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Введение

УВАЖАЕМЫЙ СТУДЕНТ!


Методические указания по дисциплине ОГСЭ.05 Психология общения для выполнения практических работ созданы Вам в помощь для работы на занятиях, подготовки к практическим работам, правильного составления отчетов.


Приступая к выполнению практической работы, Вы должны внимательно прочитать цель и задачи занятия, ознакомиться с требованиями к уровню Вашей подготовки в соответствии с федеральными государственными стандартами (ФГОС), краткими теоретическими и учебно-методическими материалами по теме практической работы, ответить на вопросы для закрепления теоретического материала. 


Все задания к практической работе Вы должны выполнять в соответствии с инструкцией, анализировать полученные в ходе занятия результаты по приведенной методике.


Отчет о практической работе Вы должны выполнить по приведенному алгоритму, опираясь на образец.


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

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


Время проведения дополнительных занятий можно узнать у преподавателя или посмотреть на двери его кабинета.

Желаем Вам успехов!!!

Раздел 1. Психология общения

Тема 4. Общение как обмен информацией (коммуникативная сторона)

Название практической работы:
ПЗ 1 «Самодиагностика уровня владения невербальными компонентами в процессе делового общения»
Учебная цель:  
- закрепить теоретические знания по теме
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС:
Студент должен 
уметь: 

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения

       знать: 

 - механизмы взаимопонимания в общении;

- техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения;
 Задачи практической работы:

1. Изучить теоретический материал

2. Выполнить практические задания 
3. Оформить отчет по практической работе в тетради
Обеспеченность занятия (средства обучения):
1. Учебно-методическая литература:

· МУ к практическим заданиям;

2. Ручка;

3. Карандаш простой;

4. Тетрадь для самостоятельных работ.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Невербальная коммуникация в деловом общении роль невербальной коммуникации в деловом общении. особенности и методы использования невербальной коммуникации в деловом общении. Невербальная коммуникация в деловом общении вобрала в себя все основы невербальной передачи информации. Это объединяет в одну систему оптико-кинематическую составляющую, куда входит пантомимика, мимика и жесты, а также экстралингвистическую составляющую, где присутствуют такие параметры, как тональность голоса, его тембр, диапазон, темп, интонации и качество. Благодаря грамотному применению этих приёмов можно существенно увеличить семантическую значимость передаваемой информации.  

Роль невербальной коммуникации в деловом общении  

Роль такой коммуникации в современном деловом общении состоит в том, что она помогает увеличить эффективность ведения переговоров. У человека появляется набор инструментов, которые могут оказать влияние на партнёра, точнее, на его подсознание, чтобы он принял нужную точку зрения в переговорах. Главное, что все это происходит не явно, а как бы невзначай. Специалисты «орудуют» жестами и прочими невербальными сигналами естественным образом, что только подтверждает правдивость их намерений для собеседника.  

Особенности невербальной коммуникации в деловом общении 
Особенности использования невербальных сигналов состоят в том, что человеку нужно использовать их не сильно явно. Многие деловые люди уже изучали основы и более углублённые курсы, которые посвящены невербальном жестам, так что если применять всё излишне показательно, то это легко будет замечено и все действия будут иметь обратный эффект, так как человек поймёт, что им хотят манипулировать. В процессе делового общения все производят массу невербальных жестов, но когда это делается специально, то, особенно у новичков, это получается очень заметно. Таким образом, перед использованием нужно изучить не только теорию применения, но и практику. 
Методы невербальной коммуникации в деловом общении  
Кинесика, как совокупность поз, жестов и движений, которые дополняют речь им делают её более выразительной. Этот метод помогает поддерживать внимание слушателя и акцентировать те моменты, которые являются самыми важными для рассказчика. Здесь важно соблюдать однозначность толкования, так как в ином случае могут возникнуть нежелательные последствия. Тактильный метод. Если собеседник находится очень близко, то нередко применяется метод прикосновений. Все тактильные виды невербального общения можно разделить на профессиональные, любовные, дружеские и ритуальные. Естественно, что в деловой сфере используются профессиональные прикосновения. Они призваны вызвать больше доверия у человека, но при этом нужно учитывать культурные факторы, которые в каждой стране могут сильно отличаться. Сенсорика. В данном методе идёт воздействие на зону чувственного восприятия собеседника. Это могут быть запах, вкусы, восприятие цветовых сочетаний, ощущение температуры и так далее. Именно по этой причине подготовка внешней обстановки оказывается очень важной. Проксемика. В основе этого метода лежит пространственное отношение. Здесь значение оказывают такие вещи, как расстояние между собеседниками. Можно выделить такие типы проксемики, как публичная, социальная, личностная и интимная. Хронемика. На первом месте становится время, когда выгодно затягивать время встречи, или же ускорять его. Метод паравербальной коммуникации включает в себя особенности тембра голоса, интонации и ритм речи, которые могут со временем меняться.  

Задания для 

Порядок выполнения отчета по практической работе

1. Изучить теоретический материал;

2. Выполнить задание;

3. Оформить отчет по практической работе в рабочей тетради; 
Задание для практического занятия

	
	Типы
	Примеры

	1
	Движения тела
	

	2
	Личные физические качества
	

	3
	Речь
	

	4
	Использование среды
	

	5
	Физическая среда
	

	6
	Время
	


Образец отчета по практической работе

Отчет выполняется в рабочей тетради. Отчет по практической работе содержит тему работы, цель занятия, выполненные задания.

Раздел 1. Психология общения

Тема 5.  Формы делового общения и их характеристики 

Название практической работы:
ПЗ 2 «Правила ведения беседы»
Учебная цель: 

- закрепить теоретические знания по теме
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС:
Студент должен 
уметь: 

- анализировать и оценивать информацию с использованием информационно-коммуникационных технологий, средств образовательных и социальных коммуникаций.

       знать: 

      - взаимосвязь общения и деятельности; 
      - виды социальных взаимодействий; 
      - техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения;
 Задачи практической работы:

1. Изучить теоретический материал;

2. Выполнить практические задания;

3. Оформить отчет по практической работе в тетради.

Обеспеченность занятия (средства обучения):
1. Учебно-методическая литература: 
- МУ к практическим заданиям;
2. Ручка, карандаш, линейка;
3. Тетрадь для практических работ.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Правила ведения беседы
Для постижения науки речевого общения важно освоить несколько основных этапов.
· Умение слушать. Обладает им далеко не каждый, ибо человек склонен по-настоящему слышать лишь собственный голос. Это необходимо побороть и научиться обращать все свое внимание на собеседника, а также на анализ полученной от него информации.
· Преодоление боязни переспросить. Нередко случается так, что не выходит с первого раза разобрать какую-то фразу. Не нужно стесняться уточнить непонятное слово, так как это не только поможет избежать неловких ситуаций, но и покажет, что речь человека имеет значение.
· Мимика. «Игра» бровями, улыбки, кивки – все это на подсознательном уровне говорит о заинтересованности беседой.
· Паузы. Они необходимы во время собственной речи не только ради исключения скучной монотонности, но и чтобы дать собеседнику возможность усвоить информацию или вставить какую-либо свою реплику.
· Вежливость. Желая показать себя с лучшей стороны, выказывая воспитанность и грамотность, нельзя забывать о вежливости. Грубость, нецензурные выражения и «слова-паразиты» стоит максимально исключить, особенно при общении с малознакомым человеком.
Главные правила ведения беседы
Все существующие правила можно свести к нескольким основным, которые и будут помогать правильно организовать диалог. К ним относятся следующие:   

1. Не стоит просить прощения в самом начале диалога. Начиная разговор с извинений, говорящий оказывает собеседнику, что ситуация является для него чем-то невыгодной или неудобной, тем самым проявляет сою слабость; 

2. Во время диалога не стоит сваливать вину на окружающих. Важно взять ответственность на себя, иначе собеседник будет сомневаться в способности говорящего адекватно оценивать ситуацию; 

3. Самоконтроль – важная составляющая общения. Нетерпеливость и раздражение создают благоприятную основу для развития нового конфликта, показывают собеседнику слабость говорящего. 

4. Не стоит недооценивать интеллект партнера. Снисходительный тон в процессе общения будут передаваться даже невербальным образом. 
Порядок выполнения отчета по практической работе

1. Изучить теоретический материал;

2.  Выполнить практическое задание;

3. Оформить отчет по практической работе в рабочей тетради.

Задание для практического занятия
	Процесс проведения деловой  беседы

	Начальный этап
	Основной этап 
	Этап выхода беседы

	
	
	


Образец отчета по практической работе

Отчет выполняется в рабочей тетради. Отчет по практической работе содержит тему работы, цель занятия, выполненные задания.

Раздел 1. Психология общения

Тема 5.  Формы делового общения и их характеристики 

Название практической работы:
ПЗ 3 «Корректное ведения диспута, публичного выступления»
Учебная цель: 

- закрепить теоретические знания по теме.
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС:
Студент должен 
уметь: 

- применять технику и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности.

       знать: 

      - техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения.
Задачи практической работы
1. Изучить теоретический материал;

2. Выполнить практические задания;

3. Оформить отчет по практической работе в тетради.

Обеспеченность занятия (средства обучения):
1. Учебно-методическая литература: 
- МУ к практическим заданиям.

2. Ручка, карандаш, линейка.

3. Тетрадь для практических работ.
Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Формы публичного выступления:

 — публичное выступление по частному поводу и в знакомой или полузнакомой аудитории: тост, поздравление, поминовение, отповедь детям. — публичное выступление в деловой ситуации: отчет, доклад, сообщение, выступление, предложение, возражение, реплика.   

- публичное выступление перед большой аудиторией: речь, лекция, доклад. — Публичное выступление перед виртуальной аудиторией. 

Цели публичного выступления. Подготавливая публичное выступление, Вы должны ответить себе на два вопроса: 1. Что я хочу сказать аудитории?. 2. Как мне донести до нее эту мысль? Страхи публичного выступления. Говорят, что боязнь публичного выступления сродни страху смерти. Для того, чтобы победить свой страх перед аудиторией, необходимо сформировать особые защитные психологические установки. Страх 1. «Я не умею говорить». Защита: Учитесь говорить публично, лучше всего произнося тосты в знакомой компании, постепенно навык появится и страх исчезнет. Страх 2. «Я боюсь, что им будет неинтересно». Защита: Убеждайте себя, что вы хорошо подготовились, что Вы знаете предмет лучше многих. Поверьте — то, что Вы говорите, важно и Вы хорошо разобрались в вопросе. Страх 3. «Им не понравится» Защита: На самом деле, как правило, никто не хочет Вашего провала, и слушатели настроены на то, чтобы сохранить Ваше лицо. Страх 4. «Я опять провалился». Защита: Это бывает со всеми. В другой раз получится. Существует несколько способов подготовиться к выступлению: 1) написать текст и читать его, 2) написать, выучить и рассказать, 3) иметь записи , 4) обдумать и выступать без материалов. 5)выступать экспромтом. Если Вы готовите отчет, лекцию, доклад, любое информационное сообщение, лучше всего иметь записи основных положений. Речь оратора на митинге или поздравление юбиляра, относятся к убеждающим и побуждающим выступлениям и воспринимается должным образом, если человек выступает «без бумажки". 
Вопросы для закрепления теоретического материала к практическому занятию:
1. Что такое риторика?

2. Публичное выступление. Виды публичных выступлений по цели.

3. Виды публичных выступлений по форме.

4. Общие требования к публичному выступлению.

5. Трудности публичного выступления.

Задание для практического занятия:
Подготовка к публичному выступлению:

а) обдумывание выступления;

б) выбор темы;

в) поиск материала;

г) обозначение структуры выступления;

д) подготовка конспекта;

е) репетиция выступления.

7. Начало выступления.

8. Функции концовки выступления. Варианты концовок.

9. Поддержание внимания аудитории в ходе выступления.

10. Поведение оратора в аудитории.

Порядок выполнения практического занятия 

1. Определите, какая форма публичного выступления используется в следующих случаях (доклад, сообщение, выступление, лекция, беседа):
1) Объяснение материала учителем на уроке. 2) Речь кандидата в депутаты на предвыборном митинге. 3) Десятиминутное выступление студента на научной конференции. 4) Классный час с выступлением психолога, который задает вопросы учащимся и отвечает на их вопросы. 5) Отчет Председателя Совета Министров о работе правительства за год. 6) Получасовое выступление ученого на научной конференции. 7) Выступление трех учеников с подготовленными материалами (по 3минуты).

2. Прочитайте следующие поговорки. Объясните их смысл и придумайте короткие рекомендации начинающему оратору, которые включали бы в качестве компонента эти поговорки.
Образец: Речь вести – не лапти плести. – Любое устное выступление должно быть подготовленным. Нельзя надеяться, что ты сможешь хорошо выступить без подготовки – это только кажется, что выступать легко. Правильно говорит русская пословица: речь вести – не лапти плести.
1. Знай боле, а говори мене. 2. Где много слов, там мало толку. 3. Лучше уж недоговорить, чем переговорить. 4. Оговорка – не обида. 5. Живое слово дороже мертвой буквы. 6. Говорить не думая – что стрелять не целясь.

3. Произнесите фразу Опять он звонил, передавая интонацией разные смыслы:
1) Вы делитесь с собеседником радостью; 2) вы с гордостью сообщаете, что он вам звонил; 3) вы сообщаете об этом с тоской, он вам ужасно надоел своими просьбами; 4) вы возмущены, говорите об этом с гневом (вы ему запретили звонить по этому вопросу, а он опять звонил); 5) вы сообщаете об этом с тревогой (вас очень встревожил его звонок, вы опасаетесь плохих известий); 6) вы демонстрируете собеседнику свое безразличие (его звонок вас совершенно не интересует, а сам он вам безразличен.

4. Произнесите фразу, придавая ей прямой и противоположный смысл при помощи интонации
1) Рад вас видеть. 2) Я в восторге. 3) Спасибо за работу. 4) Приятно было с вами поговорить. 5) Мне это очень нравится. 6) Очень вам признателен. 7) Я этого никогда не забуду. 8) Умница! Молодец!

5. Из предложенных ниже тем выберите 3 понравившиеся. По каждой теме выделите основные проблемы, которые вы хотели бы осветить. По каждой из этих проблем напишите свой тезис. И на базе этих тезисов расскажите, чему будет посвящено ваше будущее выступление.
1) «Проблема платного здравоохранения в России». 2. «Современная мода». 3. «Алкоголь в России». 4. «Реформа коммунальной сферы». 5. «Проблема платного образования». 6. «Положение пенсионеров в стране». 7. «Рост разводов в современном обществе».

6. Придумайте интересное начало выступления в следующих условиях (вам надо связать тему выступления с ситуацией, т.е. придумать соответствующую завязку):
1) вы должны рассказать о книжных новинках детям 8 класса, а они только что пришли с урока физкультуры;

2) вы приглашаете школьников прийти на открытие выставки восковых фигур, а они только что писали двухчасовое сочинение по литературе;

3) вы выступаете в техникуме перед семнадцатилетними юношами и хотите убедить их посещать танцевальный кружок, где не хватает кавалеров.

7. Придумайте начало выступления к следующим концовкам:
Правильно говорят в народе / Я думаю, на примере этой истории мы все убедились в правильности русской поговорки: 1)семь раз отмерь – один раз отрежь; 2)людским речам вполовину верь; 3)у кого что болит, тот о том и говорит; 4)сперва подумай, а потом скажи; 5)по речи узнают человека; 6)слово – серебро, молчание – золото; 7)слово не воробей, вылетит – не поймаешь.

8. Вспомните какую-нибудь известную басню. Сформулируйте обобщающий вывод по этой басне.
Образец: басня «Стрекоза и муравей» – Итак, кто работает, тот гарантированно обеспечивает себе нормальную жизнь.

9. Представьте, что вы завершаете свое публичное выступление. Постройте заключительную фразу с использованием приема градации (риторического приема, заключающегося в усилении силы выражения от слова к слову). Используйте слова и выражения, приведенные в скобках.

1. Это не просто… это… это… это, наконец, просто – …!

(Халатность, ошибка, недостаток в работе, преступление, невнимательность к выполнению своих должностных обязанностей, небрежность, вопиющее равнодушие к судьбам людей).

Надо полностью исключить возможность повторения подобных ситуаций в будущем!

2. Я не просто… тексты современной поп-музыки, я их…, я их…, я их просто…!

(Равнодушен, не люблю, не выношу, не терплю, ненавижу, видеть и слышать не могу, презираю, не испытываю интереса, испытываю отвращение).

Мы должны вернуться к музыке с осмысленным текстом!

10. Конкретизируйте (расширьте) фразу.
Образец: По двору ходил петух. – По вытоптанному и засыпанному шелухой деревенскому двору, огороженному невысоким плетнем, важно расхаживал, по-хозяйски поглядывая на тихо клевавших вокруг него кур, крупный, яркой окраски петух с порванным гребнем и одним глазом.
1) На столе стояла ваза с цветами. 2) На улице вырыли канаву. 3) По улице бежал человек. 4) Ребенок полез на дерево. 5) Центральный нападающий забил гол. 6) На ступеньке террасы сидела лягушка.

Придумайте интересное начало выступления в следующих условиях (вам надо связать тему выступления с ситуацией, т.е. (вы ему за

11. Как должен вести себя оратор в следующих ситуациях:
1. В аудиторию забежала кошка. 2. Некоторые слушатели встают и уходят. 3. В аудиторию все время заглядывают посторонние. 4. Слушатели на задних рядах разговаривают и мешают. 5. По ходу выступления задают вопрос, на который оратор не может ответить. 6. Стало душно. 7. С места раздаются грубые, провокационные выкрики, реплики. 8. Слушатели зевают.
Образец отчета по практической работе

Отчет выполняется в рабочей тетради. Отчет по практической работе содержит тему работы, цель занятия, выполненные задания.

Раздел 2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения  

Тема 1. Конфликт, его сущность и основные характеристики
Название практической работы:
ПЗ 4 Самодиагностика на тему «Твоя конфликтность». Анализ своего поведения на основе диагностики
Учебная цель:  
- закрепить теоретические знания по теме.

Образовательные результаты, заявленные во ФГОС:
Студент должен 
уметь: 

- применять технику и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности.

знать:  

- виды социальных взаимодействий;

- механизмы взаимопонимания в общении;

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

- этические принципы общения;

-источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов;

-приемы саморегуляции в процессе общения.
Задачи практической работы:

1. Изучить теоретический материал;

2. Выполнить практические задания;

3.Оформить отчет по практической работе в тетради.

Обеспеченность занятия (средства обучения):
1. Учебно-методическая литература: 

- МУ к практическим заданиям.

2. Ручка, карандаш, линейка.

3. Тетрадь для практических работ.

Задание для практического занятия  
Тест «Твоя конфликтность»:  

Отметь один из ответов на каждый вопрос. 

 1. В общественном транспорте начался спор на повышенных тонах. Твоя реакция: а) не принимаю участия,  

б) кратко высказываюсь в защиту стороны, которую считаю правой, 

в) активно вмешиваюсь, «вызывая огонь на себя». 

2. Выступаешь ли ты на собраниях с критикой руководства?  

а) Нет, 

б) только если имею для этого веские основания,  

в) критикую по любому поводу не только начальство, но и тех, кто его защищает.  

3. Часто ли ты споришь с друзьями? 

а) Только если они необидчивы,  

б) лишь по принципиальным вопросам,  

в) споры - моя стихия.  

4. Ты стоишь в очереди. Как реагируешь, если лезут без очереди?  

а) Возмущаюсь в душе, но молчу,  

б) делаю замечание,  

в) прохожу вперед и начинаю наводить порядок.  

5. Дома на обед подали недосоленое блюдо.  

а) Не замечаю такой пустяк, 

б) молча беру солонку, 

в) не удержусь от замечания и, может быть, откажусь от еды.  

6. На улице, в транспорте наступили на твою ногу.  

а) С возмущением посмотрю на обидчика,  

б) сухо сделаю замечание,  

в) выскажусь, не стесняясь в выражениях.  

7. Кто-то из близких купил вещь, которая тебе не твое понравилась. Твое поведение: а) промолчу,  

б) ограничусь кратким тактичным комментарием,  

в) устрою скандал из-за пустой траты денег. 

8. Не повезло в лотерее. Как ты это воспринимаешь? 

а) Постараюсь быть равнодушным, но в душе дам Обе слово никогда в ней не участвовать,  

б) не скрою досаду, но отнесусь к происшедшему с юмором, пообещаю взять реванш,  

в) билет без выигрыша надолго испортит настроение.  

Результаты теста: Каждое «а» - 4 очка, «б» - 2, «в» - 0 очко. 

От 22 до 32 очков; Ты тактичен и миролюбив, ловко уходишь от споров и конфликтов, избегаешь критических ситуаций на работе и дома. Изречение «Платон мне друг, но истина дороже!» никогда не было твоим девизом. Может быть, поэтому тебя иногда называют приспособлением. Наберись смелости, если обстоятельства требуют, высказываться принципиально, невзирая на лица.  

От 12 до 20 очков: Ты слывешь человеком конфликтным. Но на самом деле конфликтуешь лишь тогда, когда нет иного выхода и другие средства исчерпаны. Ты твердо отстаиваешь свое мнение, не думая о том , как это отразится на твоем служебном положении или приятельских 29 отношениях. При этом ты не выходишь за рамки корректности, не унижаешься до оскорблений. Это вызывает уважение к тебе.  

До 10 очков; Споры и конфликты - это воздух, без которого ты не можешь жить. Любишь критиковать других, но если услышишь замечание в свой адрес, можешь «съесть живым». Твоя критика - ради критики, а не для пользы дела. Очень трудно приходится тем, кто рядом с тобой - на работе и дома. Твои несдержанность и грубость отталкивают людей. Не потому ли у тебя нет настоящих друзей? Постарайся перебороть свой характер и научись управлять собой.
Образец отчета по практической работе

Отчет выполняется в рабочей тетради. Отчет по практической работе содержит тему работы, цель занятия, выполненные задания.

Раздел 2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения

Тема 1. Конфликт, его сущность и основные характеристики

Название практической работы: 

ПЗ 5 «Анализ производственных конфликтов и составления алгоритма выхода из конфликтной ситуации» 

Учебная цель:   
- закрепить теоретические знания по теме.
Образовательные результаты, заявленные во ФГОС: 

Студент должен 
уметь: 

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.

знать:  

- роли и ролевые ожидания в общении;

- источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов. 
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Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы 
Основой любой организации являются люди (трудовой коллектив), и без их функционирование организации невозможно. Совокупность объектных условий, в которых оказываются люди в процессе совместной деятельности, предопределяет и ограничивает способы их взаимодействия. Количество потребностей, которые могут быть удовлетворены в общении, также оказывается ограниченным сложившимися обстоятельствами.

В этой связи в коллективах часто возникают производственные ситуации, в ходе которых между людьми обнаруживаются противоречия по широкому кругу вопросов. Сами по себе эти разногласия и противоречия могут выступать в качестве положительного фактора движения творческой мысли. Однако, становясь острыми, они могут препятствовать успешной совместной работе и вести к конфликтам.

Конфликт в организации - это осознанное противоречие между общающимися членами этого коллектива, который сопровождается попытками его решить на фоне эмоциональных отношений в рамках организации или в межорганизационном пространстве.

В психологии пока не сложилось общепринятого понимания сущности конфликта. Одни авторы трактуют его как столкновение, противодействие, противоречие. Другие понимают конфликт как вид общения, ситуационную несовместимость, ситуацию ненайденного выхода, тип конкурентного взаимодействия.

Конфликты происходят и в больших компаниях, и в маленьких фирмах, они могут привести к закрытию организации. Поэтому изучение конфликтов в организации является весьма актуальной темой.

Конфликтология - наука о закономерностях зарождения, возникновения, развития, разрешения и завершения конфликтов любого уровня.

Конфликт - многомерное полифункциональное природное социально-психологическое явление, характеризующее состояние акта жизнедеятельности системы, осуществляющееся в двух вариантах: нормативный (реальный акт функциональных систем различного уровня материи); патологический (узловой момент развития субъекта, создающий повышенную напряженность);

В данной работе рассматривается пример организационного конфликта и возможность применения теоретических и практических знаний и навыков по конфликтологии в его классификации и решении. 

Руководителю-практику важно помнить, что пока существуют все перечисленные элементы структуры конфликта (кроме повода), он неустраним. Попытка прекратить конфликтную ситуацию силовым давлением либо уговорами приводит к нарастанию, расширению его за счет привлечения новых лиц, групп или организаций. Следовательно, необходимо устранить хотя бы один из существующих элементов структуры конфликта.

   Внутренний  конфликт в организации можно  преодолеть с помощью:

· позитивных структурных изменений, повышающих степень организации и согласованность личностных интересов с групповыми;

· удаления элементов или конфликтующих сторон, переставших содействовать успеху целого.

   Учитывая  сложность управления межличностными конфликтами ситуациями на производстве, в каждом конкретном случае методы разрешения конфликтов должны определяться в индивидуальном порядке. Вместе с тем, существуют и общие методологические подходы.

   Считается, что конструктивное разрешение конфликта зависит от следующих факторов:

· адекватности восприятия конфликта, то есть достаточно точной, не искаженной личными пристрастиями оценки поступков, намерений, как противника, так и своих собственных;

· открытости и эффективности общения, готовности к всестороннему обсуждению проблем, когда участники честно высказывают свое понимание происходящего и пути выхода из конфликтной ситуации,

· создания атмосферы взаимного доверия и сотрудничества.

   Можно выделить ряд эффективный структурных  методов разрешения конфликта.

1. разъяснение требований к работе;

2. координационные и интеграционные механизмы (цепь команд, единоначалие, иерархия);

3. общеорганизационные комплексные цели;

4. структура системы вознаграждений.
   Руководитель  может использовать также следующие  инструменты (стили) разрешения конфликтов:

1. Уклонение – человек старается уйти от конфликта.

2. Сглаживание – не стоит сердиться, потому что «мы все - одна счастливая команда, и не следует раскачивать лодку».

3. Принуждение – превалируют попытки заставить принять свою точку зрения любой ценой.

4. Компромисс – характеризуется принятием точки зрения другой стороны, но лишь до некоторой степени, сводит к минимуму недоброжелательность и часто дает возможность быстро разрешить конфликт к удовлетворению обеих сторон.

5. Решение проблемы – признание различия во мнениях и готовность ознакомиться с иными точками зрения, чтобы понять причины конфликта и найти курс действий, приемлемый для всех сторон. Тот, кто пользуется таким стилем не старается добиться своей цели за счет других, а скорее ищет наилучший вариант разрешения конфликтной ситуации.

Задание для практического занятия:
 Существует некая дистрибьютор ООО «Компания». В ней работал супервайзером Евгений Викторович. У него в подчинении было 6 человек – торговых представителей. В их задачи входила реализация продукции дистрибьютора в торговые точки, поиск новых клиентов, отслеживание дебиторской задолженности и пр. По понедельникам, средам и пятницам Евгений Викторович проводил утреннее собрание в офисе фирмы на улице Салова. Собрание начиналось в 9.00. Там подводились итоги, промежуточные или окончательные, ставились цели и задачи, объяснялись спец цели (например, выставлялся план по какой-либо отдельной позиции), проводились небольшие тренинги продаж и т.д. Каждый торговый представитель должен был являться на собрание без опозданий, при этом у него должны быть заполнены отчеты, составлен план мероприятий на сегодняшний день и заполнен маршрутный лист. В компании строгий дресс-код – брюки, рубашка (голубая, серая, белая), галстук, гладко выбритое лицо (если усы или борода – подстрижены), девушкам – блузка/джемпер, брюки/юбка, неброский макияж, уложенные волосы. После собрания, а при его отсутствии – с 9.00, сотрудники должны выезжать на территорию, согласно маршруту посещать торговые точки, предлагать продукцию, формировать заказ и скидывать его диспетчеру, искать новых клиентов и заключать с ними договора, записываться на получение оплаты за товар и т.д. Обязательно в день посещение от 15 до 20 торговых точек. Рабочий день длится до 18.00. В случае необходимости (заведующая приходит поздно, оплата за товар производится после 19.00 и т.п.) рабочий день продлевается.

   У Евгения Викторовича сотрудница ушла в декрет, и ему понадобился  новый торговый представитель. К нему попросился его приятель Константин. Кое-какой навык продаж у него был, плюсом было и наличие собственного автомобиля, к тому же они были в неплохих отношениях и Евгений Викторович нанял Константина.

   В первые дни все шло неплохо – Константин присматривался к товару, знакомился с заведующими магазинов, Евгений Викторович на практике показывал ему, как нужно продавать, работать с отказами и т.д. Однако через пару недель в понедельник с утра Константин позвонил руководителю и сказал, что плохо себя чувствует и не приедет на собрание, возможно вообще не будет работать в этот день. В общем-то ситуация не новая, со всеми случается, Евгений Викторович разрешил взять день за свой счет. Но ситуация повторилась вновь через неделю. Константин начал пользоваться тем, что у него с Евгением Викторовичем приятельские отношения, надеялся на то, что ему все простят, друзей ведь не подставляют и не кидают. Евгению Викторовичу не хотелось портить личные отношения, и он какое-то время спускал ситуацию на тормозах, хотя Константин мог выйти на работу в неопрятной одежде, без галстука и небритый, посещал гораздо меньше торговых точек, чем положено, заказы делал маленькие, хотя изначально делал успехи и даже мог выйти на выполнение плана и получить премию.

   Евгений Викторович по натуре неконфликтный человек и старается проблемы решать мирным путем. Он пытался поговорить с Константином о его поведении, разъяснить ему требования, предъявляемые к работе торгового представителя. Беседовал он с ним не как руководитель с подчиненным, а как приятель. Константин не воспринял всерьез разговор и продолжил вести себя так же. Тогда Евгений Викторович решил уладить конфликт административным путем – ввел штрафы за опоздание и неряшливый вид, начал жестко контролировать посещение торговых точек и заполнение отчетов и пр. Другие торговые представители, которые позволяли себе немного уклоняться от требований, при введении системы наказаний начали работать, как положено. Константин, вновь надеясь на дружбу с начальником, считал, что эти нововведения пройдут мимо него. Евгений Викторович пригрозил увольнением, решив, что приятельские отношения скорее можно будет сохранить, если они не будут работать вместе, да и такой сотрудник много пользы не принесет, ему в команде нужен продавец, а не друг.

   Поскольку Константин не желал нормально работать, у него в принципе пропал интерес к торговле, Евгений Викторович уволил его и занялся поисками нового торгового представителя.

   Личные  отношения не испортились, так как  Константин, задним числом, понял, что вел себя неправильно.

Порядок выполнения практического занятия

 С точки зрения типа это конфликт целей (интересов) – Евгений Викторович ждал от Константина высоких продаж и выполнения планов, а тот, в свою очередь, надеялся на получение высокой заработной платы за ничегонеделание за счет приятельских отношений с руководителем. Поскольку конфликт произошел между уровнями, то можно сказать, что он вертикальный. По другой типологии – внутригрупповой, в некоторой степени – межличностный.

   Участниками конфликта являются супервайзер Евгений Викторович и торговый представитель Константин.

   Этот  конфликт порожден причинами, связанными с трудовым процессом, а именно – невыполнением функциональных обязанностей в системе «руководства-подчинения», расхождением целей руководителя и подчиненного. Также в качестве причины можно выделить необъективность руководителя – Евгений Викторович, вследствие дружеского расположения, возникшего на основе неоднократного неформального общения, прощал Константину его поведение. Хорошо, что этот процесс длился недолго (месяц-полтора), иначе конфликт мог бы перерасти в более масштабный – другие сотрудники стали бы требовать такой же снисходительности и к себе.

   Конфликт  прошел через все стадии. Зарождение – прием Константина на работу.

   Созревание  – первые дни работы, оценка ситуации, первая усталость после рабочего дня.

   Инцидент  – первый прогул.

   Столкновение (конфликт) – ожидания Евгения Викторовича  относительно Константина не оправдались, он безответственный, ненадежный. Евгений Викторович требует от подчиненного выполнения обязанностей, а тот, надеясь на дружеские отношения, ведет себя, как ему вздумается.

   Развитие  – дальнейшее невыполнение Константином работы, прогулы, опоздания, попытки Евгения Викторовича разрешить вопрос мирно, просто поговорив, затем введение административных методов – штрафов.

   Последствия – этот конфликт оказался деструктивным. Эффективность работы группы снизилась, Евгений Викторович вынужден тратить  время на разрешение ситуации с Константином. В итоге его пришлось уволить и искать нового сотрудника.

   Главной ошибкой Евгения Викторовича  было то, что с Константином он вел  себя не как руководитель, а как  приятель, то есть он ставил себя на один уровень с ним, хотя фактически был выше и должен был жестко пресечь все попытки к нерациональному поведению.

   Конфликт  был разрешен за счет устранения одной  из сторон – увольнения Константина. Третьи лица не привлекались.

   Стиль поведения Евгения Викторовича  можно назвать сглаживание, так  как он не пытался решить проблему, а просто свести ее к минимуму. Скорее всего, если Константин стал бы вести себя чуть лучше, то вопрос был бы для Евгения Викторовича закрыт, конфликт перешел бы в длительный – торговый представитель продолжил бы пользоваться своим привилегированным положением, что могло вызвать непонимание и зависть со стороны коллег.

Примечание

Представленный  пример конфликта демонстрирует, к  каким последствиям может привести неверный подход к урегулированию проблем. Производственные конфликты опасны тем, что подрывают стабильность компании, отдела, группы, снижают эффективность работы. Руководитель вынужден тратить время на разрешение конфликта, вместо выполнения своих прямых обязанностей.

     Важный  конфликтогенный фактор – необъективность  руководства организации. Завышенная или заниженная оценка подчиненного, его деятельности приводит к возникновению конфликтных ситуаций, из которых не всегда удается выйти без потерь.

     Приведенные в качестве примера конфликт возможно было разрешить конструктивно, если бы изначально были поставлены рамки – на работе мы руководитель и подчиненный, вне – приятели. Евгению Викторовичу стоило вести себя жестче, не ставить Константина выше других, не давать ему поблажек. Также ситуация могла бы разрешиться, если бы Константин был более ответственным и обязательным. То есть свою роль в этом конфликте сыграли личные качества каждого участника.

   Главная задача руководителя – пресекать  возникновение конфликтов, в случае, когда это не удается – минимизировать их деструктивность. При урегулировании конфликта – необходимо ориентироваться на цели фирмы, а не на свои личные предпочтения.

   Эффективность управления производственными конфликтами  зависит от квалификации руководителя, от его профессионального и жизненного опыта, от личностных особенностей и т.п. В то же время управлению конфликтами можно и нужно учиться, для менеджеров это обязательная компетенция. Зная признаки возникновения конфликтной ситуации, закономерности развития конфликтов, методы и процедуры поиска решений, руководитель сможет гораздо эффективнее справляться со сложными управленческими проблемами.

Образец отчета по практической работе

Отчет выполняется в рабочей тетради. Отчет по практической работе содержит тему работы, цель занятия, выполненные задания.

Раздел 2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения

Тема 2. Эмоциональное реагирование в конфликтах и саморегуляция

Название практической работы:
ПЗ 6 «Составление правил поведения для выхода из конфликтов при изучении конкретных ситуаций»
Учебная цель: 

- закрепить теоретические знания по теме

Образовательные результаты, заявленные во ФГОС:
Студент должен 
уметь: применять технику и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности.

знать: 

- механизмы взаимопонимания в общении;

- источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов.
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Краткие теоретические и учебно-методические материалы по теме практической работы
C конфликтами в жизни встречались мы все. И чаще всего мы воспринимаем конфликт как что-то очень негативное. У людей слово 'конфликт', как правило, ассоциируется со словами: 'ссора', 'драка', 'скандал', 'война'. Реальность же не настолько печальная, и если внимательнее присмотреться, в конфликте можно найти и позитивные моменты. И здесь речь идет не только о возможности высказаться и, таким образом, снять напряжение.
Кардинальным (принципиальным) значением в вопросе разрешения конфликта является выбор стратегии выхода из него, что зависит от различных факторов: личностные особенности оппонента, уровень нанесенного ущерба, статус оппонента, возможные последствия и т.п. Можно выделить пять основных стратегий выхода из конфликтной ситуации:

· конкуренция;

· компромисс;

· сотрудничество;

· избегание;

· приспособление.

Конкуренция, т. е. соперничество, заключается в навязывании противоположной стороне предпочтительного решения для себя. Такой стиль поведения может использовать человек, обладающий сильной волей, авторитетом, властью.

Компромисс как стратегию выхода из конфликта необходимо применять в случае, когда стороны хотят достичь согласия, урегулировать отношения.

Стратегия избегания обычно реализуется, если конфликт не затрагивает прямых интересов сторон и нет необходимости отстаивать свои права.

Стратегия приспособления заключается в том, что стороны действуют совместно, отстаивая при этом собственные интересы, в целях сглаживания конфликтной ситуации и восстановления стабильной рабочей обстановки.

Компромисс - стратегия, с помощью которой участники конфликта приходят к согласию через взаимные уступки и удовлетворение своих интересов только частично.

В конфликтной ситуации надо придерживаться нескольких правил, к которым относятся:
•ограничение предмета спора; неопределенность и переход от конкретного вопроса к общему затрудняют достижение согласия;

•учет уровня знаний, компетентности в данном вопросе противоположной стороны; при большой разнице в уровне компетентности спор или дискуссия будут малопродуктивными, а при упрямстве малокомпетентного спорщика они могут перерасти в конфликт;

•учет степени эмоциональной возбудимости, выдержанности противоположной стороны; если участники спора легко эмоционально возбудимы, обладают упрямством, спор неизбежно перерастет в конфликт;

•осуществление контроля за тем, чтобы в пылу спора не перейти на оценку личностных качеств друг друга.

Полезные советы

Какими бы нудными или мелкими ни казались вам детские ссоры, по возможности каждый конфликт ребенка должен быть проработан. Очень важно научить детей договариваться, находить компромиссы, искать возможные варианты поведения. Даже если конфликт уже разгорелся, ребенку нужно показать, как исправить то, в чем он был не прав, и обсудить, как можно было поступить по-другому, чтобы всем было хорошо.

Не забывайте о личном примере. Если вы сами договариваетесь и находите компромиссы во время семейных конфликтов, то ребенок также научится это делать. 

Конфликтные ситуации на работе

Во время рабочего процесса у коллег нередко возникают недопонимания как в вопросах, связанных с работой, так и в результате личных разногласий.

Сотрудник – сотрудник

В конфликтных ситуациях с коллегами вашего ранга подойдет любая из пяти стратегий, в зависимости от ситуации. Но все же, соперничество лучше использовать в крайнем случае. Если разногласия касаются рабочих моментов, разумнее всего будет вести переговоры с оппонентом, чтобы прийти к компромиссному решению. Важно высказывать свою точку зрения, так как вы с оппонентом находитесь на равных. Уклонение и приспособление в большинстве вопросов будут не оправданны.

Чтобы избежать конфликтов, связанных с личными отношениями, важно помнить, что в рабочее время нужно прежде всего заниматься выполнением своих обязанностей, оставляя личное общение на время после работы. Конечно, личное общение необходимо, и оно в любом случае будет присутствовать. Но сплетни и разговоры на слишком личные темы поддерживать не стоит.

Начальник – сотрудник

В конфликтных ситуациях с начальством важно сохранять спокойствие, вежливо и с достоинством отвечать на критику, не переходить на личности. Как правило, критические замечания руководителя касательно работы являются конструктивными.

Соперничать в проблемных случаях не стоит, так же как и постоянно приспосабливаться или уклоняться. На работе нередко бывают ситуации, когда проще согласиться с начальником, дабы избежать конфликта. Но постоянное такое поведение будет обозначать ваше согласие на любые условия и новшества в работе.

Задание для практического занятия:
Примеры конфликтных ситуаций в организации:

4. Описание ситуации: 

- Две сотрудницы выполняли одни и те же функции, но получали разную зарплату. Когда об этом стало известно, та работница, что получала меньше, невзлюбила коллегу и начала холодную войну. У женщины начали исчезать важные документы в самый неподходящий момент.  

- Руководитель решил увеличить производительность труда. Он организовал конкурс между отделами, по итогам которого выигравшей стороне полагалась большая премия. С этого дня появились первые признаки разгорающегося конфликта. А после того, как озвучили итоги конкурса, противостояние стало острым.

2. Интересы сторон, причина, повод: 

- (…) 

- (…) 
3. Стратегии поведении участников: 

- (…) 

- (…) 

4. Тип метод разрешения конфликта: 

- (…) 

- (…).

Образец отчета по практической работе

Отчет выполняется в рабочей тетради. Отчет по практической работе содержит тему работы, цель занятия, выполненные задания.
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