеджера, другой — медиатора (в ходе игры студенты меняются ролями). Далее преподаватель дает игро​вую установку:

конфликтующим — определяется предмет конфликта и направ​ление конфликтного взаимодействия, которое они должны ра​зыграть (направление взаимодействия не должно быть известно другим участникам игры);

менеджеру и медиатору — сообщается предмет конфликта и дается ролевая установка на оценку глубины конфликта между условными конфликтантами методом беседы с ними, наблюдения за их поведением, опираясь на тестовые позиции, и приня​тия решения на разрешение конфликта.
На подготовку к ролевому взаимодействию участникам дается 10 мин: На ролевое взаимодействие отводится 10—15 мин. Каждый игровой сюжет обсуждается.
На досуге предлагается решить кроссворд.
КРОССВОРД. Владеете ли Вы техникой разрешения конф​ликтов?
По горизонтали:

2. Стечение обстоятельств, являющееся поводом для конфликта. 3. Вид конфликтогена, проявляющегося в излишней уверенности в своей пра​воте. 7. Вид конфликтогена, реализуемого в восторженных рассказах о своих истинных или мнимых успехах. 8. Агрессивность, проявляющаяся как реакция на сложившиеся обстоятельства. 9. Способ снятия агрессив​ности, состоящий в том, чтобы выговориться, «поплакаться». 12. Для разрешения конфликта главное — это... конфликтную ситуацию. 15. Слова,действия (или бездействие), могущие привести к конфликту. 18. Форму​лировка конфликтной ситуации должна подсказать, что... 19. Необходи​мо задавать себе вопросы... пока не «докопаешься» до причины конф​ликта.
По вертикали:

1. Формулируя конфликтную ситуацию, постарайтесь обойтись ... слов. 3. Открытое противостояние людей. 4. Способ погасить агрессивность, приемлемый преимущественно для рационалистов. 5. Пути снятия аг​рессии, построенные на двигательной активности. 6. Чтобы обеспечить бесконфликтность общения, делайте как можно больше посылов. 9. Конфликтоген, обладатели которого в первом псалме Давида осуждались наряду с безбожниками и грешниками. 10. Появление превосходства с оттенком доброжелательности. 11.Закономерность... конфликтогенов. 13. Формулировать конфликтную ситуацию лучше всего словами. 14. Один из типов конфликтогенов — проявление... 16. Наиболее многочислен​ный тип конфликтогенов — стремление к... 17. Агрессия, проявляюща​яся как черта личности. 20. Одно из правил бесконфликтного обще​ния — проявление... к собеседнику. 21. Накопившиеся противоречия, содержащие причину конфликта, — это... ситуация. 22. Тип конфлик​тогенов, состоящих в том, что некто добивается чего-то для себя за счет других.
2.4. ТЕХНОЛОГИИ РАЦИОНАЛЬНОГО ПОВЕДЕНИЯ
В КОНФЛИКТЕ

Под технологиями рационального поведения в конфликте мы будем понимать совокупность способов психологической коррек​ции, направленной на обеспечение конструктивного взаимодей​ствия конфликтантов, на основе самоконтроля эмоций. Особое место в обеспечении самоконтроля над эмоциями в конфликтном взаимодействии занимают аутотренинг и социально-психологи​ческие тренинги, а также формирование установок на конструк​тивное поведение в конфликте. Среди технологий можно назвать способы избавления от гнева, предлагаемые Д. Скоттом [46].
Первый способ называется визуализацией.
Второй способ — избавление от гнева с помощью «заземле​ния». В этом варианте Вы представляете гнев, который входит в Вас, как пучок отрицательной энергии от человека или энер​гии, рождающейся в конфликтной ситуации. Затем Вы представ​ляете себе, что эта энергия опускается в Вас и спокойно уходит в землю.
Третий способ избавления от гнева, предлагаемый Д. Скот​том, — это его проецирование и уничтожение в форме проекции. Этот способ состоит в том, что Вы излучаете свой гнев и проеци​руете его на некий воображаемый экран. Затем Вы берете воображаемую лучевую пушку и «стреляете» в него. (Это дает выход же​ланию насильственных действий.) С каждым попаданием Ваше раздражение ослабевает и в конечном итоге исчезает вовсе.

И ещё один, четвертый способ избавления от гнева состоит в очищении энергетического поля (ауры)вокруг себя. С этой целью следует встать или сесть и сделать ряд движений руками над голо​вой, представляя себе, что этими движениями вы «очищаете» энер​гетическую оболочку вокруг этой части тела. При этом необходи​мо заставить себя почувствовать, что Вы извлекаете из себя раз​дражение или иные отрицательные эмоции и затем стряхиваете их с себя.

Овладение названными технологиями достигается специальны​ми занятиями и тренировками. Поэтому ниже мы остановимся на некоторых приемах управления эмоциями в переговорном про​цессе по разрешению конфликтов. Эти приемы доступны каждо​му человеку и не требуют специальной подготовки.

Прежде всего, следует помнить о возможных негативных эмо​циональных реакциях на острые ситуации и не допускать их про​явления. Данную технологию условно можно назвать эмоциональ​ной выдержкой.Ее можно сформулировать в виде первого правила.

Спокойная реакция на эмоциональные действия партнера — первое правило самоконтроля эмоций.Когда Ваш партнер находит​ся в состоянии эмоционального возбуждения, Вы ни в коем слу​чае не должны поддаться действию психологического закона за​ражения и не войти в такое состояние сами. В этом случае, удер​жавшись от эмоциональной первоначальной реакции, весьма по​лезно задавать себе вопросы: «Почему он ведет себя так?», «Како​вы его мотивы в данном конфликте?», «Связано ли его поведение с индивидуальными психологическими особенностями или с ка​кой-то другой причиной?» и т. п.

Задавая себе такие вопросы и отвечая на них, Вы достигаете целого ряда преимуществ. Во-первых, в критической ситуации Вы заставляете активно работать сознание и тем самым дополнитель​но защищаете себя от эмоционального взрыва; во-вторых, своим поведением Вы даете возможность противнику «выпустить пар»; в-третьих, Вы отвлекаетесь от ненужной, а порой и вредной ин​формации, которую может выплеснуть противник в возбужден​ном состоянии; в-четвертых, отвечая на вопросы, Вы решаете очень важную и сложную задачу, — ищете причину конфликта, пытаетесь понять мотивы своего соперника.

Положительный эффект дает обмен содержанием эмоциональ​ных переживаний в процессе общения. Сообщая о своих обидах, переживаниях, партнеры получают разрядку. Но такой обмен дол​жен быть осуществлен в спокойной форме, а не в форме взаимных оскорблений. В процессе обмена эмоциями в ходе беседы партнеры осознают смысл происходящего и тем самым обеспечивают даль​нейшее конструктивное развитие переговорного процесса. Услов​ноданную технологию назовем — рационализацией эмоцией.
Рационализация эмоций, обмен содержанием эмоциональных переживаний в процессе спокойного общения — второе правило самоконтроля эмоций.
Говоря о рационализации эмоций, следует подчеркнуть важ​ность осознания причин своей нежелательной эмоциональной реакции на предыдущем этапе переговоров. Это позволит избе​жать отрицательных эмоций на последующих этапах.

Одной из причин нежелательных эмоциональных реакций парт​неров в переговорном процессе часто является занижение их само​оценки.Неадекватность эмоционального поведения в этом случае объясняется одним из механизмов психологической защиты — ре​грессией. Чтобы исключить эмоциональные реакции, следует под​держивать высокий уровень самооценки у себя и у оппонента. Дан​ную технологию условно можно назвать поддержанием высокой самооценки.

Поддержание высокой самооценки в переговорном процессе как основа конструктивного поведения — третье правило само​контроля эмоций.
Занятие 4. Эффективное общение и рациональное
поведение в конфликте
Цель занятия. Развитие у студентов навыков, формирова​ние у них эффективного общения и рационального поведения в конфликте, умений управлять своим поведением в сложных и кри​тических ситуациях социального взаимодействия.

Порядок проведения занятия

Подготовительный этап.За одну-две недели студенты получа​ют установку на проведение занятия методом отработки тренин​говых упражнений. Они узнают о теме и цели занятия и получают указания по поводу самостоятельного изучения литературы и уяс​нения основных понятий.

В ходе занятия студенты получают тренинговые упражне​ния, которые они самостоятельно отрабатывают. Преподаватель контролирует работу студентов и оказывает им методическую по​мощь в овладении приемами эффективного общения и рациональ​ного поведения.

Упражнение 1. Самооценка рационального поведения в конфликте. Проанализируйте свои действия по 11 позициям в конфликтах, которые происходили с Вашим участием. Оцените их по 5-балльной шкале по следующей схеме: оценка 1 означает полное соот​ветствие Вашего поведения той или иной позиции, а оценка 5 — для Вас не характерно такое поведение.

	Позиция
	Оценка

	1. Критически оцениваю партнера
	12345

	2. Приписываю ему низменные или плохие намерения
	12345

	3. Демонстрирую знаки превосходства
	12345

	4. Обвиняю и приписываю ответственность только партнеру
	12345

	5. Игнорирую интересы соперника
	12345

	6. Вижу все только со своей позиции
	12345

	7. Уменьшаю заслуги партнера
	12345

	8. Преувеличиваю свои заслуги
	12345

	9. Задеваю «больные точки» и уязвимые места партнера
	12345

	10. Выдвигаю перед партнером множество претензий
	12345

	11. Раздражаюсь, повышаю голос, перехожу на крик
	12345


Оценка результатов. Отклонение вправо от показателя «3» по среднему арифметическому по всем позициям свидетель​ствует о том, что Вы обладаете достаточными навыками рацио​нального поведения в конфликте.

Отклонение влево от выбранного показателя свидетельствует о том, что Вы не обладаете достаточными навыками рационально​го поведения. В этом случае Вам необходимо проанализировать при​чины недостаточно развитых навыков рационального поведения в конфликте и заняться тренировками.

Упражнение 2. Самооценка «мудрого поведения» в конфликте. Проанализируйте свои действия по пяти позициям «мудрого по​ведения» в конфликтах, которые происходили с вашим участи​ем, и оцените их по 5-балльной шкале по следующей схеме:

	Позиция
	Оценка
	Позиция

	1. «Открытость» ума. Вы настро​ены на понимание доводов и аргументов оппонента
	54321
	Вы никогда не стремитесь понять своего оппонента

	2. Позитивное отношение к оп​поненту
	54321
	Негативное отношение к оп​поненту

	3. Рациональное мышление. Вы контролируете свои эмоции
	54321
	Вы отдаетесь «стихиям» и эмоциям

	4. Сотрудничество. Вы не делае​те ставку на односторонний вы​игрыш, а ориентируетесь на ра​венство и сотрудничество
	54321
	Вы стремитесь к односторон​нему выигрышу

	5. Терпимость. Вы признаете право людей быть такими, какие они есть
	54321
	Вы нетерпимы к оппоненту, Вас раздражают эмоции, его позиция или точка зрения, не совпадающая с Вашей


Оценка результатов. Отклонение влево от показателя «3» по среднему арифметическому по всем позициям свидетельствует о том, что Вы обладаете достаточными признаками «мудрого по​ведения» в конфликте.

Отклонение вправо от выбранного показателя свидетельствует о том, что Вы не обладаете достаточными признаками «мудрого поведения» в конфликте. В этом случае вам необходимо обратить​ся к технологиям рационального поведения в конфликте и за​няться тренировками.

Упражнение 3.Развитие эмпатии [26]. Подумайте, способны ли Вы отвечать на такие вопросы: «Что я сейчас переживаю?», «Чего я в данный момент хочу?», «Зачем я это делаю?». Если Вы умеете отда​вать себе в этом отчет, у Вас есть способность мыслить за других.

Подумайте и решите, почему в одинаковых ситуациях Вы иногда действуете одним образом, а иногда — другим. Вспомните конк​ретные события. Нужно знать причины своих действий. Это помо​жет Вам понимать причины действий других.

Назовите (про себя) имя человека, который Вам неприятен. Решите, в чем здесь причина.

Вспомните случай, когда в беседе Ваш собеседник отстаивал, как Вам думается, совсем абсурдную точку зрения. Почему он это делал?

Были ли случаи, когда Вы, слушая оратора, думали, что он говорит одно, а подразумевает другое? Почему вы так думали?

Если Вы хотите развить свою способность понимать пережива​ния и намерения других людей, выработайте у себя привычку на​блюдать:

обратив внимание на какого-нибудь человека, оцените его эмо​циональное состояние;
научитесь слушать других людей;

перед тем как что-нибудь предлагать или высказать просьбу, подумайте, могут ли Вам возразить;

наблюдая за человеком, попробуйте угадать, во что этот чело​век будет одет в следующий раз. Как часто подтверждаются Ваши прогнозы.

Когда смотрите по телевизору художественные фильмы, перио​дически выключайте звук. При этом старайтесь не терять нити событий. Это поможет Вам развить способность идентифицировать себя с другими лицами.
Когда будете в картинной галерее, понаблюдайте за людьми, которые будут внимательно рассматривать картину: а) изобража​ющую радостное событие и б) изображающую печальные или трагические события. Сравните поведение двух групп людей, об​ратив внимание на их лица, осанку, жесты, характер переговоров между ними. Заметили ли Вы разницу?

Упражнение 4. Деструктивное (разрушительное) поведение {36]. На основе анализа собственного стиля поведения выявите «сабо​тажников общения», используемых Вами сознательно или бес​сознательно.

Проанализируйте свой стиль общения, если Вам кажется что Вы одиноки среди людей и «загнаны в угол». Заполните пустые колонки в приведенной ниже таблице. Каких «саботажников об​щения» используете Вы для подрыва конструктивного общения с другими? К каким из них прибегают другие в отношении Вас са​мих? Кто это делает? Ваши: начальники, коллеги, подчиненные?

Перечисленные в таблице фразы становятся особенно разру​шительными, когда они высказаны презрительным тоном и с амбициозной мимикой, сопровождаются агрессивными жестами и позами.
	«СаботажникиОбщения»
	Примеры
	Это делаете

	
	
	Вы
	другие

	Угрозы (вызывают страх, подчинение, обиду, враждебность)
	«Если вы не будете вовремя приходить на работу, нам придется подумать о вашем увольнении», «Делайте как сказано, или...»
	
	

	Приказы (когда мы прибегаем к власти над другими людьми)
	«Срочно зайдите ко мне в кабинет», «Не спрашивайте, почему; делай​те, как вам говорят», «Ваше дело — исполнять молча»
	
	

	Критика (негативная)
	«Вы недостаточно прилежно рабо​таете», «Вы постоянно жалуетесь»
	
	

	Оскорбительные«диагностические»прозвища
	«Такое может сказать только иди​от», «Ну ты просто дурак», «Чего еще можно ожидать от бюрократа (кретина, козла, чокнутого и т.п.)»
	
	

	Приговор
	«По тебе тюрьма плачет», «Неудач​ник», «Пропащий человек»
	
	

	Слова«долженствования»
	«Вы должны вести себя более ответственно», «Вы должны смотреть на факты», «Вы не должны так сердиться»
	
	

	Сокрытие важной ин​формации (реплика- ловушка, стимули​рующая принятие не​выгодного решения)
	«Вам этот проект обязательно понравится», «Вы не пожалеете, если заключите с нами договор»
	
	

	Коммуникация, не оставляющая выбора
	«Делайте, как я сказал, или убирайтесь вон», «Или будет по- моему, или вы уволены»
	
	

	Допрос
	«Сколько часов у Вас ушло на это?», «Почему ты так поздно?», «Чем это Вы занимаетесь на рабочем месте?»
	
	

	Диагноз мотивов поведения
	«Вы одержимы собственническим инстинктом», «У Вас не хватает инициативы»
	
	

	Несвоевременные советы (когда человек просто хочет быть выслушанным)
	«Если бы ты вовремя навел поря​док на своем столе, у тебя не было бы причин для паники», «Почему ты не сделал вот так...», «Я бы на твоем месте...», «Просто не обра​щай на них внимания», «Возьми себя в руки, не распускайся»
	
	


Упражнение5. Дидактический тренинг «Овладение искусством критики». Цель занятия. Ознакомить студентов с социально-​психологическими исследованиями критики в социальных груп​пах и научить их использовать различные виды критики, не ущем​ляя достоинства критикуемого.

Рассмотрим такую ситуацию: Вы руководитель и Вам нужно оценить работу своих подчиненных. Это только кажется, что нет ничего проще, как похвалить или поругать. На самом деле – это значительно сложнее, чем кажется на первый взгляд. Но и по​хвала может быть очень разной. Например, Ваш подчиненный хорошо выполнил данное ему задание, смотрит на Вас и ждет оценки.

Вы можете сказать: «Работа выполнена отлично! Рад за Вас». А можно похвалить человека, используя такую форму похвалы:

«Хочу отмстить выполненное таким-то задание», — хорошо звучит на оперативном совещании, рабочем собрании. Или: «Я Вам очень признателен за выполнение этого сложного задания. Если бы не Вы, не знаю, как бы мы справились с программой», — удачная форма для личной беседы с глазу на глаз Доверительная, дружеская похвала высоко оценивает труд подчиненного и подчеркивает его значимость для всего коллектива в целом. Но такую похвалу нельзя высказать публично пли хотя бы при одном свидетеле, так как она ущемляет достоинство коллектива.

Из приведенных примеров ясно, что похвала имеет ряд оттенков: смысловых, эмоциональных, этических, психологических. Этими оттенками нужно умело пользоваться.

Гораздо сложнее, чем похвала, — выбор формы критики. Рассмотрим наиболее часто используемые формы критики. В процессе тренинга преподаватель диктует критические оценки, а студенты записывают их в своп тетради.

Критические опенки могут быть следующими:

1. Подбадривающая критика: «Ничего, в следующий раз сделаете лучше. А сейчас — не получилось»,

2. Критика-упрек: «Ну что же Вы? Я на Вас так рассчитывал!» Или: «Эх Вы! Я был о Вас более высокого мнения!»

3. Критика-надежда: «Надеюсь, что в следующий раз Вы сделаете это задание лучше».

4. Критика-аналогия: «Раньше, когда я был таким, как Вы, молодым специалистом, то тоже допустил точно такую же ошибку. Ну и попало мне от начальника!»

5. Критика-похвала: «Работа сделана хорошо, но не для этого случая».

6. Критика-озабоченность: «Я очень озабочен сложившимся положением дел, потому что за невыполнение этого задания в срок несет ответственность весь коллектив».

7. Безличная критика: «В нашем коллективе есть еще работники, которые не справляются со своими обязанностями. Не будем называть их фамилии. Думаю, что они и сами сделают для себя должные выводы».

8. Критика-сопереживание: «Я хорошо Вас понимаю, вхожу в ваше положение, но и Вы поймите меня. Ведь дело-то не сделано».

9. Критика-сожаление: «Я очень сожалею, но должен отметить, что Ваша работа выполнена некачественно».

10. Критика-удивление: «Как?! Неужели Вы не сделали еще работу? Не ожидал...»

11. Критика-ирония: «Делали, делали и... сделали. Работка что надо! Только как теперь в глаза начальству смотреть будем?!»

12. Критика-намек: «Я знал одного человека, который поступил точно так же, как Вы. Потом ему пришлось плохо...»

13. Критика-смягчение: «Наверное, в том, что произошло, виноваты не только Вы...»

14. Критика-укоризна: «Что же вы сделали так неаккуратно? Да еще и не вовремя?!»

15. Критика-замечание: «Не так сделали. В следующий раз советуйтесь, если не знаете, как выполнить задание!»

16. Критика-предупреждение: «Если Вы еще раз допустите брак, пеняйте на себя!»

17. Критика-требование: «Работу Вам придется переделать!»

18. Критика-вызов: «Если допустили столько ошибок, сами и решайте, как выходить из положения».

19. Критика-совет: «Я Вам советую не горячиться, подождите, остыньте и завтра с новыми силами проанализируйте, что и как нужно поправить».

20. Конструктивная критика: «Работа выполнена неверно. Что конкретно собираетесь предпринять?!» Или: «Работа не выполнена. Посмотрите возможность использования такого-то варианта».

21. Критика-опасение: «Я очень опасаюсь, что и в следующий раз работа будет выполнена на таком же уровне».

22. Критика-окрик: «Стой! Что ты делаешь? Разве можно так выполнять эту работу?»

23. Критика-обида: «Эх вы! Не ожидал я от Вас такого! Где же Ваша совесть?!»

24. Критика-покровительство: «Да! Не получилось! Ну ничего, я Вам помогу».

25. Критика-угроза: «Я вынужден применить к Вам самые строгие дисциплинарные меры».

Можно было бы привести и другие виды критики, но для тренинга достаточно и такого количества [42].

Дальше следует перейти к упражнениям (см. гл. 3).

2.5. ВНУТРИЛИЧНОСТНЫЕ КОНФЛИКТЫ

Внутриличностный конфликт один из самых сложных психологических конфликтов, который разыгрывается во внутреннем мире человека. Трудно представить человека, который бы не подвергался таким конфликтам. Более того, с конфликтами он сталкивается постоянно. Внутриличностные конфликты конструктивного характера являются необходимыми моментами развития личности. Но деструктивные внутриличностные конфликты несут серьёзную опасность для личности, от тяжких переживаний, вызывающих стрессы, до крайней формы своего разрешения — суицида. Поэтому для каждого человека важно знать сущность конфлик​тов, их причины и способы разрешения. Эти и другие аспекты внутриличностных конфликтов находят свое отражение в данной теме практикума [52].
Понятие внутриличностного конфликта

Внутриличностный конфликт — это конфликт внутри психического мира личности, представляющий собой столкновение ее противоположно направленных мотивов (потребностей, интересов, ценностей, целей, идеалов).

Внутриличностному конфликту присущи некоторые особенности, которые важно учитывать при его выявлении. Такими особенностями являются:

необычностьс точки зрения структуры конфликта. Здесь нет субъектов конфликтного взаимодействия в лице отдельных личностей или групп людей;

специфичность форм протекания и проявления. Такой конфликт протекает в форме тяжелых переживаний. Он сопровождается специфическими состояниями: страхом, депрессией, стрессом. Часто внутриличностный конфликт выливается в невроз;

латентность. Внутриличностный конфликт не всегда легко обнаружить. Часто человек и сам не осознает, что он находится в состоянии конфликта. Более того, иногда ом может скрывать свое состояние конфликта под эйфорическим настроением или за активной деятельностью.

Основные психологические концепции внутриличностных конфликтов

Проблема внутриличностного конфликта во взглядах Зигмунда Фрейда (1856— 1939). Согласно 3. Фрейду, человек конфликтен по своей природе. В нем от рождения борются два противоположных инстинкта, определяющих его поведение. Такими инстинктами являются: эрос (сексуальный инстинкт, инстинкт жизни и самосохранения) и танатос (инстинкт смерти, агрессии, деструкции и разрушения). Внутриличностный конфликт и является следствием извечной борьбы между эросом и танатосом. Эта борьба, по 3. Фрейду, проявляется в амбивалентности человеческих чувств, в их противоречивости. Амбивалентность чувств усиливается противоречивостью социального бытия и доходит до состояния конфликта, который проявляется в неврозе.

Наиболее полно и конкретно конфликтная природа человека представлена З. Фрейдом в его взглядах на структуру личности. Внутренний мир человека включает в себя три инстанции:

«Оно» (Id), «Я» (Ego) и «Сверх-Я» (Super-Ego).
«Оно» — это первичная, врожденная инстанция, изначально иррациональная и подчиненная принципу удовольствия. Оно проявляется в неосознанных желаниях и влечениях, которые проявляются в бессознательных импульсах и реакциях.
«Я» — это разумная инстанция, основанная на принципе реальности. Иррациональные, бессознательные импульсы Оно «Я» приводит в соответствие с требованиями реальной действительности, т.е. требованиями принципа реальности.

«Сверх-Я» — это «цензурная» инстанция, основанная на принципе реальности и представленная социальными нормами и ценностями. требованиями, которые общество предъявляет к личности.

Основные внутренние противоречия личности складываются между «Оно» и «Сверх-Я», которые регулирует и разрешает «Я». Если «Я» не смогло разрешить противоречие между «Оно» и «Сверх-Я», то в осознающей инстанции возникают глубокие переживания, характеризующие внутриличностный конфликт.

Фрейд в своей теории не только раскрывает причины внутри- личностных конфликтов, но и вскрывает механизмы защиты от них. Основным механизмом такой защиты он считает сублимацию, т.е. преобразование сексуальной энергии человека в другие виды его деятельности, в том числе и в его творчество. Кроме того, Фрейд выделяет и такие защитные механизмы, как: проекция, рационализация, вытеснение, регрессия и др.

Теория комплекса неполноценности Альфреда Адлера (1870—1937). Согласно взглядам А. Адлера, формирование характера личности происходит в первые пять лет жизни человека. В этот период он испытывает на себе влияние неблагоприятных факторов, которые и порождают у него комплекс неполноценности. Впоследствии этот комплекс оказывает существенное влияние на поведение личности, ее активность, образ мыслей и т. п. Этим и определяется внутриличностный конфликт.

Адлер объясняет не только механизмы формирования внутри- личностных конфликтов, но и раскрывает пути разрешения таких конфликтов (компенсации комплекса неполноценности). Таких путей он выделяет два. Во-первых — это развитие социального чувства, социального интереса. Развитое социальное чувство в конечном итоге проявляется в интересной работе, нормальных межличностных отношениях и т.п. Но у человека может сформироваться и так называемое «неразвитое социальное чувство», которое имеет различные негативные формы проявления: преступность, алкоголизм, наркомания и т.п. Во-вторых, стимуляция собственных способностей, достижение превосходства над другими. Компенсация комплекса неполноценности посредством стимуляции собственных способностей может иметь три формы проявления: а) адекватная компенсация, когда происходит совпадение превосходства с содержанием социальных интересов (спорт, музыка, творчество и т.п.); б) сверхкомпенсация, когда происходит гипертрофированное развитие одной из способностей, имеющей ярко выраженный эгоистический характер (накопительство, ловкачество и т. п.); в) мнимая компенсация, когда комплекс неполноценности компенсируется болезнью, сложившимися обстоятельствами или другими факторами, не зависящими от субъекта.
Учение об экстраверсии и интроверсии Карла Юнга (1871 — 1961). К. Юнг в объяснении внутриличностных конфликтов исходит из признания конфликтной природы самой личностной установки. В опубликованной в 1921г. книге «Психологические типы» он дал типологию личности, которая до сих пор считается одной из самых убедительных и широко используется как в теоретической, так и в практической психологии. Типологию личности К. Юнг осуществляет по четырем основаниям (функциям личности): мышлению, ощущениям, чувствам и интуиции. Каждая из функций психики, по К. Юнгу, может проявляться в двух направлениях — экстраверсия и интроверсия. Исходя из всего этого он выделяет восемь типов личности, так называемые психосоциотипы: мыслитель-экстраверт; мыслитель-интроверт; ощущающий-экстраверт;ощущающий-интроверт;эмоциональный-экстраверт;эмоциональный-интроверт;интуитивный-экстраверт; интуитивный-интроверт.
Главным в типологии К. Юнга является направленность — экстраверсия или интроверсия. Именно она определяет личностную установку, которая в конечном итоге и проявляется во внутриличностном конфликте.
Так, экстраверт изначально ориентирован на внешний мир. Он строит свой внутренний мир в соответствии с внешним. Интроверт же изначально погружен в себя. Для него самое главное — мир внутренних переживаний, а не внешний мир с его правилами и законами. Очевидно, экстраверт подвержен внутриличностным конфликтам более, чем интроверт.
Концепция «экзистенциальной дихотомии» Эриха Фромма (1900— 1980). В объяснении внутриличностных конфликтов Э. Фромм пытался преодолеть биологические трактовки личности и выдвинул концепцию «экзистенциальной дихотомии». В соответствии с этой концепцией, причины внутриличностных конфликтов заключены в дихотомичной природе самого человека, которая проявляется в его экзистенциальных проблемах: проблеме жизни и смерти; ограниченности человеческой жизни; громадных потенциальных возможностях человека и ограниченности условиями их реализации и др.
Более конкретно философские подходы в объяснении внутриличностных конфликтов Э. Фромм реализует в теории биофилии (любовь к жизни) и некрофилии (любовь к смерти).

Теория психосоциального развития Эрика Эриксона (1902—1994). Суть теории Э. Эриксона состоит в том, что он выдвинул и обо​сновал идею стадий психосоциального развития личности, на каж​дой из которых каждый человек переживает свой кризис. Но на каждом возрастном этапе происходит либо благоприятное пре​одоление кризисной ситуации, либо неблагоприятное. В первом случае происходит позитивное развитие личности, ее уверенный переход на следующий жизненный этап с хорошими предпосыл​ками для его успешного преодоления. Во втором случае личность переходит в новый этап своей жизни с проблемами (комплекса​ми) прошлого этапа. Все это создает неблагоприятные предпосылки развития личности и вызывает у нее внутренние переживания.

Мотивационные конфликты по Курту Левину (1890—1947). Большую практическую ценность для выявления внутриличностных конфликтов и определения путей их разрешения пред​ставляет классификация внутренних конфликтов, представлен​ная в табл. 2.5.

Таблица 2.5

Классификация внутриличностных конфликтов(по Левину)
	Тип конфликта
	Причина
	Модель разрешения

	Эквивалентный (приближение – приближение)
	Выбор двух или более в рав​ной степени привлекатель​ных и взаимоисключающих объектов
	Компромисс

	Витальный (избега​ние – избегание)
	Выбор между двумя в равной мере непривлекательными объектами
	Компромисс

	Амбивалентный (приближение – избегание)
	Выбор объекта, в котором одновременно присутствуют привлекательная и непри​влекательная стороны
	Примирение


Кроме изложенных выше психологических концепций внутри​личностных конфликтов, существуют и другие, разработанные в рамках когнитивной и гуманистической психологии.

Формы проявления и способы разрешениявнутриличностных конфликтов

Для разрешения внутриличностных конфликтов важно, во-пер​вых, установить факт такого конфликта, во-вторых, определить тип конфликта и его причину; и в-третьих, применить соответствующий способ разрешения. При этом следует помнить, что часто для разрешения внутриличностных конфликтов их носители нуж​даются в психологической, а иногда и в психотерапевтической помощи.

В табл. 2.6 приведены формы проявления внутриличностных кон​фликтов, которые призваны помочь их обнаружить у себя или у других людей, а в табл. 2.7 — способыих разрешения.

Таблица 2.6
Формы проявления внутренних конфликтов

	Форма проявления
	Симптомы

	Неврастения
	Невыносимость к сильным раздражителям; подавленное настроение; снижение работоспособности; плохой сон; головные боли

	Эйфория
	Показное веселье; выражение радости, неадекват​ное ситуации; «смех сквозь слезы»

	Регрессия
	Обращение к примитивным формам поведения; уход от ответственности

	Проекция
	Приписывание негативных качеств другому; критика других, часто необоснованная

	Номадизм
	Частое изменение места жительства, места работы, семейного положения

	Рационализм
	Самооправдание своих поступков, действий


Таблица 2.7
Способы разрешения внутриличностных конфликтов
	Способ разрешения
	Содержание действий

	Компромисс
	Сделать выбор в пользу какого-то варианта и приступить к его реализации

	Уход
	Уход от решения проблемы

	Переориентация
	Изменение притязаний в отношении объекта, вызвавшего внутреннюю проблему

	Сублимация
	Перевод психической энергии в другие сферы деятельности – занятие творчеством, спортом, музыкой и т. п.

	Идеализация
	Предавание мечтаниям, фантазиям, уход от действительности

	Вытеснение
	Подавление чувств, устремлений, желаний

	Коррекция
	Изменение Я-концепции в направлении достижения адекватного представления о себе


Занятие 5. Самооценка внутриличностного конфликта личности
Цель занятия. Закрепление знаний студентов по основным проблемам теории внутриличностных конфликтов, развитие навыков самооценки личности и формирование умений анализа полученных результатов тестирования и выработки программы самосовершенствования самокоррекции поведения.

Тест 7.Определение комплекса неполноценности. Прочтите каждое утверждение, выберите тот вариант ответа, который наиболее справедлив для Вас, выпишите номер утверждения и количество очков на выбранный вариант ответа (количество очков указано рядом с вариантом ответа).

1.
Люди меня не понимают:

1) часто (0);

2) редко (3);

3) такого не бывает (5).

2.
Чувствую себя «не в своей тарелке»:

1) редко (5);

2) все зависит от ситуации (3);

3) очень часто (0).

3.
Я оптимист:

1) да (5);

2) только в исключительных случаях (3);

3) нет (0).

4.
Радоваться чему попало, это:

1) глупость (0);

2) помогает пережить трудные минуты (3);

3) то, чему стоит поучиться (5).

5.
Я хотел бы иметь такие же способности, как другие:

1) да (0);

2) временами (3);

3) нет, я обладаю более высокими способностями (5).

6.
У меня слишком много недостатков:

1) это правда (0);

2) это не мое мнение (3);

3) неправда! (5).

7.
Жизнь прекрасна:

1) это действительно так (5);

2) это слишком общее утверждение (3);

3) вовсе нет (0).

8.
Я чувствую себя ненужным:

1) часто (0);

2) временами (3);

3) редко (5).

9.
Мои поступки окружающим непонятны:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) редко (5).

10. Мне говорят, что я не оправдываю надежд:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) очень редко (5).

11. У меня масса достоинств:

1) да (5);

2) все зависит от ситуации (3);

3) нет (0).

12. Я пессимист:

1) да (0);

2) в исключительных случаях (3);

3) нет (5).

13. Как всякий думающий человек, я анализирую свое поведение:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) редко (5).

14. Жизнь — грустная штука:

1) вообще, да (0);

2) утверждение слишком общее (3);

3) это не так (5).

15. «Смех — это здоровье»:

1) банальное утверждение (0);

2) об этом стоит помнить в трудных ситуациях (3),

3) вовсе нет (5).

16. Люди меня недооценивают:

1) увы, это так (0);

2) не придаю этому большого значения (3);

3) вовсе нет (5).

17. Я сужу о других слишком сурово:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) редко (5).

18. После полосы неудач всегда приходит успех:

1) верю в это, хотя и знаю, что это вера в чудеса (5);

2) может и так, но научного подтверждения этому нет (3);

3) не верю в это, потому что это вера в чудеса (0).

19. Я веду себя агрессивно:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) редко (5).

20. Бываю одинок:

1) очень редко (5);

2) иногда (3);

3) слишком часто (0).

21. Люди недоброжелательны:

1) большинство (0);

2) некоторые (3);

3) вовсе нет (5).

22. Не верю, что можно достичь того, чего очень хочешь:

1) потому что не знаю того, кому это удалось (0);

2) иногда это удается (3);

3) это не так, я верю! (5).

23. Требования, которые передо мной поставила жизнь, превышали мои возможности:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) редко (5).

24. Наверно, каждый человек недоволен своей внешностью:

1) я думаю, да (0);

2) наверное, иногда (3);

3) я так не думаю (5).

25. Когда я что-то делаю или говорю, бывает, меня не понимают:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) очень редко (5).

26. Я люблю людей:

1) да (5);

2) утверждение слишком общее (3);

3) нет (0).

27. Случается, я сомневаюсь в своих способностях:

1) часто (0);

2) иногда (3);

3) редко (5).

28. Я доволен собой:

1) часто (5);

2) иногда (3);

3) редко (0).

29. Считаю, что следует к себе быть более критичным, чем к другим людям:

1) да (0);

2) не знаю (3);

3) нет (5).
30. Верю, что мне хватит сил реализовать свои жизненные планы:
1) да (5);

2) по-разному бывает (3);

3) нет (0).
Оценка результатов. Внимание! Если Вы не набрали оди​наковое количество очков (например, 0 и 0; 3 и 3; 5 и 5) в следу​ющих парах: 3 и 18; 9 и 25; 12 и 22 — то общий результат теста можно считать случайным, недостоверным.

От 0 до 40 очков — Вы, к сожалению, закомплексованы. Себя оцениваете негативно, «зациклились» на своих слабостях, недо​статках, ошибках. Постоянно боретесь с собой, и это только усугубляет и ваши комплексы, и саму ситуацию, еще более ослож​няет ваши отношения с людьми. Попробуйте думать о себе иначе: сконцентрируйтесь на том, что есть в Вас сильного, теплого, хо​рошего и радостного. Увидите, что очень скоро изменится Ваше отношение к себе и к окружающему миру.

От 41 до 80 очков — у Вас есть все возможности самому пре​красно справиться со своими комплексами. В общем-то, они не очень мешают Вам жить. Временами Вы боитесь анализировать себя, свои поступки. Запомните: «прятать голову в песок» — дело совершенно бесперспективное, до добра не доведет и может только на время разрядить обстановку. От себя не убежишь, смелее!

От 81 до 130 очков — Вы не лишены комплексов, как. и всякий нормальный человек, но прекрасно справляетесь со своими про​блемами. Объективно оцениваете свое поведение и поступки лю​дей. Свою судьбу держите в своих руках. В компаниях чувствуете себя легко и свободно, и люди чувствуют себя лак же легко в вашем обществе. Совет: так держать!

От 131 до 150 очков — Вы думаете, что у вас вообще нет ком​плексов. Не обманывайте себя, такого просто не бывает. Приду​манный Вами мир и собственный образ — далеки от реальности. Самообман и завышенная самооценка небезопасны. Попробуйте посмотреть на себя со стороны. Комплексы ведь для того, чтобы с ними справляться или чтобы их полюбить. Вас хватит и на то, и на другое. В противном случае, ваш комплекс самовлюбленности перерастет в зазнайство, высокомерие, вызовет неприязнь к вам окружающих людей, существенно испортит Вашу жизнь.
Глава 3

Социально-психологический тренинг как формапрактического обучения специалистов в сфересоциально-культурного сервиса и туризма
Современный уровень подготовки в системе высшего и сред​него специального образования немыслим без применения новых технологий обучения. Особенно это актуально для сферы соци​ально-культурного сервиса и туризма. Чем примечательна эта сфе​ра? Существуют следующие основные системы профессиональ​ного взаимодействия человека с окружающей действительностью:

1. Человек — природа.

2. Человек — техника.

3. Человек — знак.

4. Человек — художественный образ.

5. Человек — человек.

Последняя система взаимодействия «человек — человек» — со​циальная по своей сути и для активного и оптимального функци​онирования в ней необходим достаточно большой жизненный и профессиональный опыт. Подготовка студентов в области соци​ально-культурного сервиса и туризма в рамках учебного заведе​ния, в свою очередь, предполагает быстрое и активное включе​ние в эту сферу молодого человека. Однако неизбежным остается противоречие между полученными у студентов в вузе знаниями и отсутствием устойчивых умений и навыков социального взаимо​действия (социального опыта). Это противоречие разрешается выпускниками по мере накопления профессионального и жиз​ненного опыта. Но, во-первых, для этого требуется время, а, во-вторых, и это самое главное, накопление опыта происходит пу​тем проб и ошибок, а иногда и формирования неадекватных об​разов действия. В результате процесс социально-психологической и профессиональной адаптации выпускника вуза может быть за​труднительным.

Снять вышеназванное противоречие, обеспечить быструю адап​тацию выпускника в сфере профессиональной деятельности в определенной степени может одна из перспективно развивающихсяи широко применяемых новых форм обучения — социально-пси​хологический тренинг.

Социально-психологический тренинг (СПТ) представляет со​бой форму обучения, где особенным образом организовано взаи​модействие членов малой группы (например, студенческой), в которой осуществляется воздействие, направленное на развитие у личности компетентности в области социального взаимодействия (общения).

Если же СПТ как форма обучения используется для подготов​ки студентов в области социально-культурного сервиса и туриз​ма, где социальное взаимодействие является сферой профессио​нальной деятельности, то его с полным основанием можно обо​значить и как профессионально-психологический тренинг (ППТ).

В данной главе рассматриваются сущностные, содержательные и организационно-методические основы СПТ, даются методичес​кие рекомендации по проведению занятий.

3.1. ОРГАНИЗАЦИОННО-МЕТОДИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО ТРЕНИНГА
(рекомендации для преподавателя)

Теоретико-методические основы СПТ. Впервые практика СПТ (со​циально-психологического тренинга) начала складываться в США после Второй мировой войны. Считается, что она выросла из кон​цепции групповой терапии, разработанной Т. Бурроу в 1920-е гг. Он предположил, что эмоциональные нарушения являются след​ствием нерешенных проблем в сфере межличностных отношений и что возможность изжить их в группе гораздо более эффективна. Основой для личностной коррекции выступает участие в группо​вой терапии, когда неадекватное представление участника о себе, о стиле своего общения и взаимодействии с окружающими, отра​жаясь в восприятии других членов группы, позволяет увидеть про​тиворечивость своих отношений с другими (искаженность своих представлений о себе и других в ситуации общения).

В дальнейшем идеи Т. Бурроу развивались как в теоретическом, так и практическом аспектах, а область применения расширялась и нашла практическое воплощение в обучении менеджеров и упра​вляющих, руководящих работников бизнеса и промышленности с целью обучения техники контакта с людьми. Формы работы раз​нообразились и получали соответствующие названия: «группы са​моанализа» (США), «группы встреч» в рамках гуманистической психологии, «Т-группы или группы лабораторного тренинга» в русле школы групповой динамики.

Среди основных целей, реализуемых, например, в Т-группах, отечественный психолог Л. А. Петровская выделила [39]:

1. Возрастание самосознания участников, связываемое с получением сведений относительно того, как другие воспринимают поведение каждого члена группы СПТ.

2. Увеличение чувствительности к характеру взаимоотношений в группе, поведению других, связанное с восприятием более полного ряда коммуникативных стимулов, получаемых от других людей.

3. Развитие навыков вести себя с окружающими в манере сотрудничества и зависимости, а не в понятиях авторитарности и иерархии.

4. Развитие диагностических умений в сфере межличностных отношений, умений успешно вмешиваться во внутригрупповые и межгрупповые ситуации, разрешать конфликты и др.

Из всех зарубежных направлений наиболее близким по своим целям к отечественным подходам является тренинг сензитивности (sensitivity – training). Сензитивность понимается как способность к чуткому реагированию в межличностном общении. Специфика этого вида тренинга заключается в особой направленности на личностные и межличностные проблемы, лучшее понимание которых должно дать толчок к развитию потенциальных возможностей участников СПТ. Ю. Н. Емельянов, исследовавший практику тренинга сензитивности [13], приводит четыре взаимосвязанных элемента сензитивности:

наблюдательная сензитивность — способность человека наблюй, дать (видеть и слышать) другого и при этом запоминать, как он выглядел, что говорил;

теоретическая сензитивность — способность адекватно выбирать и принимать теории, позволяющие понимать мысли, чувства, поведение других людей;

номотетическая сензитивность — способность адекватно воспринимать и понимать типичного представителя той или иной социальной группы и на основе этого понимания прогнозировать поведение других людей, принадлежащих той или иной группе;

идеографическая сензитивность — способность понимать индивидуальность, своеобразие, уникальность партнера по общению.

В данном русле большинство российских психологов в качестве цели СПТ рассматривают развитие компетентности в общении [34]. При этом компетентность не сводится исключительно к навыкам взаимовосприятия человека человеком, а рассматривается в единстве трех сторон общения: коммуникативной, перцептивной, интерактивной.

Чтобы понять почему в основу СПТ поставлено общение и какое это имеет значение для профессиональной подготовки в области социально-культурного сервиса и туризма, следует остановиться на психологической структуре деятельности и общения.

Психологическая структура деятельности практически в лю​бой сфере может быть представлена в следующем виде:
Д = S – O – Ц – M – Cn – Cp – P,
где Д — деятельность, S — субъект деятельности, O — объект деятельно​сти, Ц — цели деятельности, М — мотивы деятельности, Cn — способы деятельности, Ср — средства деятельности, Р — результат.

В данной формуле следует обратить внимание на два первых элементаS – O. В социальной системе взаимодействия «человек — человек» элементы S – O выступают как субъект-субъектное вза​имодействие, так как в качестве объекта «О» выступает человек, а не природа, знак, техника, как в других системах взаимодействия человека с окружающей действительностью. Теперь можно срав​нить психологическую структуру деятельности со структурой общения по Г.Лассуэллу:

Приведенное сравнение позволяет сделать вывод о том, что деятельность специалиста в области социально-культурного сер​виса и туризма есть коммуникативная деятельность, т.е. деятель​ность общения.

Данный вывод напрямую связывает проблемы, решаемые по​средством СПТ, с профессиональной подготовкой специалистов социально-культурного сервиса и туризма.

Учитывая то обстоятельство, что большинство студентов учеб​ных заведений — молодые люди в возрасте 18 — 25 лет, не имею​щие еще профессионального опыта социального воздействия, СПТ выступает как форма профессиональной подготовки. При этом ориентиром в организации СПТ может выступать акмеологический подход, т.е. такая организация обучения студентов, которая позволяет достичь вершин в профессиональном общении.

Еще одной особенностью методологического подхода отечественных ученых к проблеме активных методов социально-психологического воздействия на обучаемых является принцип деятельностного подхода. Содержание этого принципа можно раскрыть, перефразируя одного из основоположников деятельностного пол хода в психологии А. Н. Леонтьева [27]: «Человек есть то, в какой сфере деятельности он трудится». Поэтому, если в содержании СПТ будет заполнена сфера деятельности специалиста (имеется виду ее учебное отражение в виде ситуативно-ролевых задач), то СПТ с полным основанием можно обозначить и как профессио​нально-психологический. Главное при этом, чтобы в ходе СПТучитывалась профессиональная специфика.

Теоретическая разработка проблем СПТ в отечественной нау​ке базируется на испытанной экспериментальной базе. В свое вре​мя еще В.А. Сухомлинский на практике применил обучающий и воспитывающий эффект группы, т. е. основную социально-психо​логическую закономерность, используемую во всех группах тре​нинга. Всесторонний анализ педагогического наследия и его вли​яния на становление практики СПТ, проведенный Л. А. Петровс​кой [39], определил основные идеи проведения занятий методом социально-психологического тренинга: 
равенство позиций ученика и учителя; 
признание активной роли ученика в процессе познания; 
реализация активности ученика в виде самопознания, самовы​ражения, самовоспитания;

включение в обучение элементов исследования как «важное условие возвеличивания человека»;

актуализация потенциала личности ученика через апелляцию к личности и ее возвышение посредством познания и др.

Итак, СПТ как форма группового обучения имеет всесторон​нее теоретическое обоснование и широкую экспериментальную базу. Он находит самое разнообразное применение в различных областях человеческой практики, где успешность деятельности людей зависит от их умения общаться с другими. Чем же СПТ отличается от традиционных форм обучения?

Как известно, традиционные формы обучения предполагают последовательное движение: от приращения знаний обучаемых до формирования соответствующих им умений и навыков. Иными словами, сначала создается некий идеальный образ, своего рода виртуальная модель, а уже потом осуществляется переход от нее к практике. При этом в технике обучения зачастую выбираются та​кие способы, когда знания даются обучаемому в готовом виде, их остается только запомнить. В таком случае — потребительская схе​ма обучения, когда задействуются преимущественно мнемические процессы (память) обучаемых. А мышление, мотивация и другие составляющие психики не активизируются. Отсюда знако​мое всем явление — зубрежка.

СПТ не исключает преподнесение знаний в готовом виде. Но главным выступает другое: участвуя в групповом взаимодействии по решению ситуативно-ролевых задач, участники тренинга сами делают для себя открытия, давно зафиксированные в социально-психологических теориях. Такой способ получения знания корен​ным образом отличается от традиционного. Для него характерны: соотнесенность с практикой, осмысленность, личностная значимость, эмоционально-чувственная окрашенность. Кроме того, сам характер участия в тренинге содержит основу личностной кор​ректировки. Участвуя в групповом взаимодействии, обучаемый осознает себя как личность через коллег по группе, т. е. действует принцип зеркального отражения. Ведь по выражению Л. С. Выгот​ского: «Личность для себя становится тем, что она есть в себе, через то, что она представляет собой для других» [6]. Таким обра​зом, СПТ как форма обучения предполагает получение знаний, как правило, не в готовом виде от преподавателя, а собственное «добывание» его с помощью преподавателя. А это уже принципи​ально иная основа личностно-профессионального развития, где преобладают процессы мышления и переструктурирования обра​за «Я» обучаемого [32].

Цели, задачи и принципы СПТ. Если вопрос стоит о проведе​нии собственно СПТ, то его основная цель — повышение компе​тентности в сфере общения.

Если же СПТ связан с профессиональной подготовкой обуча​емых в социальной системе взаимодействия, т.е. общение обус​ловлено спецификой профессии, то цель его определяется исходя из этой специфики.

Главная цель конкретизируется решением ряда задач.
1. Приобретение знаний в области психологии личности, груп​пы, общения.

2. Приобретение умений и навыков профессионально ориен​тированного общения. Например, умение правильно построить деловую беседу, выслушать и понять собеседника, установить с ним контакт, умение участвовать или руководить дискуссией и т. п.

3. Коррекция, формирование и развитие установок, необхо​димых для успешного общения.

4. Развитие способности адекватно и полно воспринимать, и оценивать себя и других людей, а также взаимоотношения, скла​дывающиеся между людьми.

5. Коррекция и развитие системы отношений личности.

Эффективность занятий в группах СПТ зависит от того, как будут реализовываться специфические принципы.
Принцип равенства позиции. Во-первых, он означает пересмотр отношений между преподавателем и обучаемым. В СПТ руководи​телю занятия отводится роль не непререкаемого авторитета, а роль «катализатора», способствующего развитию мышления и получе​ния нового знания. При этом руководитель и сам выступает в рав​ной со всеми членами группы позиции, участвуя в решении задач. Во-вторых, равенство позиций предполагает и партнерские отно​шения всех членов группы, признание ценности каждого, его интересов и принятие друг друга. Наконец, принцип равенства означает, что каждый участник тренинга становится поочередно как бы руководителем, лидером конкретной ситуации общения.

Принцип активности. Он означает обязательную вовлеченность в занятие всех без исключения членов группы. Такая возмож​ность вытекает из первого принципа, когда каждому предостав​лено право продемонстрировать себя, а свои действия и мысли сделать предметом анализа всей группы. На этой основе осуще​ствляется проверка адекватности действий и коррекция в случае необходимости.

Перенос «центра тяжести» с фигуры преподавателя на самого обучаемого позволяет активизировать мотивационно-потребностную сферу личности. Данный принцип может быть изложен в виде правила: «Будь активен и ты узнаешь себя!»

Принцип обратной связи. Он подразумевает открытое, аргумен​тированное и конструктивное высказывание всеми членами груп​пы по поводу различных ситуаций, которые возникают в ходе выполнения заданий.
Реализация данного принципа позволяет каждому участнику СПТ сформировать адекватный образ себя и другого, создает воз​можность для соответствующей коррекции. Это уникальная воз​можность «увидеть себя глазами других». Высказываемая членами группы информация становится основной для размышления, что, в свою очередь, создает предпосылку для самокоррекции уже имеющихся навыков общения.

Для реализации принципа обратной связи требуется соблюде​ние ряда условий: а) описательный характер обратной связи; б) неотсроченность обратной связи; в) конкретность высказывания, т.е. его принадлежность к конкретному поведению; г) высказыва​ние по поводу таких свойств личности, которые реально могут быть изменены.

Руководитель может установить правила, как давать обратную связь:

говорить кратко;

говорить конкретно, по существу; 
говорить то, что чувствовал.

Правила приема обратной связи: 
слушать внимательно;

можно запрашивать дополнительную информацию; 
не объяснять своего поведения.

Средствами подачи обратной связи могут выступать: 
аудиозапись; 
видеозапись;

установленный алгоритм наблюдения за ситуационно-роле​выми приемами и групповыми дискуссиями; 
тестирование;

проведение упражнений в парах;

личное поведение руководителя занятий, задающего модель обратной связи.

Принцип доверительности общения в группе, Он позволяет со​здать элемент доверия, чувство общности и причастности к миру другого человека. От соблюдения этого принципа во многом зави​сит обучающий эффект тренинга.

Принцип закрытости группы. Заключается в сохранении участ​никами тренинга информации друг о друге, которая не должна выноситься за пределы группы.

Комплексная реализация перечисленных принципов группо​вой работы позволяет достичь указанной цели СПТ. Однако сами по себе они не дадут нужного результата без соответствующей подготовки руководителя и стратегии проведения тренинга.

Среди основных условий, реализация которых в действиях руководителя способствует эффективности занятий, можно вы​делить следующие:

Открытость руководителя. Это способность быть самим собой, а не устремленность к тому, чтобы казаться. Одно из средств на этом пути — отказ от безличных суждений типа: «обычно считает​ся», «говорят», «полагают» и т.п., их замена на суждения лич​ной формы: «я считаю», «я полагаю», «я сомневаюсь», что способствует формированию доверительных отношений. Откры​тость руководителя — еще не гарантия успеха, но важная пред​посылка к нему.

Способность к децентрации. Это готовность и умение отнестись к своей позиции не как к единственно возможной и единственно истинной. Это умение координировать свою точку зрения с учас​тниками СПТ.

Способность быть сотрудничающим партнером. Это одно из глав​ных и определяющих положений в психологическом облике руко​водителя, что предполагает отказ от менторского диктата и утвер​ждения иного типа отношений с членами группы: совместного поиска, принципиального, но доброжелательного совместного анализа результатов работы и т.п.

Воздерживаться от категоричных «экспертных» суждений, да​вать возможность высказаться самой группе.
Возражения высказывать после внимательного выслушивания и понимания членов группы. Ни в коем случае возражения не долж​ны предшествовать пониманию.

Сочетать планомерность в работе с умением отступать от пла​на, отказаться от заранее продуманных тактических вариантов, импровизировать по ходу дела, реагируя на определенные груп​повые изменения, и в этом смысле «идти на поводу у группы».

Разумеется, что указанными условиями не исчерпываются пред​посылки успешной организации СПТ. Его проведение — дело твор​ческое, в котором указанные условия могут и изменяться, допол​няться другими, в зависимости от состава участников, постав​ленных целей, опыта руководителя и других условий.
Ниже приводятся задачи руководителя СПТ по этапам (табл. 3.1).

Таблица 3.1

Задачи руководителя социально-психологического тренинга на каждом этапе занятия

	I этап — ориентация

	По отношению к проблеме

	1. Сформулировать цель, задачи и тему
	1. Объяснить, что обсуждается, зачем нужна ситуационно-ролевая игра, упражнение. В какой степе​ни необходимо решить проблему

	2. Установить время
	2. Объявить участникам о времени, отводимом на отработку

	3. Создать необходимую заинтере​сованность, соответствующую мотивацию
	3. Изложить проблему в виде не​которого противоречия. Указать, в чем значимость проблемы, какие результаты может дать ее решение

	4. Добиться однозначного понимания проблемы всеми участниками
	4. Попросить задать вопросы, возможна постановка контрольных вопросов

	По отношению к группе

	1. Знакомство участников группы между собой и руководителем
	1. Попросить представиться, задать друг другу вопросы

	2. Ориентировать на коллективную работу
	2. Сообщить о целях и преимуще​ствах коллективной работы

	3. Создать доброжелательную об​становку, установить положи​тельный эмоциональный фон
	3. Довести и обсудить правила совместной работы

	По отношению к каждому участнику

	1. Добиться, чтобы участие в рабо​те принимали все члены группы
	1. Равномерно распределять роли, очередность высказываний

	2. Активизировать пассивных
	2. Обратиться с просьбой о помо​щи, предложить выполнить задание

	3. Оказывать поддержку и помощь участникам
	3.Внимательно выслушивать каж​дого, не перебивать. Рекомендо​вать без боязни высказывать свои мнения

	II этап –участие

	По отношению к проблеме

	1. Следить за поддержанием темы
	1. При необходимости вмешаться в ход игры, дискуссии

	2. Фиксировать содержание игры, дискуссии, упражнения
	2. Осуществлять видео- или аудиозапись

	3. Ставить новые цели и задачи по ходу занятия
	3. Гибко менять тему, ситуацию

	По отношению к группе

	1. Поддерживать высокий уровень активности группы
	1. Предоставлять слово всем поочередно. Не допускать затя​нувшихся диалогов и монологов, чрезмерной активности одних за счет других

	2. Готовить условия для разбора, обсуждения ситуации
	2. Назначать участников и экспертов

	По отношению к участнику

	1. Осуществлять коррекцию поведения
	1. Предоставлять возможность повторения упражнения, ролевой игры

	2. Обеспечивать осознание персо​нальной направленности занятий
	2. Чередовать групповые формы работы с работой в парах. Организовывать упражнения по релаксации и мобилизации

	III этап – оценка

	Поотношению к проблеме

	1. Собрать максимум мнений. Осветить все аспекты проблемы
	1. Выслушать каждого. Свои предложения вносить в конце

	2. Провести анализ собственных мнений
	2. Подводить частные итоги, делать предварительные выводы.

	3. Анализировать, насколько проблема помогает решению задач тренинга
	3. Получение обратной связи

	По отношению к группе

	1. Поддерживать деловую атмо​сферу
	1. Побуждать к ясному изложению мыслей. Руководителю больше спрашивать и слушать. Самому говорить меньше и по существу

	2. Не допускать личной конфрон​тации участников


	2. Устранятьнедоразумения между участниками. Пресекать оценоч​ные суждения, направленные на личные качества

	3. Поддерживать теплую дружес​кую атмосферу
	3. Использовать высказывания, шутки, улыбки

	По отношению к каждому участнику

	1. Уделять максимум внимания мнению
	1. Внимательно выслушивать каждого. Преждевременно не прерывать говорящего

	2. Требовать ясной аргументации
	2. Уточнять неясные положения, просить объяснить свою точку зрения

	3. По возможности сохранять беспристрастность
	3. Оказывать ровную поддержку всем участникам

	IV этап — участие

	Поотношению к проблеме

	1. Четкое и внятное подведение итогов
	1. Формулировка вывода, решения или спектра решения

	2. Сравнить итог с поставленной целью
	2. Напоминать цель, сопоставитьс ней результаты

	3. Если тема не исчерпана, стиму​лировать продолжение
	3. Предложить группе продолжить тему, повторить упражнение, ситуационно-ролевую игру

	Поотношению к группе

	1. Принятое решение должно быть групповым
	1. При подведении итогов учитывать возможности мнения всех членов группы. Каждый должен высказать свое мнение по поводу группового решения

	2. Помочь группе прийти к согла​сованному мнению

3. Сохранить деловую атмосферу
	2. Умелая постановка вопросов, обобщение полученных резуль​татов

3. Подчеркнуть возможность раз​нообразия предложений и подхо​дов для нахождения оптимальной альтернативы

	По отношению к каждому участнику

	1. Добиваться того, чтобы у каждо​го осталось чувство удовлетворен​ности
	1. Подчеркнуть вклад каждого в общий итог. Не жалеть заслужен​ных похвал.Поблагодарить всех членов группы за участие


Итак, наложенные цели, задачи и принципы СПТ базируются на теоретико-методических основах и для достижения требуемого эф​фекта на занятиях ориентируют на их неукоснительное соблюдение.

Подобный подход не всегда согласуется с традиционными пред​ставлениями о технологии обучения, требует от руководителя за​нятий нестереотипного мышления и нестандартных педагогичес​ких действий. Однако многолетняя практика организации СПТ за рубежом и в России, а также опыт применения СПТ по подготов​ке студентов в Институте туризма и гостеприимства, Московской академии туризма и гостинично-ресторанного бизнеса подтверж​дает эффективность и необходимость дальнейшего применения и совершенствования СПТ в учебном процессе.

Базовые методы, применяемые в СПТ. Главная отличительная особенность организации СПТ, как уже отмечалось ранее, состо​ит в движении познания от практических действий. Это обстоя​тельство определяет и специфику применяемых в тренинге мето​дов: акцент делается на использование активных методов, т. е. та​ких, которые позволяют на протяжении всего занятия поддержи​вать у обучаемых на высоком уровне функционирование мышле​ния (познавательных психических процессов). Более того, не про​сто мышления, а нацеленного на результат в виде новых зна​ний, причем таких, которые «добыты» собственными усилиями обучаемого, от чего их значимость для него становится неизме​римо больше, чем в случае получения в готовом виде от препо​давателя.

Несомненно, что арсенал возможных активных методов может быть самым разнообразным. Поэтому рассмотрим лишь некото​рые из них, наиболее распространенные, апробированные и от​вечающие требованиям тренинга.

Базовыми методами СПТ являются: групповая дискуссия и иг​ровые методы [13, 25].

Групповая дискуссия по своей сути представляет сопоставление взглядов членов группы по обсуждаемой проблеме с целью выра​ботки общего (группового) мнения.

Психологический смысл дискуссии заключается в возможнос​ти каждого обучаемого увидеть и понять, как к решению одной и той же проблемы можно подойти с совершенно разных сторон и благодаря наличию обратной связи сопоставить свое мнение с другими, а в результате и самоскорректировать (т.е. изменить) свое мнение (или сложившуюся социальную установку).

Сама по себе групповая дискуссия не является новшеством в обучении и может осуществляться в самых разнообразных фор​мах: семинара; мозгового штурма; группового анализа конкрет​ных ситуаций и т. п.

Тем не менее, ее специфичность в тренинге определяется сле​дующими обстоятельствами:

дискуссия разворачивается в соответствии с принципами и правилами организации ОПТ, когда обеспечивается повышенная доверительность общения, осуществляется коллективный поиск особенностей «своего» общения в ходе моделирования професси​ональной деятельности в социально-культурной среде;

дискуссия предполагает высокую личную заинтересованность обучаемых в ее результатах;

дискуссия организуется, как правило, не до, а после выполне​ния игровых задач, когда практические действия анализируются «задним числом» и есть возможность повторного участия в игре с принятием скорректированных на основе дискуссии действий. Привязанность дискуссии к ситуационно-ролевым играм макси​мально упрощает абстрагированность учебной проблемы, обеспе​чивает ее доступность практически для всех обучаемых;

дискуссия выступает и средством развития как групповых про​цессов в целом, так и каждого участника группы, когда, с одной стороны, позиция каждого проверяется на общем фоне, а с дру​гой стороны, осуществляется поиск общего (группового) реше​ния, что служит основой интеграции. В этом смысле каждая оче​редная дискуссия по характеру своего проведения отличается от предыдущих, наполняется новым организационным содержанием;

наконец, именно дискуссия выступает средством «добывания» новых знаний, этапом теоретического обобщения.

Среди игровых методов СПТ распространение получили: а) де​ловая игра; б) ролевая игра; в) упражнения.

Деловая игра основывается на организации взаимодействия в ситуациях, моделирующих какой-либо цикл профессиональной деятельности. Основной акцент здесь делается на комплексное применение полученных знаний и умений. В связи с этим деловую игру целесообразно проводить на заключительной стадии прове​дения занятий.

Ролевая игра представляет собой разрешение типичной ситуации, когда участники игры выступают в определенной роли и разрешают проблему в соответствии со своими представления​ми. Остальные члены группы выступают в качестве зрителей-экспертов. Их задача состоит в том, чтобы обсудить после игры ха​рактер действий участников. Цель обсуждения: сделать более оче​видным и понятным взаимоотношения «героев» игры, опреде​лить мотивы их поведения, установки, в соответствии с которы​ми осуществлялись действия. Иными словами, в ходе обсуждения анализируются адекватность восприятия участниками как самой ситуации взаимодействия, так и уместность выбранных способов участия в ней.

На протяжении всего СПТ для поддержания высокого уровня работоспособности обучаемых целесообразно использовать различ​ные упражнения. Как правило, они носят подготовительныйхарактер перед каждым новым этапом обучения. Упражнения мо​гут предназначаться: а) для расслабления, успокоения членов груп​пы после активной фазы обучения; б) для повышения работоспо​собности как на начальном этапе каждого занятия с целью пере​ключения от повседневных забот, так и в ходе занятия, когда накапливается усталость; в) для предварительной подготовки к основным ситуационно-ролевым играм.

Представленные методы позволяют решить три задачи:

1. создать условия для формирования у обучаемых профессио​нально важных норм поведения и общения, собственных пред​ставлений по реализации профессиональной роли;

2. сформировать умение понимать, чувствовать других людей и умело использовать в своей профессии с учетом их индивидуаль​но-психологических особенностей;

3. создать новое видение исполнения профессиональных ро​лей, способов и форм взаимодействия с другими.

Возможности, заложенные в представленных выше методах ОПТ, в совокупности с принципами и правилами определяют эффективность СПТ.

Технология проведения СПТ. Технология проведения СПТ представляет собой процедурную сторону проводимых занятий, орга​низуемую преподавателем.

Главной исходной позицией для разработки технологии слу​жит перевод внешней деятельности обучаемых (организованного взаимодействия членов группы) на исследование умственной (внутренней) деятельности, которая обеспечивала внешнюю, но не осознавалась.

Таким образом, технология СПТ означает соответствующие процедуры, реализуемые руководителем занятия и направленные на объективизацию мыслительных процессов обучаемых.

В технологии проведения СПТ можно выделить два взаимосвя​занных аспекта.

1. Технология развития группы в некую общность людей, спо​собных осуществлять познавательную деятельность.

2. Технология управления познавательной деятельностью груп​пы по формированию знаний, учений и навыков профессиональ​но ориентированного общения.

Развитие группы в ходе СПТ характеризуется качественными изменениями ее психологических характеристик, которые опре​деляют фазы группового развития. Пользуясь классификацией Г. А. Ковалева [21], проанализируем деятельность руководителя СПТ по фазам развития группы.

Установочная фаза. Начинается с первого общения руководи​теля с членами группы. В ходе первой встречи сообщаются про​грамма, план, цель, задачи, стоящие перед обучаемыми, проце​дурные и методические аспекты. Здесь же формируется мотива​ция, демонстрируется тесная взаимосвязь решаемых в ходе СПТ задач с профессиональной деятельностью. Методически устано​вочная фаза может быть организована в виде беседы или устано​вочной лекции, в ходе которой решаются следующие задачи: а) сформировать первичный интерес, пользуясь естественным чув​ством любопытства; б) создать мотивацию к предстоящим заня​тиям, демонстрируя их связь с успешностью профессиональной деятельности и возможностью использовать полученные знания, умения, навыки в любой жизненной ситуации; в) познакомить обучаемых с принципами и правилами проведения занятий; г) про​демонстрировать специфические методические приемы, состав​ляющие основу практических занятий. С этой целью можно ис​полнить одно из упражнений с применением технических средств в качестве наглядного образца; д) показать перспективу занятий и ожидаемый результат.

Главная задача, решаемая в этой фазе, — заинтересовать чле​нов группы, создать некую интригу и чувство ожидания чего-то нового и необычного. Впоследствии на занятиях очень важно под​держивать его, не дать возникнуть чувству разочарования и безраз​личия.

Фаза ориентации. Сущность этой фазы состоит в том, что у членов группы начинает осуществляться ориентация в отношении других членов группы, в том числе и в отношении руководителя, а также в содержании заданной формы групповой деятельности.

У членов группы ориентация проявляется в отношении сло​жившихся стереотипов (выжидательность при ответе, боязнь брать ответственность на себя и т. п.) как с коллегами, так и с руково​дителем. Особенно характерно это для сложившихся учебных групп, где роли давно зафиксированы, а технология СПТ «ломает» при​вычные представления об обучении и побуждает к перераспреде​лению ролей. По сути фаза ориентации осуществляет переход от продекларированных на первой (установочной) фазе правил к ре​альному их соблюдению, к активизации групповой работы. Пси​хологически это означает ломку индивидуальных и групповых ба​рьеров взаимодействия как членов группы по отношению друг к другу, так и всей группы по отношению к руководителю, а также к обучающим формам.

Главная цель данной фазы — раскрепощение членов группы, доброжелательность отношений и доверие друг к другу. Средства​ми достижения этого могут быть самые разнообразные групповые упражнения, снимающие стереотипы поведения и формирующие новую социально-психологическую атмосферу обучения.

Фаза конфронтации. Данная фаза отличается от предыдущих тем, что осмотрительность и осторожность, с которой члены группы вступили в первоначальные занятия, уступают место резкой ак​тивности. В этот период группа условно делится на 2 части: тех, кто поверил и принял установки руководителя, а самое главное понял смысл занятий, и тех, кто еще не разобрался, с недоуме​нием взирает на руководителя: «Зачем все это нужно?»

В результате возникает противоречие, разрешаемое внешне между первыми и вторыми. Накопленная неудовлетворенность последних выражается в обратной связи, неизбежно втягивает в процесс обсуждения первых, стимулирует более открытую пози​цию как одних, так и других.

На данной стадии руководителю важно проявить терпение в отношении агрессивности отдельных членов, резкости их выска​зываний. Наоборот, понимание и доброжелательность стимулиру​ют смелое поведение, укрепляют доверие и в конечном итоге сни​мают противоречия. В целом же фаза конфронтации является за​кономерной и важной на всем пути группового развития, посколь​ку она выступает проверкой на достоверность принципов и пра​вил организации СПТ и, кроме того, актуализирует личност​ный потенциал обучаемых. И если члены группы испытывают потребность в самореализации на занятиях, значит руководителю удалось «включить» обучаемых и побудить их действовать по принципу «лучше быть, чем казаться». Иными словами, — это момент перехода от стереотипного ролевого поведения к есте​ственному. По мнению ряда авторов, на этой стадии происходит, «ломка фасадов» или «снятие масок». В отношении тех членов группы, кто еще сохраняет маску, т.е. старается остаться в тени, уходит от подлинного выражения своих мыслей, демонстриру​ется неприятие остальных, что в конечном итоге побуждает прак​тически всех идти на подлинный контакт с другими и саморас​крытие.

Изложенное ориентирует на важный содержательный элемент деятельности руководителя: наблюдение и контроль за динами​кой складывающихся отношений в группе. В этом смысле деятель​ность руководителя преследует ряд задач:

формирование группы с коллективистскими чертами; ориентирование обучаемых в проблеме, которая должна стать предметом группового исследования;

формирование навыков и умений анализа межличностного об​щения.

Фаза структурирования и интеграции.Характерный признак этой фазы – руководитель утрачивает значение образца, когда обучае​мые постоянно ориентируются на него, апеллируют к нему, ожи​дая подсказки. Теперь группа усвоила способы учебно-познава​тельной деятельности, характерной для СПТ. Поэтому внимание руководителя значительно больше уделяется теперь содержанию учебно-познавательной деятельности группы.

Признаком групповой характеристики на этой фазе служит своеобразное «мы-чувство». Его основой являются: во-первых, выработанные в ходе занятий собственные нормы отношений (порядок обсуждения проблемы, стиль общения, способы ока​зания психологической поддержки); во-вторых, групповые цен​ности в виде найденных в ходе занятий и зафиксированных за​кономерностей взаимодействия в разных ситуациях профессио​нальной деятельности, например, в атмосфере доверительности и доброжелательности; в-третьих, безоценочность восприятия, ког​да на смену тревоге и скованности, характерных для фаз ориента​ции и конфронтации, приходит уверенность в себе, эмоциональ​ная стабильность и позитивная обратная связь в виде отзывов.

Фаза референтных отношений. Референтные отношения — это значимые для личности, эталонные отношения. Их основа — выс​ший уровень интеграции членов группы, когда каждый становит​ся значимой персоной для всех остальных.

Признаки референтности в группе: предусмотрительность и внимательное отношение друг к другу, высокий уровень взаимо​понимания, установка на сотрудничество и оказание взаимной помощи.

При наличии данных признаков акцент на занятиях перево​дится из собственно групповых процессов на содержание учебно​го материала, на реализацию целей обучения.

Вместе с тем, появляется и новая задача — формирование у каждого обучаемого чувства автономности, самодостаточности, веры в собственные силы. Это связано с тем, что конечной целью подготовки членов группы является их способность действовать в профессиональной среде самостоятельно, т. е. осуществлять сохране​ние выработанных знаний, умений, навыков и их модернизацию применительно к своей сфере профессиональной деятельности.

Итак, технология СПТ определяется деятельностью руководи​теля занятий, а их успешность во многом зависит от готовности и умения видеть, оценивать и управлять социально-психологичес​кими процессами в группе, на фоне которых реализуется пред​метное обучение.

Вся технологическая деятельность руководителя направлена на решение следующих задач:

интенсификация групповых процессов и их направленность на интеграцию с целью преобразования учебной группы в субъект групповой познавательной деятельности;

управление познавательной деятельностью группы по предме​ту обучения;

подготовка группы к переносу полученных знаний, умений и навыков в сферу профессиональной деятельности.

Изложенные организационно-методические основы социаль​но-психологического тренинга раскрывают его как форму про​фессиональной подготовки, которая с успехом может применяться в системе высшего и среднего специального образования. В следующем разделе (см. занятие 2) излагается опыт использования дан​ной формы с раскрытием содержательной стороны обучения.
3.2. МЕТОДИКА ОРГАНИЗАЦИИ СОЦИАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКОГО ТРЕНИНГА (СИТУАТИВНО-РОЛЕВЫЕ
И ДЕЛОВЫЕ ИГРЫ, РЕШЕНИЯ ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАДАЧ)

Занятие 1. Психология продаж как составная часть
технологии реализации турпродукта
Вопросы:

1. Сущность и содержание психологии продаж.

2. Структура психологии продаж и задачи учебной дисциплины.

Цель: сформировать общее представление и эмоциональноокрашенный образ предмета учебной дисциплины.

Порядок проведения занятия

Первый вопрос рассматривается методом групповой дискуссии.

Вопросы для дискуссии:

1. Постановочный вопрос: «Что такое технология продаж в ту​ристическом бизнесе и каковы ее составные части?»

2. Проблемный вопрос: «Какие области научных знаний отра​жают технологию продаж в туристическом бизнесе?»

3. Психологическая составляющая общей технологии продаж тур​продукта: ее сущность и структура (схема 3.1). Сущность психологии продаж: «Психотехнология продаж турпродукта — это неотъемле​мая составная часть технологии, представляющая собой действия турагента (туроператора), основанные на знании социально-психологических закономерностей взаимодействия с клиентом, умении управлять им в интересах целей деятельности фирмы».

4. Содержание структурных элементов технологии продаж.

5. Психологическая сущность деятельности турагента (туропе​ратора) и области психологии, отражающие ее (см. разд. 3.1).

Выводы по первому вопросу, ориентирующие на психологическую специфику деятельности турагента (туроператора) в реализации туров.

Второй вопрос рассматривается методом ознакомления обучаемых с нижеследующими проблемами:

1.
Цель изучения учебной дисциплины и решаемые задачи.

2.
Предмет изучения.

3.
Области научных знаний, реализуемые в изучении.

4.
Тематическое содержание учебной дисциплины.

5.
Педагогическая структура учебной дисциплины.

6.
Виды занятий и их специфика.
7.
Литературные источники для самостоятельной работы.
	Схема 3.1. Психологическая составляющая общей технологии продаж в туристическом бизнесе



Выводы по второму вопросу, ориентирующие на специфичес​кие особенности учебной дисциплины в профессиональной под​готовке обучаемых.

Задание для самостоятельной работы: изучить структуру психологии продаж [53].

Занятие 2. Социально-перцептивная компетентность
турагента (туроператора)
Вопросы:

1. Сущность и содержание социально-перцептивной компетен​тности турагента (туроператора).

2. Основные направления повышения социально-перцептивной компетентности.

Цель: сформировать базовые знания в области социальной пер​цепции в качестве первичной подготовки обучаемых в роли тур​агента.

Постановка проблемы: «С чего начинается процесс реализации турпродукта в прямом контакте с клиентом?», «Как, каким обра​зом это влияет на результат взаимодействия с клиентом?».

Первый вопрос рассматривается методом групповой дискуссии.

Вопросы для дискуссии:

1. Понятие компетентности профессионала как совокупности соответствующих знаний и деятельностной сформированности (умений и навыков) в профессиональной сфере.

2. Понятие перцепции как особенностей восприятия окружа​ющей обстановки и социальной перцепции как особенностей взаимовосприятия человека человеком.

3. Сущность социально-перцептивной компетентности тураген​та: это система внутренних (перцептивных) ресурсов, необходимых для построения и применения эффективных профессиональных дей​ствий, основанных на восприятии внешних признаков клиента.

4. Закономерности формирования социально-перцептивной компетентности турагента.

5. Особенности социальной перцепции: предшествует и сопро​вождают речевую деятельность; выражают психическое* состояние как клиента, так и турагента; создают впечатление о человеке по принципу: нравится, не нравится, безразличие; отражение внешних характеристик другого человека осуществляется неосознанно.

6. Общие закономерности интенсивности восприятия внешних признаков клиента (см. гл. 1).

7. Основные характеристики параметров взаимовосприятия клиента и турагента.

8. Эффекты взаимовосприятия (схема 3.2).

Параметры невербального общения (схема 3.3)
Главный вывод: социально-перцептивная компетентность турагента влияет на результат взаимодействия с клиентом.

Второй вопрос рассматривается методом ознакомления обучае​мых с проблемными вопросами под руководством преподавателя.

Вопросы для дискуссии:

1. Стихийное формирование социально-перцептивной компетен​тности турагента в процессе профессиональной деятельности и его особенности: профессиональная деформация на основе стереоти​пизации; возможность фиксированных искажений; неосознаваемостьстепени значимости для установления доверия, привлекательности; требуется длительный период времени для установления зависи​мости восприятия клиента и его влияния на взаимодействие с ним.
2. Возможность самообразования по повышению социально​перцептивной компетентности турагента.

3. Монотренинг как способ эффективного самообучения соци​альной перцепции (схема 3.4).

4. Социально-психологический тренинг профессиональной под​готовки турагента.

Задание для самостоятельной работы: а) изучить методологию монотренинга общения; б) изучить дополнительный материал по литературе [3, 23, 51].

Занятие 3. Морфологические признаки клиента как характеристика его психических свойств
Вопросы:
1. Классификация морфологических признаков клиента.

2. Характеристика психических свойств клиента по его морфо​логическим признакам (см. гл. 1, занятие 1).

Цель: научить обучаемых определять психические свойства кли​ента по его морфологическим признакам для выбора стратегии поведения при общении с ним.

Порядок проведения занятия

1. Комментарий руководителя: «Особенности проведения прак​тических занятий методом социально-психологического тренинга».

2.Упражнение 1 (подготовительное). Демонстрации восприя​тия внешних признаков клиента на уровне обыденного созна​ния.

Методика проведения упражнения 1:

а) один член группы выходит и становится лицом к группе. Остальные в течение 30 с осматривают его. Позирующий выхо​дит из аудитории, а остальные должны описать, что бросилось в глаза;

б)позирующий входит в аудиторию. Остальные поочередно за​читывают свои записи;

в) групповое обсуждение результатов наблюдения. Производится сравнение, анализ, выводы.

В выводах фиксируются: а) наиболее часто встречающиеся па​раметры внешних признаков; б) ранжирование признаков по коли​честву зафиксированных в группе; в) отсутствующие признаки.

3. Сравнение интенсивности восприятия внешних признаков человека в группе со среднестатистическими в исследованиях ученых.

4.Упражнение 2. Формирование физиогномических навыков в структуре социально-перцептивной компетентности турагента.

Методика проведения упражнения 2:

а)группа разбивается на пары и поочередно описывает у на​парника морфологические признаки;

б) члены группы по морфологическим признакам составляют характеристику психических свойств;

в) обмениваются впечатлениями;

г) по итогам работы в парах производится групповое обсужде​ние, выводы.

5. Групповая дискуссия: «Сущность содержание и значение психических свойств клиента, определяемых по морфологичес​ким признакам».

Рассматриваются: направленность, характер, темперамент спо​собности, самосознание.

6. Проблема соотношения в характеристике клиента психоло​гических биологически и социально обусловленных свойств. Их соответствующее отражение в морфологических признаках.

7. Упражнение 3. Психологический портрет клиента по его мор​фологическим признакам.

Методика проведения упражнения 3:

а) предъявляется фотография клиента; задача: по морфологи​ческим признакам составить психологический портрет;

б) групповое обсуждение;

в) выводы.

Задания для самостоятельной работы: а) изучить характеристики морфологических признаков по раздаточному материалу (рисункам и фотографиям); б) составить психологичес​кий портрет знакомого; в) быть в готовности к обсуждению вы​полнения задания на следующем занятии.

Занятие 4. Атрибуты внешности клиента
Вопросы:
1. Классификация атрибутов внешности.
2. Методика определения социального типа клиента с опреде​ленным уровнем дохода по атрибутам внешности.
Цель: научиться определять принадлежность клиента к опре​деленному социальному типу с соответствующим уровнем дохода для оценки его возможностей в приобретении турпродукта и его качества.
Порядок проведения занятия

В ходе рассмотрения первого вопроса:

1. Изучается сущность и классификация атрибутов внешности.

Справка. По данным журнала «Бизнес-уик» классовые отличия определяются следующими признаками:

а) нижняя граница среднего класса. Ежемесячный совокупный доход в семье из трех человек: Москва – 800 – 1 500 долл. США, провинция 300-500 долл. Работа - секретарь, водитель, охран​ник. Автомобиль – последняя модель «Жигулей». Дача – деревян​ный (собственноручно построенный) дом, удобства на улице. Отдых – бывший советский пансионат на Черном море.

б) средний средний класс. Ежемесячный совокупный доход в семье из 3-х человек: Москва – 1 500-3000 долл. США, провинция – 550-1500 долл. Работа – программист, младший менеджер, бух​галтер. Автомобиль – новая «Тойота Королла». Дача – дом с водо​проводом и отоплением, построенный не своими руками, а на​емными. Отдых – турецкая Анталия.

в)верхняя граница среднего класса. Ежемесячный совокупный доход в семье из трех человек: Москва — 3500-7000 долл. США, провинция — 1500-3 500 долл. Работа — главный менеджер, мел​кий предприниматель, служащий банка. Автомобиль — новый «Опель Кадет» или старый БМВ. Дача — каменный или кирпич​ный дом с подземным гаражом. Отдых — испанская Ривьера.
2.
Выполняется письменная работа: «Соотношение атрибутов внешности и достатка (дохода)».
3.
По итогам обсуждения письменных работ в группе — формирование выводов о соотношении атрибутов внешности клиента и дохода.

Второй вопрос рассматривается методом «мозгового штурма» с наглядным отображением его результатов на классной доске по форме:
	№
	Атрибуты внешности
	Социальный тип личности
	Уровень дохода

	
	
	
	


1.
Методика проведения «мозгового штурма»: а) доведение правил штурма; б) назначаются 2 – 3 эксперта; в) назначаются 2 фиксатора выдвигаемых предложений; г) обсуждение проблемы; д) выступление экспертов; е) формулировка выводов.

2.
Дополнительно объясняются знаки превосходства в атрибутах внешности: а) цена одежды (вещей); б) силуэт одежды; в) цвет одежды; г) эксклюзивность одежды (вещей); д) степень ухоженности [23].

Задание для самостоятельной работы: сформулировать факторы привлекательности во взаимоотношении турагентства и клиента.
Занятие 5. Мимика, жесты, пантомимика клиента
как выражение его психического состояния
Вопросы:
1.
Классификационные признаки пантомимических состояний клиента.

2.
Методика выбора стратегии поведения с клиентом на основе его пантомимических состояний.

Цель: научиться определять психологическое состояние клиента по его пантомимике.

Порядок проведения занятия

1.
Выполнение и обсуждение домашнего задания.

2.
Групповая дискуссия: «Определение разновидностей психического состояния личности и его влияние на жизнедеятельность».

3.
Демонстрация изменений психического состояния обучаемых (свойства психических состояний) в качестве подготовительных упражнений по раскрепощению членов группы:

а) Упражнение 1. «Мышечная релаксация».

Методика проведения упражнения 1. Всем принять положение полусидя: сесть свободно, руки положить на бедра, ладонями вниз. Ноги слегка расставить. На вдохе сжать пальцы в кулак, напрячь мышцы, сжать руку в локтевом суставе под прямым углом, довести мышечное напряжение до максимального. Цель – нетренировка мускульной силы, а концентрация внимания на мышечных ощущениях. Со свободным выдохом резко расслабить мышцы, уронить руку. Упражнение повторить 2 – 3раза.
б) Упражнение 2. «Замороженный».

Методика проведения упражнения 2. Обучаемые собираются в круг. В центре ставится стул. Приглашается один желающий занять место на стуле. Его задача — изобразить «замороженного»: застыть в неподвижности, с «каменным» лицом и пустым взглядом. Вто​рой желающий выступает в роли «реаниматора» с задачей «ожи​вить» «замороженного». Средства реанимации: взгляд, жесты, мимика, пантомимика. Говорить не разрешается. Признаком ус​пешной работы «реаниматора» считаются непроизвольные реп​лики «замороженного», его смех, улыбки и прочие проявления «жизни».

4.Упражнение 3. Развитие умения понимать клиента по мими​ческим выражениям лица.

Методика проведения упражнения 3. Студентам предъявляют​ся бланки с изображением 12-ти мимических выражений лица, передающие различные эмоциональные состояния человека (рис. 3.1). Студенты должны расшифровать зашифрованные худож​ником различные эмоциональные состояния. Результаты сравни​ваются с эталоном: 7 – безразличие, 2 – враждебность, 3 – ве​селый, 4– сильная злость, 5– грусть, 6– застенчивая радость, 7– плохое самочувствие, 8 – злость, 9 – бурная радость, 10 –глубокая печаль, 11– скепсис, 12 – скорбь.

Подведение итогов: если удалось расшифровать большинство состояний, значит умение разгадывать психическое состояние человека развито хорошо. Если же число совпадений менее поло​вины, результат считается неутешительным, и этому вопросу сле​дует уделить особое внимание.

Комментарий руководителя по итогам выполнения упражне​ния 3.

5.Упражнение 4. Развитие навыков распознавания эмоциональ​ного состояния клиента по его мимике.

Методика проведения упражнения 4: а) студенты разбиваются на пары и поочередно принимают мимические выражения, ото​браженные на рис. 3.1, с получением обратной связи от напарни​ка; б) студенты разбиваются на пары. Первый номер из эталона мимических выражений по рис. 3.1 называет эмоциональное со​стояние, а второй номер принимает соответствующее выражение. Затем организуется обмен впечатлениями и ролями; в) (с видео​камерой). Видеокамера устанавливается за ширмой. Студенты по​очередно перед камеройфиксируют типичные для них мимичес​кие выражения (два–три). По окончании организуется групповой просмотр и определение эмоциональных состояний с получени​ем обратной связи от соответствующих персонажей.
Комментарий руководителя, выводы.
6. Групповая дискуссия «Мимика клиента как выражение его психического состояния».

7. Подготовительное упражнение на распознавание значения жестов. Группа делится на две команды. Каждая команда придумывает несколько слов и загадывает их. Один человек из команды соперников выбирает одну из записей наугад, читает записанное слово и должен жестами объяснить своей команде значение сло​ва, а команда должна его угадать. По окончании производится смена ролей. По итогам сравнивается, какая команда быстрее и правильнее отгадала слова. Ход игры записывается на видеокаме​ру, а затем организуется просмотр с комментариями руководителя.

8. Демонстрация проблемных ситуаций и их распознавание.

а) Потирание ладонями (выражает положительные ожидания).

Ситуация 1. Клиент хочет приобрести турпутевку и обращается к агенту. Тот быстро потирает руки и говорит: «У меня есть все, что вам нужно!»

Ситуация 2. То же самое, но агент потирает руки медленно и задумчиво произносит ту же фразу.

Задача группы: определить, какая ситуация закладывает со​мнение в клиента? Ответ: вторая, так как агент покажется хитрым или нечестным, а у клиента появится чувство, что сделка, ско​рее, будет выгодна агенту.

б) Сцепленные пальцы рук (обозначают разочарование и жела​ние человека скрыть свое отрицательное отношение. Чем выше подняты руки со сцепленными пальцами, тем негативнее отно​шение).

Ситуация 1. Члены группы выступают в роли агента, предлагая возможные туры. Руководитель выступает в роли клиента и стоит перед агентом со сцепленными пальцами и опущенными вниз- руками. Затем он поднимает руки, не разъединяя пальцы, и поти​рает подбородок.

Задача группы: определить, какова динамика отношений кли​ента к позиции турагента? Стала ли ситуация продажи ближе к сделке или нет?

Ситуация 2. То же самое, но по ходу предложений турагента у клиента руки освобождаются от сцепления. Что произошло?

9. Комментарий руководителя: жесты рук и кистей рук, их зна​чение для тактики переговоров.

10. Групповая дискуссия: «Жесты клиента и турагента в их вза​имодействии».

Предлагается высказаться всем членам группы: что мы знаем о жестах (их виды, что они выражают, значение для профессио​нальной деятельности).

11. Практическое упражнение с демонстрацией. Приглашают​ся двое: активный участник и пассивный. Активный просит пас​сивного перенести стул из одного места в другое, применяя раз​ные способы жестов ладонями: а) доверительный (дружествен​ный) способ — ладонь открыта; б) доминирующий — ладонь за​крыта (направлена вниз); в) агрессивный — с выставлением ука​зательного пальца.

Во всех случаях можно произносить одни и тс же слова. Данное упражнение можно повторить с переносом ситуации на деятель​ность турагента в офисе, когда он занят телефонным разговором, а в это время входит клиент. Турагент жестом приглашает его при​сесть и подождать 1 мин.

12. Демонстрация жестов с закладыванием рук за спину. При​глашаются трое членов группы. Руководитель помогает им при​нять позы с закладыванием рук за спину по трем вариантам: а) руки в замок за спиной (уверенность, превосходство); б) руки за спи​ной с захватом запястья (пытается взять себя в руки); в) руки за спиной с захватом предплечья (проявляет большие усилия для самоконтроля).

Руководитель предлагает членам группы «прочесть» соответ​ствующие позы, после чего делает комментарий.

13. Демонстрация жестов с акцентированием больших паль​цев рук.

Комментарий руководителя: большие пальцы рук обозначают силу характера и «эго» личности. Выставление больших пальцев говорит о важности, превосходстве и даже агрессивности. Но от​крытые большие пальцы являются положительным сигналом.

14. Комплексное упражнение. Члены группы принимают запом​нившиеся жесты: ладони открыты; закрыты; потирание ладоней; сцепление пальцев; захват рук за спиной; руки, скрещенные на гру​ди с вертикально поставленными большими пальцами. Руководи​тель поочередно спрашивает каждого, что означает принятый жест.

15. Упражнение «Жесты лжи и обмана». Руководитель просит группу собраться полукругом и каждому попробовать принять позу обмана. Затем все осматриваются и каждый комментирует свою позу. Если возникают затруднения, можно предложить вспомнить поведение детей, когда они обманывают родителей.

Комментарий руководителя: а) защита (прикрытие) рта ру​кой — либо лживость говорящего, либо инстинктивное желание отгородиться от лжи слушающего; б) прикосновение к носу — разновидность предыдущего; в) потирание века — желание скрыть​ся от обмана, подозрения, желание избежать взгляда глаза в гла​за; г) почесывание уха — желание клиента отгородиться от слов агента; д) почесывание шеи свидетельствует о сомнении и неуве​ренности клиента в правоте агента.

16. Создание проблемной ситуации. Руководитель предлагает последовательно ряду членов группы принять позы:

а) оценочные: подпор щеки сжатыми в кулак пальцами, а ука​зательный палец упирается в висок (но голова не опирается на основание ладони) — поза оценки и потери интереса; указатель​ный палец направлен вертикально к виску и большой палец под​держивает подбородок — критическая оценка;

б)принятия решения: почесывание подбородка.

Членам группы предлагается расшифровать соответствующие позы. После высказываний руководитель комментирует данные позы и значение их для агента.

17. Эксперимент по выявлению замаскированных жестов. Руководитель предлагает 1—2 членам группы, желательно дамам, выйти из аудитории со своими сумками. Остальным разъясняется цель эксперимента: беззастенчиво разглядывать входящих так, чтобы побудить принять их защитные позы.

В ходе эксперимента после принятия защитных поз руководитель разъясняет ситуацию, просит включиться в обмен мнениями членов группы.

18. Тест «Типичная поза». Руководитель предлагает всем встать, немного походить, остановиться и принять характерную для себя позу. Все осматриваются, определяя позы других.
Комментарий: а) если вы опираетесь всем весом на одну ногу, а второй только на каблук, то Вы непосредственны в общении, любите компании, в то же время — категоричны, иногда стараетесь навязать свою волю и взгляды другим. Но, возможно, это лишь ширма, маскирующая робость и неуверенность в себе; б) если вы стоите, скрестив ноги, опираясь всем весом на одну, а вторую ставя на носок, то это неуверенность, когда приходится сталкиваться со сложными жизненными ситуациями. Характерны осторожность, граничащая с подозрительностью, что затрудняет контакты с людьми, усложняет отношения; в) если ноги поставлены так, что носком обувь касается один другого, то это инфантильность или чрезмерная простота; если ноги поставлены по- военному: пятки вместе, носки врозь, то это поза делового человека, реалиста, на которого можно положиться; если принята «спортивная стойка» — ноги на уровне плеч, то это свидетельствует не о характере, а об усталости, равнодушии и безразличии.

Задания для самостоятельной работы: а) закрепить полученные знания в повседневном наблюдении за окружающими людьми; б) записать в тетрадях предложения по выработке стратегии и тактики ведения переговоров с клиентом в зависимости от различных его пантомимических состояний.
Занятие 6. Выражения глаз и типы взгляда клиента
и турагента в их отношениях и позициях
Вопросы:

1. Классификация типов взгляда и выражения глаз.

2. Умение использовать выражение глаз для оптимального со​трудничества с клиентом.

Цель: научить студентов читать сигналы глаз и в соответствии с этим выбирать оптимальную стратегию и тактику взаимодей​ствия с клиентом.

Порядок проведения занятия

1. Подготовительное упражнение «Мостик» на эмоциональное раскрепощение членов группы и переключение внимания на про​водимое занятие. В аудитории на полу мелом обозначается «мос​тик» шириной примерно 20 см. По краям «мостика» становятся по одному члену группы. По команде руководителя они должны од​новременно перейти «мостик» так, чтобы удержаться.

2. Практическое упражнение в парах «Изучаем глаза».

Руководитель просит всех внимательно посмотреть в глаза на​парника и в тетрадях зафиксировать их характеристики.

По окончании организуется обмен мнениями и обсуждение характеристик: блеск глаз, форма глаз, цвет радужной оболочки, положение века, поведение глаз, направленность взгляда.

Комментарий руководителя:

Блеск глаз. Отражает внутреннюю энергию. В соответствии с китайской концепцией, люди с могучим и сильным характером обладают блеском глаз, испускающих сконцентрированные и про​никающие лучи.

Форма глаз. Большие глаза (соразмерно больше нормальных, т.е. обычно встречающихся средних размеров) характеризуют вос​приимчивого, чувствительного, властного, главенствующего че​ловека. С такими глазами часто встречаются люди на больших и ответственных должностях.

Люди с маленькими глазами стараются не привлекать к себе внимание. Часто встречаются у людей самодовольных и упрямых, ученых и людей искусства. Отмечается подверженность внушению, так как у таких людей снижена восприимчивость.

Цвет радужной оболочки. Темные цвета по отношению к более светлым обладают большей внутренней энергией. Темные цвета характеризуют людей смелых и решительных по характеру; свет​лые цвета — более застенчивых.

Положение века. Если верхнее веко наползает на середину гла​за — это признак зрелости (у молодых людей), значительной про​ницательности. Следовательно, попытка провести такого челове​ка — безнадежна, интуитивно им будет обнаружена. В вопросах собственных интересов такие люди — ловкие и даже бессердеч​ные [51].

Поведение глаз. Изучается по трем типам взгляда в ходе отра​ботки практического упражнения: деловой, светский и интим​ный. Деловой взгляд концентрируется в области бровей, перено​сицы и глаз партнера; предполагает создание серьезной атмосферы делового партнерства. Светский взгляд направлен преимуществен​но на нижнюю половину лица собеседника; предполагает непри​нужденный светский разговор. Интимный взгляд блуждает в облас​ти шеи и груди партнера; выражает личную заинтересованность в общении, как правило, с представителями противоположного пола.
Направленность взгляда. У властных людей взгляд — неподвиж​ный» проникающий, властный. Но если взгляд беглый, рассеян​ный (при проникающем и властном блеске), то это человек с непостоянным характером. По природе он ненадежен, часто раз​рушает собственную карьеру и жизнь. Направленность взгляда изу​чается по экспрессии взгляда работой в парах и в составе всей группы.

По возможности ход упражнения фиксируется на видеокамеру с последующей демонстрацией и обсуждением в группе.

Экспрессия взгляда – это движение глаз, направленность взгля​да, «контакт глаз». Выделяют 8 видов экспрессии взгляда, разли​чающихся по форме и значению:

«вытаращенные» (широко открытые) глаза — озабоченность, неожиданное удивление или другая сильная эмоция;

полностью открытые глаза — высокая восприимчивость, до​верие;

прямой взгляд — открытая позиция, уверенность, интерес, готовность к контакту;

взгляд, направленный вдаль, — задумчивость, сосредоточен​ность, сомнения и колебания;

взгляд «сквозь» собеседника — неуважение, возможна агрес​сивная реакция;

«занавешенные» (прикрытые) глаза — равнодушие, покор​ность, инертность; признак скуки, утомления; иногда означает высокомерие, чванство, чрезмерное самомнение;

уклоняющийся взгляд — неуверенность, сомнения, робость, боязливость, чувство вины;

твердый фиксированный взгляд — устремленность к цели, уве​ренность в себе.

3. Упражнение «Глаза» предназначено для сравнения первона​чального восприятия характеристик глаз в начале занятия с вос​приятием их после поэлементной отработки.

Порядок проведения: группа делится на пары с задачей пооче​редно изучить характеристики глаз. По окончании организуется обмен впечатлениями и выводы.

4. Упражнение «Глаза — дистанция» предназначено для опре​деления того, как дистанция между клиентом и турагентом влия​ет на взаимное восприятие их друг другом и выбор оптимальной дистанции взаимодействия.

Порядок проведения: группа разбивается на пары. Пары расхо​дятся на значительное расстояние друг от друга и медленно начи​нают сходиться, фиксируя взгляд на глазах партнера. Дистанция сближения должна свестись на нет, т. е. до бестактности (нос к носу).

По окончании упражнения организуется обмен мнениями и апробирование удобной для каждого индивидуальной дистанции взаимодействия.

5. Упражнение «Выдержать взгляд» (действия фиксируются на видеокамеру) предназначено для определения способности обу​чаемых выдерживать взгляд группы людей (моделируется ситуа​ция публичных действий турагента, например участие в проведе​нии рекламной кампании перед широкой публикой).

Порядок проведения: один человек выходит из аудитории, а остальные собираются в тесную группу. Вышедший заходит в ауди​торию и становится напротив группы. Группа молча разглядывает вошедшего и фиксирует защитные реакции. По окончании все делятся впечатлениями, формулируются выводы.
6. Упражнение «Команды глаз» предназначено для определе​ния того, что могут «говорить» глаза, и отработки команд, кото​рые могут подаваться глазами, а самое главное — возможности «увидеть» себя глазами других (в моделируемой ситуации — гла​зами клиента).

Порядок проведения: для демонстрации образца действий при​глашаются двое желающих. Один получает задание втайне от дру​гого поочередно подать глазами своему напарнику следующие команды: «Подойди ко мне!», «Уйди, отойди!», «Хватит разгова​ривать!» и т. п. Задача напарника распознать команды глаз. По окон​чании демонстрации группа повторяет упражнение в парах, пос​ле чего организуется обмен впечатлениями.

7. Упражнение «Способ фиксации взгляда собеседника» пред​назначено для формирования умения фиксировать внимание кли​ента в диалоге на мысли, излагаемой турагентом.

Порядок проведения: руководитель группы приглашает к себе одного желающего, организует с ним беседу, в ходе которой ис​пользует записи на листе бумаги. Затем он демонстрирует прием фиксации взгляда клиента на свои глаза путем короткого постуки​вания карандашом по листку бумаги и приподниманием каранда​ша на уровень своих глаз. Студенты должны отметить, как внима​ние и взгляд собеседника переводится с листа бумаги на глаза ру​ководителя.

По окончании руководитель занятия дает комментарий.

8. Комментарий руководителя «Облик обманщика»: расширены зрачки;

мигает реже, чем обычно (в соответствии с пословицей: «Со​врет — глазом не моргнет!»;

менее активные движения головой; отрывистая речь.

Правила поведения с клиентом, чтобы он не заподозрил тур​агента в неискренности:

искренне верить в собственную правоту, даже если это не так; 
улыбка, приятное выражение лица; 
смотреть в глаза, не отводить взгляд надолго; 
руки должны быть открыты.

Задания для самостоятельной работы: а) закрепить получен​ные знания и первоначальные умения в повседневном наблюде​нии за окружающими людьми; б) записать в тетрадях собствен​ные предложения по выработке стратегии и тактики ведения пе​реговоров с клиентом в зависимости от типа взгляда и характери​стик глаз; в) изучить литературу [51].

Занятие 7. Психологические основы взаимодействия с клиентом
Вопросы:

1. Статусно-ролевые и межличностные основы взаимодействия с клиентом.

2. Формирование привлекательности и доверия.

3. Преодоление психологических барьеров взаимодействия.

Цель: сформировать у студентов установку на факторы, спо​собствующие формированию у клиента доверия и привлекатель​ности к турфирме и определить пути повышения эффективности взаимодействия турагента с клиентом.

Порядок проведения занятия

По первому вопросу рассматриваются:

1. Сущность и содержание статусно-ролевых отношений с кли​ентом.

2. Сущность и содержание межличностных отношений с кли​ентом.

Комментарий преподавателя. Интерактивная сторона общения характеризуется организацией совместной деятельности тураген​та и клиента. Эта организация может строиться на основе статус​но-ролевых и межличностных отношений.

Статусно-ролевые отношения — это отношения субъектов в связи с определенным видом деятельности, обусловленные соци​альными позициями (статусом) и ролями (функциями); опосре​дованы общественными отношениями. Эти отношения определя​ют срабатываемость людей при совместной деятельности.

Межличностные отношения – это непосредственные связи меж​ду субъектами, основанные на взаимных личных симпатиях (ан​типатиях), ожиданиях соответствующего поведения. Эти отноше​ния определяют психологическую совместимость людей при со​вместной деятельности. Срабатываемость и совместимость людей совместно определяют психологический климат.

3. Взаимосвязь статусно-ролевых и межличностных отноше​ний.

Комментарий преподавателя. Закономерности возникновения и функционирования взаимоотношений можно кратко изложить следующим образом. Взаимоотношения возникают в связи и по поводу предмета совместной деятельности как статусно-ролевые.

По мере возникновения и упрочения связей в отношениях они при​обретают относительную самостоятельность по отношению к дея​тельности и становятся межличностными.

Сложившиеся межличностные отношения начинают оказывать обратное влияние на объективные факторы (статусно-ролевые отношения), влияя на характер совместной деятельности. После завершения совместной деятельности, когда объективные факто​ры не действуют, межличностные отношения могут сохраняться.

4. Роль симпатий и антипатий в установлении и развитии от​ношений с клиентом.

5. Эмпатия и ее влияние на взаимодействие с клиентом.

По второму вопросу рассматриваются:

1. Психологические основы формирования привлекательности и доверия к турагенту.

2. Перцептивные основы привлекательности.

3. Коммуникативные основы привлекательности и доверия.

4. Роль обстановки офиса в формировании чувства доверия кли​ента к фирме.

По третьему вопросу рассматриваются:

1. Сущность и содержание психологических барьеров во взаи​модействии с клиентом.

Комментарий преподавателя. Основные барьеры общения.

2. Сущность и содержание коммуникативных барьеров во взаи​модействии с клиентом.

3. Типичные коммуникативные ошибки и просчеты. Комментарий преподавателя. Основные коммуникативные про​счеты в общении с клиентом состоят в следующем:

самая правильная точка зрения моя, а любая другая ошибочная; никогда не признаваться в своих ошибках; в возражениях не различать позицию и личность.

Пути преодоления просчетов:

не афишировать свою точку зрения до тех пор, пока не выска​жут свое мнение другие;

сопоставить все точки зрения: учесть рациональное во мнении клиента; свои ошибки признавать своевременно, и еще лучше на шаг раньше, т.е. «играть на упреждение», тем самым не давая клиенту повода усомниться в профессионализме турагента;

провести разделение позиции и личности клиента и в возраже​ниях не затрагивать второго;

критиковать результаты и последствия, а не мотивы и наме​рения.

Типичные ошибки в общении с клиентом состоят в неумении управлять следующими параметрами своего поведения: величиной социально-психологической дистанции; интонацией, тоном общения;

интенсивностью своих контактов;

степенью демонстрации властности, что выражается доминантностью либо излишней мягкостью, уступчивостью.

4. Способы преодоления и предупреждения назревающих кон​фликтных ситуаций во взаимодействии с клиентом (см. гл. 2 и [3, 4, 6, 7]).

Задание для самостоятельной работы: изучить ли​тературу [23, 24, 35, 47, 48].
Занятие 8. Установление и развитие отношений с клиентом
Вопросы:

1. Методика установления отношений с клиентом.

2. Иерархия потребностей клиента и их диагностика.

Цель: сформировать эталонный образ установления отноше​ний с клиентом, а также чувственный образ закономерностей коммуникации в ходе практической отработки учебных вопросов.

Порядок проведения занятия

Первый вопрос делится на три фазы.

Первая фаза — формирование умений выделять (видеть, пони​мать) составляющие коммуникации во взаимодействии с клиентом.

1. Упражнение «Испорченный телефон» (проводится с дикто​фоном или видеокамерой) предназначено для выявления комму​никативных закономерностей во взаимоотношениях с клиентом.

Порядок проведения: всем членам группы разъясняется, что они выступают в роли представителя фирмы и по телефону полу​чают информацию, которую необходимо на словах передать «шефу». С учебной целью студенты передают информацию поочередно друг другу. Все выходят из аудитории и входят по одному. Первому во​шедшему руководитель дает сообщение: «Иван Петрович уехал в банк и сказал, что вернется к 12-ти часам. Если он к этому време​ни не вернется, то совещание работников фирмы будет прово​диться в 13 ч в кабинете 328. Если же он вернется в 12 ч, то сове​щание состоится в 12 ч в его кабинете. Всем работникам быть в готовности к обсуждению вопросов рентабельности фирмы».

Полученное сообщение студенты воспринимают на слух и по​очередно передают друг другу по памяти, а руководитель фикси​рует передачу сообщения на диктофон.

По завершении упражнения руководитель демонстрирует пер​вую и последнюю запись на диктофоне. По результатам организу​ется обсуждение. Затем демонстрируется вся запись передачи со​общений, параллельно каждый участник имеет возможность за​фиксировать собственное коммуникативное умение.

При необходимости упражнение можно повторить, используя следующий текст: «Владимир Николаевич позвонил и сказал, что если туры будут предложены за 2525 долл., то он возьмет сразу всю партию, а если больше по цене, то только 50 %. Если же цена будет менее 2 тыс. долл., то он готов взять и больше».

В ходе отработки упражнения руководитель обращает внима​ние студентов на закономерности коммуникации. Если мысль при​нять за 100%, то из общего объема задуманного принимает сло​весные формы 80%; будет услышано из сказанного 60%; будет понято 40%; будет принято 20%; останется в памяти 5—10%.

Кроме этого, руководитель обращает внимание на коммуника​тивные умения, которые проявляются во взаимоотношении с клиентом: говорить, слушать, слышать, понимать, обеспечивать принятие передаваемой информации, коммуникативный конт​роль, рефлексия, гибкость стиля общения.

Комментарий преподавателя. Умение говорить включает в себя:

свободное владение языком;

умение точно сформулировать свои мысли;

изложение доступным языком;

плавность, размеренность, ненапряженность речи;

отсутствие повышенного тона голоса;

ориентировка на реакцию слушателей.

Умение слушать предполагает овладение приемами эффектив​ного нерефлексивного слушания — умения внимательно молчать, не вмешиваясь в речь клиента своими замечаниями; применяется в случаях, когда клиент проявляет глубокие чувства, эмоционально возбужден и горит желанием высказать свою точку зрения, свои проблемы. Основной прием нерефлексивного слушания состоит в том, чтобы не комментировать высказываний клиента, не давать советов, а лишь подтверждать свою заинтересованность коротки​ми репликами типа: «Да!», «Продолжайте», «Интересно».

Различают умение слушать и слышать. Слушать означает со​блюдение формы поведения собеседника, демонстрирующего вни​мательное отношение к говорящему; слышать — воспринимать и понимать передаваемую информацию. Однако хорошо известно, что можно слушать, но не слышать. По данным статистики, уме​нием слушать и слышать обладает не более 10% людей. 
Типичные ошибки слушания: 
правильное восприятие, но ложная интерпретация; 
поспешные возражения; перебивание;

восприятие намеков как конкретных высказываний и дополне​ние их домыслами; 
поспешные выводы; 
отсутствие внимания.

Умение понимать означает способность постигать содержание, смысл и значение передаваемой информации. Основные принци​пы взаимопонимания в общении:
владение профессиональным языком, понятным для клиента; связь уровня общения с уровнем интеллектуального развития клиента;

зависимость уровня взаимопонимания от полноты информации; логичность изложения и последовательность обоснования; сконцентрированность внимания.

Чтобы обеспечить принятие передаваемой информации, надо иметь в виду следующее:

сформулированное турагентом сообщение не должно противо​речить взглядам и установкам клиентов;

клиенты легче принимают позицию того турагента, к которо​му испытывают эмоциональное положительное отношение (сим​патию, привязанность, доверие, чувствуют его авторитет);

если противоречия обнаруживаются, то их необходимо устра​нить путем разъяснения, пояснения позиции, сделать сообщение более полным, непротиворечивым;

важное условие принятия информации, позиции турагента — личный интерес клиента.

2. Упражнение «Рисуем фигуру» предназначено для формиро​вания коммуникативных умений студентов и оценки собственных недостатков.

Порядок выполнения: руководитель приглашает одного же​лающего и предлагает ему словами передать содержание графи​ческого рисунка, не демонстрируя его визуально всем остальным.

Задача остальных — со слов на листе бумаги зафиксировать рисунок. По окончании все сличают эталонный графический ри​сунок со своими рисунками. На основе сличения обнаруживается разница, а затем путем группового обсуждения определяются ее причины. В ходе группового обсуждения и формирования индиви​дуальных выводов каждый член группы фиксирует для себя ранее установленные коммуникативные закономерности.

3. Упражнение на формирование умений рефлексивного слу​шания. Руководитель разъясняет, что предыдущие упражнения вы​полнялись с помощью нерефлексивного слушания. А теперь мож​но повторить любое из отработанных упражнений, но уже с по​мощью рефлексивного слушания.

По окончании упражнения организуется обсуждение.

Вторая фаза — формирование умений по организации первой встречи клиента.

1. Ситуационная задача «Первая встреча клиента». Руководи​тель задает постановочный вопрос: «Какие шаги следует предпри​нять, чтобы правильно встретить перспективного клиента?» Орга​низуется обсуждение и фиксация поступающих предложений.

По окончании обсуждения формулируется примерный поря​док первой встречи клиента.

Улыбка. Она излучает тепло. Для того, чтобы встретить людей с теплотой, улыбайтесь им так, будто через мгновение Вы готовы рассмеяться, но не перестарайтесь. Для этого улыбка должна быть естественной, выражением внутреннего состояния.

Смотрите прямо в глаза. Если избегать прямого взгляда — унич​тожаются все шансы что-либо продать. Люди с бегающими глаза​ми, блуждающим взглядом не внушают доверия, более того, от​торгают от себя, вызывают недоверие, заставляют усомниться в истинности намерений.

Приветствие. Следует отработать и иметь на вооружении по меньшей мере 3 варианта приветствий: официальное, дружеское, нейтральное.

Рукопожатие. Ориентироваться здесь следует не на собствен​ные чувства, а на чувства клиента. Множество людей не любят, когда к ним прикасаются. Есть простой способ решить проблему с рукопожатием: если встреча с клиентом без рекомендации — не ожидайте рукопожатия. Но если протянут руку — пожмите ее. Если же встреча повторная или по рекомендации, руку можно пожать, а можно и нет — пусть это определит сам клиент.

2. Упражнение «Встреча и приветствие клиента». Группа раз​бивается на две части. В каждой части члены группы поочередно выступают в роли турагента и клиента, меняясь ролями и обме​ниваясь впечатлениями. Моделируется ситуация первой встре​чи входящего клиента. По окончании — общий обмен впечатле​ниями.

Комментарий руководителя. Наибольшую сложность может вы​звать форма приветствия и обращения. Для этого можно предло​жить членам группы различные варианты приветствия.

3. Ситуационно-ролевая игра «Встреча по рекомендации». Груп​па разбивается на тройки так, чтобы в них была смешанная (по половому признаку) пара. Один из состава тройки выступает в роли турагента, а смешанная пара играет роль супругов, прибыв​ших в фирму по предварительной (по телефону) договоренности. Задача турагента — встретить клиентов.

Члены группы отрабатывают упражнение, меняясь пооче​редно. По окончании — обмен впечатлениями в составе всей группы.

Третья фаза — формирование привлекательности и доверия в ходе установления отношений с клиентом.

Комментарий руководителя: если турагент пытается демонст​рировать свои достоинства, то его внимание сосредоточено на самом себе. Действовать надо наоборот: он должен направить свое внимание на клиента. Уже одним этим приятный человек отлича​ется от неприятного.

Существует правило: «Приятному человеку отказать труднее, чем неприятному».

Взаимодействуя с другими людьми, мы совершаем ценностный обмен: платим окружающим некие ценности, получая взамен не​кий товар. Он (этот товар) и есть тот статус в глазах окружающих,

Как быть приятным, как правиться окружающим и, следова​тельно, преуспевать, добиваться своих целей? В качестве реко​мендаций можно использовать рекомендации Д. Карнеги [20].

1. Упражнение «Комплимент» предназначено для формирова​ния умений устанавливать доверительные отношения с клиентом.

Порядок выполнения: сидя в кругу, каждый участник должен посмотреть на партнера слева, подумать о том, какая черта харак​тера, привычка того ему нравится и сказать об этом, т.е. сделать комплимент. Тот, кому сделан комплимент, должен как минимум поблагодарить. Если кто-то не готов, он может пропустить ход и сделать комплимент после других. По окончании — обмен мнени​ями, впечатлениями.

Комментарий руководителя. Комплимент — это элемент рече​вого этикета, в котором содержится некоторое преувеличение положительных качеств человека. Суть комплимента состоит в том, что он задействует психологический механизм внушения, созда​ния аттракции (межличностной привлекательности). Механизм комплимента включает:

произнесение приятных слов, тактично преувеличивающий качества собеседника;

создание расположения к себе или обсуждаемому вопросу;

вызывание у собеседника чувства удовлетворения, образова​ние положительных эмоций.

Технология комплимента включает: отсутствие многозначнос​ти; опору на собственное мнение; отсутствие менторства; искрен​ность.

Второй вопрос рассматривается методом «мозгового штурма».

Задания для самостоятельной работы: а) посетить любую турфирму и в качестве клиента провести беседу с ее турагентом, наблюдая за техникой выявления потребностей; б) быть в готовности на очередном практическом занятии изложить свои наблюдения.
Занятие 9. Коммуникативные основы профессионализма туроператора (турагента)
Вопросы:

1. Сущность и содержание коммуникативных умений тур​агента.

2. Основные направления совершенствования коммуникатив​ных умений турагента.

Цель: сформировать знания в области коммуникативных уме​ний турагента.

Порядок проведения занятия

Первый вопрос рассматривается методом групповой дискуссии. 
Вопросы для дискуссии:

1. Определение категорий: язык, речь, общение.

Комментарий преподавателя. Язык — информационно-знако​вая система любой физической природы, служащая средством осуществления человеческого общения и мышления. Речь — это форма общения людей посредством языка и механизм мыслитель​ной деятельности. Общение (коммуникация) — эго процесс взаи​модействия людей, состоящий в обмене между ними информаци​ей познавательного или аффективно-оценочного характера посред​ством речи или другой знаковой системы.

2. Язык как информационно-знаковая система имеет три ас​пекта: синтаксический, семантический и прагматический.

Синтаксический аспект составляет многообразие отношений знаков к другим знакам, правила образования одних знаков из других, правила преобразования знаков. Семантический аспект представляет собой совокупность отношений к объектам внеязыковой действительности, т.е. к тому, что они обозначают. Прагматический аспект — это отношения обозначаемого знака и ситуации обозначения. Он включает особенности языка, ко​торые зависят от того, кем, когда и в каких условиях применялся.

3. Речь как язык в действии.

4. Психологическая основа речи.

5. Связь мышления и речи.

6. Структура речевой деятельности (см. разд. 3.1, модель комму​никативного процесса по Г. Лауссуэллу).

7. Коммуникативный процесс как процесс кодификации — декодификации.

8. Закономерности потери информации.

9. Способы общения и их различия.

Комментарий преподавателя. Поскольку одна из главных за​дач турагента – направитьповедение клиента в «нужное рус​ло», необходимо знать основные способы управленческого об​щения:

убеждение – метод целенаправленного, аргументированного воздействия на сознание клиента через обращение к его собствен​ному критическому суждению;

заражение – особый способ воздействия на клиентов, вовле​кающий их в сходную, однотипную совместную деятельность. Это бессознательная, невольная подверженность определенным пси​хическим состояниям;

внушение – метод целенаправленного, неаргументированно​го воздействия. При нем достигается не согласие, как при убежде​нии, а принятие информации в готовом виде;
подавление — это целенаправленное, неаргументированное воздействие на клиента, принуждающее его к выполнению опре​деленных действий;

подражание — имеет ряд общих черт с внушением и заражени​ем, но специфика в том, что происходит воспроизведение черт и образцов демонстрируемого поведения.

10. Основные коммуникативные умения.

Комментарий руководителя. Основные умения, от которых за​висит эффективность воздействия на клиента: говорить; слушать; слышать; понимать;

обеспечить приятие передаваемого сообщения; контролировать себя в общении;

гибко изменять стиль своего общения в зависимости от ситуации, целей, задач и личности клиента; читать и понимать язык жестов;

распознавать формы психологической защиты в общении с клиентом;

соблюдать нравственные эталоны в общении с клиентом.

11. Стиль общения турагента. Стиль общения — это относительно устойчивая система индивидуально обусловленных средств и спо​собов воздействия турагента на клиента в процессе выполнения профессиональных функций (схема 3.5).

12. Понятие и содержание гибкости и рефлексивности.

13. Выводы по первому вопросу, ориентирующие на психоло​гическую специфику деятельности турагента.

Второй вопрос рассматривается методом групповой дискуссии.
Вопросы для дискуссии:

1. Основные направления совершенствования коммуникатив​ных умений турагента.

2. Способы совершенствования коммуникативных умений.

3. Методика монотренинга общения и ее значение для профес​сиональной подготовки турагента.

4. Идеаторная тренировка и аналитическое наблюдение как ин​дивидуальные способы самосовершенствования коммуникативных умений.

Комментарий преподавателя. Идеаторная тренировка — это мыс​ленное проигрывание своего поведения в различных ситуациях, сложившихся в прошлом или планируемых в будущем; является составной частью нормально протекающего коммуникативного действия.

Идеаторная тренировка может быть направлена в будущее или в прошлое.

Направленность в будущее — это планирование, проигрывание в воображении, которое, как правило, непосредственно предваря​ет реальное исполнение процесса общения. При направленности в прошлое мысленное проигрывание производится не до, а после завершения общения (чаще всего неудачного).

Совет! Использование метода «идеаторной тренировки» долж​но проводиться с осторожностью в связи с тем, что «домашняя заготовка» может не соответствовать реальной ситуации.

Аналитическое наблюдение коммуникативного воздействия — это систематическое наблюдение за процессом общения окружающих людей со стороны. Его задачи:

а) учиться находить закономерности общения;

б) уметь анализировать его эффективные способы и средства;

в) выявлять «негативы»;

г) брать на вооружение для себя то, чем еще не овладел.

Конечная цель аналитического наблюдения коммуникативно​го воздействия — формирование личного «арсенала» эффектив​ных средств и способов общения, т. е. таких, которые позволяют успешно решить служебные задачи.

Задание для самостоятельной работы: изучить литературу [1, 4, 14, 25].

Занятие 10. Коммуникативная техника выявления потребностей и возможностей клиента
Вопросы:

1. Методы выявления потребностей и возможностей клиента.

2. Методика выявления потребностей и возможностей кли​ента.

Цель: сформировать индивидуальную методику диагностики потребностей и возможностей клиента.
Порядок проведения занятия

Первый вопрос рассматривается методом групповой дискус​сии с комментариями руководителя.

1. Групповая дискуссия: совокупность методов, применяемых для выявления потребностей и возможностей клиента:

вербальные;

невербальные;

2. Комментарий руководителя. Исходные позиции для выявле​ния потребностей и возможностей клиента:

а) стратегические (два основных варианта). Первый вариант — клиент со сформированной установкой на приобретение туров (тот, кто ранее уже пользовался услугами турфирм, ориентируется в рынке реализации турпродукта).

В данном случае сформированная установка определяет потреб​ности клиента по поиску турпродукта либо с более низкой стои​мостью, но тем же набором качества услуг, что было ранее, либо по той же стоимости, но с набором услуг более высокого качества. Или клиент заинтересован только в качестве турпродукта безот​носительно к цене.

В любом случае сформированная установка определяет ориента​цию клиента в выборе турпродукта больше на себя, чем на турагента.

Второй вариант — клиент со сформированной установкой на приобретение тура (тот, кто обращается впервые).

Исходным для клиента и турагента является определенная де​нежная сумма, которой располагает клиент. А поскольку клиент не знает рынка реализации турпродукта, он ориентируется в ос​новном не на себя, а на турагента.

б) тактические (два основных варианта на основе вышепере​численного).

Первый — клиент со сформированной установкой находится в доминирующей по отношению к турагенту позиции. При этом на первом плане у него стоят потребности по отношению к возмож​ностям.

Тактика ведения переговоров турагента с клиентом основывает​ся на уточнении потребностей клиента в соответствии с его возмож​ностями и приведении их (потребностей и возможностей) во взгля​дах клиента в определенное соответствие с конъюнктурой рынка.

Второй — клиент с несформированной установкой находится в подчиненной по отношению к турагенту позиции.

Тактика ведения переговоров турагента основывается на фор​мировании первичных ориентировочных взглядов клиента на ры​нок турпродукта и удовлетворении потребностей клиента в соот​ветствии с его возможностями.

Принципы отношений с клиентом:

вызвать к себе симпатию клиента — профессиональная обязанность турагента;

для турагента клиент — всегда личность; клиент всегда прав, потому что он клиент; клиент имеет право на уважение к себе и признание, на ин​формацию, на свое собственное мнение, на свободу выбора и отказ от предлагаемых услуг;

положительное отношение к клиенту — это та валюта, которую турагент вкладывает, получая взамен желание клиента воспользо​ваться услугами турагента (а в его лице и турфирмы) и впредь. Это самый главный шаг в создании вторичного рынка продаж;

удовлетворенность клиента возникает из субъективного впе​чатления, которое формирует у него турагент;

чем в большей степени будут удовлетворены потребности кли​ента, тем выше будет его удовлетворенность от контакта с тур- агентом;

успех контакта с клиентом зависит от того, насколько полно удовлетворены его цели и ожидания;

если турагент не может обслужить клиента, то в любом случае он обязан удовлетворить его потребность в признании и уважении', демонстрируя уважение к клиенту, турагент получает в ответ его уважение, хороший имидж, ориентацию на согласие, его желание обращаться именно к этому турагенту и в будущем;

клиент — не объект нашего манипулирования и воздействия, а также не средство для получения прибыли. Клиент — цель, цен​ность и субъект для турагента.

Второй вопрос рассматривается путем выполнения упражне​ний с диктофоном или видеокамерой.

1. Подготовительное упражнение на проверку и формирование гибкости и рефлексивности турагента в определении потребнос​тей и возможностей клиента.

Цель: сформировать понимание гибкости и рефлексивности в общении для последующего переноса умения корректно опреде​лять потребности и возможности клиента во взаимодействии с ним.

Методика выполнения упражнения. Один член группы выхо​дит из аудитории, остальные договариваются, кто будет вести с ним диалог и что в процессе диалога необходимо выяснить таким образом, чтобы вышедший не догадался об этом (контрольный вопрос). В аудиторию приглашается вышедший и организуется процедура диалога, в ходе которой остальные члены группы фиксируют методику ведения диалога. По окончании диалога про​изводится опрос вышедшего: понял ли он, что хотели у него узнать. По окончании — обмен мнениями.

2. Упражнение по проверке гибкости и рефлексивности (как и в п. 1), отрабатываемое в парах со сменой ролей.

3. Ситуационно-ролевая игра «Беседа с клиентом».

Цель: сформировать методику корректного определения воз​можностей и потребностей клиента.

Методика проведения игры:

один из членов группы в роли клиента на листе бумаги втайне от других записывает условную денежную сумму, которой он рас​полагает;

вся группа выступает в роли турагента с задачей: корректно, т.е. без постановки прямого вопроса, определить сумму, которой располагает клиент, и записать ответ в тетрадях;

по итогам собеседования сопоставляются цифры, полученные членами группы с обоснованием результатов;

итоговое обсуждение хода собеседования, в ходе которого вы​являются наиболее эффективные способы выявления потребнос​тей и возможностей клиента.

4. Повтор ситуационно-ролевой игры в парах для выработки индивидуальной методики выявления потребностей и возможно​стей клиента.

Задание для самостоятельной работы: письменно в рабочих тетрадях сформулировать методику выявления потреб​ностей и возможностей клиента, а также способы постановки кос​венных вопросов при собеседовании с клиентом.

Занятие 11. Коммуникативная техника воздействия
на клиента
Вопросы:

1. Способы воздействия на клиента и демонстрации выгоды.

2. Методика изменения установок клиента в интересах тур​фирмы.

Цель: сформировать представление и первичные умения по эффективному воздействию на клиента вербальными способами.

Порядок проведения занятия

Первый вопрос рассматривается методом группой дискуссии.

Вопросы для дискуссии:

1. Постановочный вопрос для групповой дискуссии.

Когда турагент имеет дело с клиентом, его главная цель состоит в том, чтобы услышать от него «Да» как согласие в приобретении тура. Вопрос: «Что и как необходимо сделать в ходе общения с кли​ентом, чтобы в конце разговора получить положительный ответ?»

Предоставить возможность группе попробовать ответить на этот вопрос.

Комментарий руководителя. Чтобы получить искомое «Да», необходимо по ходу общения получить промежуточные «Да», ко​торые в конце концов приведут к решению клиента приобрести тур. Для этого существует следующий прием — вопросительная завязка.

Завязки могут быть четырех видов: стандартные, обращенные, внутренние и меченые. Их сочетанием можно создать метод ис​пользования завязок, отличающийся интенсивностью и незамет​ностью для клиента.

Что такое завязка? Это попытка добиться определенного отве​та концом фразы. Например: «Туристический отдых – этосовре​менный способ проведения отпуска, не так ли?»

Если произносимое Вами истинно или самоочевидно для кли​ента, тогда он согласится. А когда он согласится, то на одну сту​пень приблизился к тому, чтобы приобрести тур.

Реализация тур продукта — это искусство задавать правильные вопросы для получения мелких «Да», которые позволяют подвес​ти клиента к основному решению и основному «Да».

2. Тренировочные упражнения «Завязка». Руководитель просит членов группы записать несколько стандартных завязок:

	Не так ли?
	Вы согласны?

	Ведь верно?
	Ведь так и должно быть?

	Разве не так?
	Разве это не нормально?

	Разве это не правильно?
	


Первый этап — стандартная завязка. Руководитель последова​тельно зачитывает ряд утверждений, а члены группы после окон​чания фразы по своему списку вслух добавляют завязку.

Утверждения:

вы получите множество преимуществ, если воспользуетесь ого​воренными услугами...

фирменный турпродукт — качественный, следовательно и бо​лее дорогой...

предлагаемые туры весьма разнообразны...

с повышением качества услуг повышается и цена...

Второй этап — обращенная завязка. Комментарий: если для разнообразия и установления большей теплоты в разговоре с кли​ентом поставить завязку в начале фразы, получится обращенная завязка.

Например, в предыдущем случае стандартная завязка звучала: «Туристический отдых — это современный способ проведения от​пуска, не так ли?» В обращенном виде это будет звучать так: «Разве туристический отдых не современный способ проведения отпуска?»

Руководитель просит членов группы приготовить тетради и письменно продолжить предложение на предъявленную им обра​щенную завязку:

Согласитесь, что...

Разве не правильно, что...

Так и должно быть, что...

Ведь верно, что...

По окончании члены группы зачитывают свои варианты и об​мениваются мнениями.

Третий этап — внутренняя завязка. Самый мягкий способ скрыть очевидность завязки — поместить ее в середину предложения (утверждения). Например: «Как только Вы приобретете тур, неужели Вы не получите удовлетворение от заключенной сделки?»

Руководитель просит всех вернуться к записям 2-го этапа и на их основе сконструировать предложения по методу внутренней завязки, записать их. По мере готовности — зачитать, провести обмен мнениями.

Четвертый этап — отработка всех типов завязок. По каждому утверждению члены группы должны сформулировать три типа за​вязки. Руководитель зачитывает утверждение, а члены группы со​ставляют письменно варианты завязок.

3. Ролевая игра «Завязка». Члены группы разбиваются по парам. Один выступает в роли турагента, а другой — клиента. «Турагент» достает любой имеющийся при нем предмет: ручку, часы, блок​нот и т.д. Его задача, расписывая достоинства предмета с помо​щью трех видов завязки, получить от «клиента» нужные «Да». За​дача клиента — зафиксировать все способы завязок и в ходе обме​на мнениями в качестве обратной связи определить, что получи​лось, а что нет. По окончании — смена ролей.

Остается добавить, что существует еще и 4-й способ завязки — «меченые завязки». Что это значит? Это означает, что турагент отмечает завязкой любое заявление клиента, являющееся пози​тивным для факта реализации тура. Например:

Клиент: «Качество услуг имеет очень важное значение».

Турагент: «Действительно, разве нет?»

Резюме: все способы завязок будут эффективны только тогда, когда турагент будет пользоваться ими рефлекторно, автомати​чески, не раздумывая, т. е. умение использовать завязки должно быть отработано до автоматизма.

4. Комментарий руководителя. Существуют 11 правил задава​ния вопросов клиенту. Вы задаете вопросы:

для получения и удержания управления в разговоре;

чтобы подчеркнуть широкий диапазон, который может пред​ставлять интерес для Вашего клиента.

Затем Вы задаете вопросы:

чтобы сузить диапазон;

чтобы остановиться на одной услуге, которую Вы можете ока​зать;

чтобы получить поток незначительных «Да»;

чтобы эмоционально возбудить покупателя, ориентируя его на приобретение тура;

чтобы выделить возражения и уметь их преодолеть;

чтобы отвечать на возражения;

для определения преимуществ, за которые клиент будет пла​тить;

для подтверждения факта: то, что говорит турагент — в этом можно усомниться; то, что говорит клиент — это истина;

которые заставляют клиента думать с позиции, как будто он уже владелец тура;

чтобы помочь клиенту рационализировать решение, которое он пытается принять при приобретении тура;

которые приводят к совершению сделки.

Второй вопрос комментирует руководитель и сужает его рас​смотрение до техники обработки возражений как основы измене​ния установок клиента.

Этапы техники обработки возражений клиента:

а) Выслушивайте возражения. Почему?

Стремление перебить, чувствуя возражение, настораживает, снижает социально-психологическую позицию.

Он хочет возразить одно, а Вы другое, тем самым Вы задаете мысль, о которой он и не думал.

б) Обеспечьте обратную связь выдвинутому возражению.

Смысловое значение этого заключается в том, чтобы побудить

клиента ответить на свое же собственное возражение. Данный спо​соб особенно хорош в применении к супружеским парам, ибо актуализирует всегда имеющиеся противоречия между супругами. Следовательно, выдвинутое в отношении турагента возражение следует переадресовать назад.

в) Поставьте выдвинутое возражение под вопрос.

Для этого необходимо: попросить клиента более подробно из-' дожить суть своего возражения. Это может привести к тому, что у клиента возникает желание снять свое возражение вообще. Это дает возможность турагенту выиграть время для обдумывания от​вета на выдвинутое возражение.

г)Ответьте на возражение.

Для этого надо знать все слабые стороны предлагаемых услуг и заранее быть готовым к их обоснованию, но в лучшую сто​рону.

д)Подтвердите свой ответ на возражение.

Для этого необходимо спросить примерно следующее:

Теперь мы это полностью решили, не так ли?

Это именно тот ответ, который Вам требуется, не так ли?

Когда вопрос снят, мы можем двигаться дальше, ведь так?

А теперь согласитесь, что этот вопрос полностью прояснен и Вы знаете, как справиться с этой проблемой, верно?

е) Немедленно перейти к следующему шагу в своих действиях по реализации тура. Для этого необходимо:

сделать соответствующий жест, шаг и т.п.;

перевернуть страницу в документе;

изменить позу в кресле и следующий шаг начать со слов: «Кста​ти...»

Задание для самостоятельной работы: посетить турфирму и на собственном примере зафиксировать действия ту​рагента по преодолению возражений, изменению установок и тех​ники демонстрации выгоды.
Занятие 12. Техника презентации турпродукта в прямом контакте
Вопросы:

1. Техника презентации по телефону.

2. Техника презентации группе клиентов.

Цель: сформировать практические умения и навыки в эффек​тивной презентации турпродукта в прямом контакте: по телефону и группе клиентов.

Порядок проведения занятия
Первый вопрос рассматривается игровым методом.

1. Демонстрационная ролевая игра «Переговоры по телефону». Для участия в игре приглашаются двое желающих. Один высту​пает в роли турагента, а другой — клиента. Участникам предлага​ется сымитировать телефонный разговор, в ходе которого проде​монстрировать умение турагента эффективно строить разговор.

Остальным дается задание в ходе наблюдения за переговорами выявить:

цель, реализуемую турагентом в ходе переговоров; 
методику ведения телефонного разговора; 
смысл всего хода переговоров.

По окончании ситуационно-ролевой игры организуется обмен мнениями и отзывы участников переговоров.

2. Комментарий руководителя: «Техника презентации турпро​дукта по телефону». Смысл ведения телефонных переговоров за​ключается в том, что каждый телефонный звонок — это шаг к совершению сделки. Главная цель, реализуемая по каждому теле​фонному звонку, — довести клиента до личной встречи в фирме для реализации турпродукта.

Методика организации телефонного разговора с клиентом:

а)Когда снимать телефонную трубку?

если сразу же после первого звонка, то может сложиться впе​чатление, что Вы только этого и ждете;

если после более чем пяти гудков значит вам некогда; 
оптимально — после третьего звонка.

б)Как говорить (каким должен быть голос)?

голос может восприниматься клиентом как неизлечимо больного (это тихий голос, еще он может выглядеть как голос равнодушия); 
не орать, но и не радоваться безмерно, что вам позвонили; 
голос должен быть четким, средней громкости, чтобы можно было отчетливо слышать без напряжения, доброжелательным, спокойным, с паузами, чтобы выслушать ответы и возражения и иметь возможность аргументированно ответить.

Главное, чтобы голос турагента демонстрировал искренность общения с клиентом. Для этого необходимо отбросить все дела и сделать главным только этот разговор.

в) Что говорить, чтобы обеспечить подтверждение заинтересо​ванности собеседника)
дать возможность сказать клиенту, не перебивать его и выслу​шать внимательно вопрос;

подтвердить заинтересованность клиента: «Да, нам очень часто звонят по этому поводу, так как это пользуется спросом».

г) Заставьте звонящего подождать, пока Вы соберете инфор​мацию (если это необходимо).

Это своеобразная проверка клиента на степень его заинтересо​ванности. Но ждать клиенту необходимо не более 17 с.

д) Стремитесь узнать имя, фамилию клиента и в ответ пред​ставьтесь еще раз, но не официально, а в личностном плане, ука​зав только имя.

Это необходимо по двум причинам:

во-первых, для перехода от статусно-ролевых (официальных) отношений к межличностным (неофициальным);

во-вторых, для фиксированного продолжения разговора при личной встрече.

е) Отвечайте на большинство вопросов вопросами и подведите собеседника к назначению встречи.

Метод ответа вопросом на вопрос называется «Ежик». Эго уточ​няющие вопросы, которые позволяют получить от клиента «Да».

ж)Назначая встречу, уточните все детали.

Это необходимо потому, что очень часто клиенты забывают время встречи и Ваше имя, путают, неточно представляют место нахождения фирмы и т.п. Следовательно, необходимо попросить клиента записать все необходимые для встречи данные.

з) Завершение телефонного разговора осуществляется по сле​дующим составляющим:

предупреждение о действиях на непредвиденный случай. Для этого необходимо попросить телефон клиента, дабы иметь воз​можность вовремя его предупредить; прощание; пожелание.

3. После комментария руководителя целесообразно организо​вать проведение ситуационно-ролевой игры для всей группы с целью отработки и закрепления умений.

Второй вопрос рассматривается игровым методом.

1. Демонстрационная ситуационно-ролевая игра «Презентация».

Смысл: наблюдение за стихийными действиями турагента по презентации турпродукта группе клиентов.

Порядок: часть студентов выступает в роли группы клиентов, а один желающий – вроли турагента. Задача последнего, имея на руках буклеты турфирмы, привлечь внимание клиентов, заинтере​совать их и побудить к приобретению туров. Остальные члены группы в ходе разыгрывания ролей фиксируют в действиях турагента: вхождение в контакт; привлечение к себе внимания; местораспо​ложение в пространстве турагента и клиентов как выражение их отношения друг к другу; способы и формы общения; методику формирования заинтересованности клиентов; невербальное по​ведение турагента; выход из контакта; достижение поставленных целей.

Ход ситуационно-ролевой игры фиксируется на видеокамеру.

2. Групповое обсуждение итогов ситуационно-ролевой игры, формулирование выводов и определение наиболее оптимальных способов презентации турпродукта группе клиентов в прямом контакте.

3. Тренировочное упражнение «Презентация» для корректиров​ки действий и отработки умений обучаемых с получением обрат​ной связи от членов группы и просмотра видеокадров.

Задание для самостоятельной работы: в рабочих тетрадях зафиксировать алгоритм ведения телефонного разгово​ра с клиентом и методику ведения переговоров с группой кли​ентов.

Занятие 13. Коммуникативная культура и этика туроператора (турагента)
Вопросы:

1. Сущность и содержание коммуникативной культуры и этики турагента.

2. Роль коммуникативной культуры в эффективности продаж турпродукта.

Цель: сформировать представление и базовые знания о ком​муникативной культуре и этике турагента, их значении для эф​фективности продаж турпродукта.

Порядок проведения занятия

Первый вопрос рассматривается методом группой дискуссии.

Вопросы для дискуссии:

1. Понятие культуры общения; понятие этики общения; куль​тура речи.

Комментарий руководителя. Культура общения в данном обще​стве — это совокупность всех выработанных в процессе человечес​кого развития средств, способов и форм взаимодействия и взаи​моотношения людей. Для каждого человека культура общения — это степень усвоения и реализации в своей жизни и деятельности только определенных, а не всех возможных средств, способов и форм взаимодействия и взаимоотношения с другими людьми. Этика общения, принятая в данном обществе, — это совокуп​ность выработанных в обществе норм и правил, регулирующих поведение и отношения людей в процессе их совместной деятель​ности. Для отдельного человека этика общения — это соблюдение в своей жизни и деятельности установленных норм и правил об​щения и поведения. Культура речи — это владение нормами уст​ного и письменного литературного языка (правилами произно​шения, ударения, грамматики, словоупотребления и др.), а так​же умение использовать выразительные языковые средства в раз​ных условиях общения в соответствии с целями и содержанием речи.

Показатель речевой культуры — владение литературным язы​ком.

2. Рекомендации по соблюдению этики отношений с клиентом.

Комментарий руководителя. Главный принцип соблюдениянравственных эталонов в общении — относитесь к партнеру по общению (клиенту, сотруднику) так, как Вы хотели бы, чтобы относились к Вам. Этика просьбы состоит в том, что просьба ис​пользуется в обыденных ситуациях, и может быть обращена к кли​ентам или сотрудникам, отношения с которыми основаны на доверии. Просьба не уместна, если речь идет о выполнении эле​ментарных вещей. Этика благодарности имеет в своей основе вни​мание к клиенту. Порой лучше сделать комплимент или похвалу, чем не сказать ничего, не обратив внимания на клиента. Этика поручения — чаще всего наиболее подходящая форма общения с подчиненными. Однако при общении с клиентами этика поруче​ния неприменима. Этические требования к разговору по телефо​ну: лаконичность, логичность, информативность, отсутствие по​второв, средний темп речи, дружелюбный тон, обычная гром​кость голоса, четкое произношение слов.

3. Композиционные элементы разговора по телефону.

Комментарий руководителя. Практика делового общения по​казывает, что эффективный деловой разговор по телефону состо​ит из следующих основных элементов:

взаимные представления — (20 + 5) с;

введение собеседника в курс дела — (40 ± 5) с;

обсуждение ситуаций — (100 + 15) с;

заключительное слово — (20 + 5) с.

Второй вопрос рассматривается методом групповой дискуссии.

Вопросы для дискуссии:

1. Понятие эффективности продаж турпродукта и реализации социально-культурных услуг.

2. Значение коммуникативной культуры в эффективности реа​лизации турпродукта и социально-культурных услуг.

3. Методические рекомендации по соблюдению этических пра​вил во взаимодействии с клиентом.

4. Рекомендации Д. Карнеги [20]:

шесть способов расположить к себе людей;

двенадцать способов склонить к своей точке зрения;

девять способов изменить человека, не нанося ему обиды и не вызывая негодования.

Задание для самостоятельной работы: изучить ре​комендованную литературу [4, 7, 14, 20, 43].

Занятие 14. Методика самосовершенствования коммуникативной культуры турагента
Вопросы:

1. Оценка коммуникативных навыков.

2. Методы самосовершенствования коммуникативных навыков турагента.

Цель: вооружить студентов методами и методикой самосовер​шенствования во взаимодействии с клиентами.

Порядок проведения занятия

Первый вопрос рассматривается методом тестирования.

Обучаемые с помощью руководителя последовательно произ​водят самооценку коммуникативных навыков.

1. Умение слушать.

2. Коммуникативный контроль.

3. Умение вести деловое обсуждение.

4. Стиль общения.

5. Умение излагать свои мысли.

6. Коммуникабельность.

7. Диагностика межличностных отношений.

При рассмотрении второго вопроса обучаемые под руковод​ством руководителя занятий изучают:

1) методологию монотренинга общения;

2) схему объективизации процесса коррекции коммуникатив​ных навыков;

3) методику аналитического наблюдения;

4) методику идеаторной тренировки;

5) разрабатывают индивидуальную программу саморазвития коммуникативных навыков.

Задание для самостоятельной работы: используя методику монотренинга, идеаторной тренировки и аналитичес​кого наблюдения, провести их практическую апробацию в по​вседневной деятельности.
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Рис. 1.1 Высокий астеник в активной позе (шарж на Бернарда Шоу на репетиции спектакля по его пьесе)





Рис. 1.2. Девушка-астеник в сложной ситуации





Рис. 1.3. Низкорослый астеник в позе глубокой задумчивости (шарж И. Игина на поэта М. Светлова)





Рис. 1.4. Пикник, критически оценивающий собеседника (шарж И. Игина на поэта С. Наровчатова)








Рис. 1.5. Атлетик, настроенный весьма агрессивно (шарж И. Игина на режиссера Н. Охлопкова)





Рис. 1.6. Кадр из фильма «Самогонщики»: атлетик (актер Е. Моргунов) и два разных астеника (актеры Г. Вицин и Ю. Никулин)





Рис. 1.7. Персонаж пьесы Б. Шоу «Пигмалион» [33]





Рис. 1.9. Юмористический рисунок Ленгрена





Рис. 1.11. Позиции: готовность к действию (а) и смущение, подавленность, боязливость (б) (из журнала «Панч»)





Рис. 1.12. Позиции активного общения, убеждения (слева) и удивления, сомнения (справа) на рис. Ж. Эффеля





Рис. 1.13. Позиция выражения радости (рис. Ж. Эффеля)





Рис. 1.14. Позиции: неуверенность, нервозность, боязливость (а, б) и задумчивость, принятие решения (в)





Рис. 1.15. Напряженный разговор. Мужчины в шляпах настроены агрессивно, молодой человек старается скрыть смущение и страх, а подросток откровенно боится (рис. Г. Калиновского)





Рис 1.16. Схема движения глазного яблока [10], (пояснения см. в тексте)





Рис. 1.17. Рисунок девушки во время заседания студенческого





Рис. 1.18. Рисунок студентки на лекции (цифры даны в порядке рисования)
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Рис. 2.1. Двухмерная модель стратегий поведения в конфликте Томаса — Киллмена





Рис. 2.2. Трехмерная модель стратегий поведения в конфликте
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Схема 3.5. Модель стиля управленческого общения по признаку
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