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Пояснительная записка 

 

Практическая работа обучающихся - один из важнейших элементов приобретения знаний, 

умений, навыков. Она во многом зависит от мастерства преподавателя: найти главное, 

выделить его, дать анализ - составные части самостоятельной работы обучающихся. 

Настоящее методическое пособие состоит из 4 практических работ по учебной дисциплине 

ОП.15 «Этика и психология в профессиональной деятельности» для  специальности 23.02.03  

«Технологическое обслуживание и ремонт автомобильного транспорта» 

Практические работы по дисциплине предназначены для закрепления теоретических знаний 

учащихся и приобретения практических навыков.Основной целью практических работ является 

формирование у обучающихся коммуникативных умений, овладение практическими приѐмами 

и навыками эффективного общения и взаимодействия. 

Методические рекомендации дают возможность обучающимся изучить методы и пути 

овладения психологическими умениями, учатся работать с различной литературой и 

методическими пособиями. 

Требования по выполнению практических работ: 

Перед выполнением практической работыобучающиеся должны повторить материал, 

относящийся к теме работы. По каждой практической работе студенты оформляют отчет, 

необходимо хорошо владеть знаниями, полученными на теоретических занятиях, при 

необходимости отчет по практическому занятию может быть дополнен устным ответом 

обучающегося. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Перечень практических работ 

ОП.15 Этика и психология в профессиональной   деятельности 

 

 

Наименование темы 

программы 

№ 

п/п 

Тема практической работы Кол-

во 

часов 

Тема 2 

Основы деловой культуры в 

устной и письменной форме 

1 Отработка приемов эффективного 

слушания 

2 

Тема 5 

Основы психологии 

производственных отношений 

2 Приемы саморегуляции как 

условиеэффективности общения в 

профессиональной деятельности 

2 

Тема 6  

Основы управления 

конфликтами 

3 Анализ конфликтных ситуаций 2 

4 Способы урегулирования конфликтных 

ситуаций в сфере производственной 

деятельности 

2 

  ИТОГО 8 

 

 

 



Практическое №1 

Отработка приемов эффективного слушания 

 

Цель: расширение представлений о способах эффективного общения, практическая отработка 

навыков эффективного слушания. 

 

Подготовка к занятию: 

1.Изучить предложенную литературу. 

2.Подготовиться к обсуждению теоретических вопросов: 

 Понятие и виды слушания. 

 Основные способы эффективного слушания. 

 

Ход занятия: 

1. Обсуждение теоретических вопросов. 

2. Отработка практических навыков. 

 

Разминка: упражнения «Угадай, чьи руки»,  «Угадай, чей голос».  

Цель: создание настроя на работу, развитие способности к эмпатии. 

Кто это на ощупь? Эта игра проводятся с завязанными глазами. 

Участники на ощупь определяют, кто кем является, пытаясь угадать имя.  

 

Упражнение 2. «Как я контролирую свои эмоции: гнев, тревогу, ненависть и др.» 

Цель: отработка навыков активного слушания. 

Содержание. Группа делится на пары. Участники по очереди рассказывают друг другу: 

 какие эмоции они испытывают чаще всего;  

 с какими эмоциями им легко справляться, а с какими трудно;  

 как они контролируют себя тогда, когда необходимо сдерживать свои эмоции; 

 насколько это им удается;  

 какие навыки они бы хотел приобрести, чтобы лучше контролировать свои отрицательные 

эмоции. 

Консультант использует нерефлексивное и рефлексивное слушание и задает уточняющие 

вопросы. Когда до окончания интервью останется 2—3 минуты, он предупреждает клиента об этом и 

делает резюмирование. По сигналу тренера участники меняются местами и ролями. 

Обсуждение: 

- Что в поведении слышащего помогало, а что затрудняло рассказ? 

- Насколько точно были подведены итоги вашего сообщения? 

- Что было трудным при выполнении данного задания? 

- Какие приемы можно использовать, чтобы слушание было эффективным. 

 

Упражнение 3. «Беседа с клиентом». 

Цель: отработка навыков активного слушания в процессе деловой коммуникации. 

Содержание. Группа делится на пары. Один играет роль недовольного, раздраженного клиента, 

другой – менеджера по продажам. Задача: выяснить причину конфликтной ситуации, предложить 

способы ее разрешения на основе применения приемов активного слушания. 

Обсуждение (см. вопросы выше). 

 

Заключение 

Умение слушать и слышать является важнейшей, если не самой важной, характеристикой 

коммуникативной компетентности. Часто сам факт того, что человека просто внимательно выслушивают, 

является для него решением многих личностных проблем. 

Умение слушать и слышать является необходимым условием для эффективной работы еще и 

потому, что решение многих проблем возможно только при полном понимании его проблемы. 

Главное необходимо показать собеседнику, что его внимательно слушают и понимают. 

Подача обратной связи - серьезная работа, требующая сосредоточенности, смелости, уважения к 

себе и другим. 
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Приложение 1 

1. Понятие слушания 

Вербальное общение состоит из двух процессов - слушания и говорения. Мы привыкли считать, 

что общение - это, прежде всего разговор и молчаливого человека называем необщительным. Это 

представление является одним из основных стереотипов восприятия. В действительности хорошим 

собеседником считается тот человек, который умеет слушать. 

Причем есть огромная разница между тем, слышим мы нашего собеседника или его слушаем. 

Путать эти понятия нельзя: если мы слышим голос собеседника, но не вникаем в содержание его речи, то 

это будет означать, что мы слышим, а не слушаем собеседника. Слушать же - значит не только вникать в 

содержание речи собеседника, но и воспринимать истинное сообщение, которое может быть скрытым, 

вдумываться в слова собеседника, анализировать состояние собеседника и причины, толкнувшие его на 

то или иное высказывание. 

Однако экспериментальные исследования психологов показывают, что большинство людей не 

обладает навыками эффективного слушания и воспринимает речь собеседника лишь поверхностно (если 

воспринимает вообще). И лишь 10% людей обладают умением слушать собеседника, вникать в сущность 

сообщения и лежащие за этим сообщением чувства и мысли. Примером разговора, в котором оба 

участника не слушают друг друга, может быть диалог героев одного из произведений Эразма 

Роттердамского: 

«Анний: Я слышал, ты был на свадьбе Панкратия с Альбиной. 

Левкий: Никогда еще не бывало у меня такого неудачного плавания, как сейчас. 

Анний: Что ты говоришь? Так много собралось народу? 

Левкий: Никогда еще моя жизнь дешевле не стоила. 

Анний: Смотри, что делает богатство!…» 

Почему же мы не слушаем, хотя умение слушать может дать нам возможность узнать новую 

информацию, не говоря уже о том, что оно способно раскрыть нам внутренний мир собеседника? 

Причины этого довольно тривиальны: 

Мы не хотим тратить на выслушивание собеседника время и силы. 

Мы не слушаем, если у нас сложилось непоколебимое мнение по вопросу, о котором идет речь. 

Мы не слушаем, если считаем себя специалистами по рассматриваемой проблеме. 

Мы не слушаем, если боимся критики в свой адрес (а именно критику и нужно слушать самым 

внимательным образом). 

И, наконец, мы не слушаем просто потому, что нас этому не научили. Искусству слушания нужно 

учиться. 

 

Можно выделить следующие виды слушания:  

рефлексивное (активное),  

нерефлексивное (пассивное),  

эмпатическое. 

 

Эмпатическое слушание позволяет переживать те же чувства, которые переживает собеседник, 

отражать эти чувства, понимать эмоциональное состояние собеседника и разделять его. При 

эмпатическом слушании не дают советов, не стремятся оценить говорящего, не морализируют, не 

критикуют, не поучают.  

 

Нерефлексивное (пассивное) слушание - это умение внимательно молчать, не вмешиваясь в речь 

собеседника своими замечаниями. Слушание этого вида особенно полезно тогда, когда собеседник 

проявляет такие глубокие чувства, как гнев или горе, горит желанием высказать свою точку зрения, хочет 

обсудить наболевшие вопросы. Ответы при нерефлексивном слушании должны быть сведены к 

минимуму типа «Да!», «Ну-и-ну!», «Продолжайте», «Интересно» и т. д. Такое слушание предполагает 

временную сдачу себя собеседнику, своего рода капитуляцию. Зато вы сможете узнать иную точку 

зрения, а затем - действовать. 

 

Активное слушание - это искусство понимания. Процесс расшифровки смысла сообщений, 

выяснения реального значения сообщения. Активный слушатель должен уверить говорящего, что все 

произносимое будет верно понято им. Понимающий слушатель как бы сообщает говорящему: «Я 

забочусь о Вас, я принимаю Вас. Я хочу понять Ваш опыт, Ваши чувства и, особенно, Ваши 



потребности». Такое послание, данное человеку в качестве базовой основы разговора, повлияет на его 

образ мыслей и чувства (по отношению к себе и другим). 

 

Активное слушание 

Когда пассивного слушания недостаточно, следует перейти к активному слушанию.  

Бизнесмен, который говорит только о себе и своей фирме, не проявляя интереса к деловым 

партнерам, как правило, не добивается серьезных успехов. 

Самая распространенная ошибка начинающих коммерсантов, когда они стараются склонить 

собеседника к своей точке зрения, -- это стремление слишком много говорить самим. И им это очень 

дорого обходится. Особенно часто эту ошибку совершают торговые агенты. 

Следует давать возможность выговориться собеседнику. Он лучше вас осведомлен о своих 

проблемах и нуждах. Задавайте ему вопросы. Пусть он кое-что сообщит вам. 

Цель - это поддержать или создать доверительную атмосферу в разговоре. Для этого мы должны 

быть принимающими и заботливыми и, одновременно, уважающими говорящего. 

Условия, при которых активное слушание полезно: 

когда вам необходимо проверить, верно ли вы воспринимаете эмоциональное состояние другого 

человека; 

когда вы имеете дело с сильными эмоциями; 

когда проблема другого человека эмоциональна по своей сути; 

когда клиент пытается вынудить вас принять то же решение, что и он/она сам/сама; 

когда идет исследование и взаимодействие с "открытым концом". 

С помощью активного слушания вы сможете: 

прояснить для себя чувства другого человека, 

структурировать сложные эмоциональные состояния, 

определить проблему более точно, 

позволить клиенту решить проблему или понять, в каком направлении ее нужно решать, 

повысить самооценку клиента. 

большое внимание к малейшим проявлениям эмоционального состояния клиента, 

верить в способность человека самому принять решение и справиться со своей проблемой, давая 

ему время и создавая благоприятные условия.  

 

Условия, которые должен соблюдать хороший слушатель: 

1. Временно отбросить любые мнения, суждения, чувства. Никаких побочных мыслей. Поскольку 

скорость мышления в четыре раза больше скорости речи, используйте «свободное время» на критический 

анализ и выводы из того, что непосредственно слышите. 

2. Пока вы слушаете, нельзя обдумывать последующий вопрос, а тем более приводить 

контраргументы. 

3. Следует сконцентрировать свое внимание только на той теме, о которой идет речь. В любом 

случае знакомство с мнением партнера значительно облегчает проведение переговоров. Партнеру 

предоставляется возможность проявить себя, а это существенно притупит остроту его возражений. 

4. Искренний интерес к человеку и желание помочь. 

5. Большое внимание к малейшим проявлениям эмоционального состояния клиента. 

6. Верить в способность человека самому принять решение и справиться со своей проблемой, 

давая ему время и создавая благоприятные условия. 

 

При соблюдении этих условий хороший слушатель поддерживает: 

1) Визуальный контакт 

- если вы собираетесь говорить с кем-то, то смотрите на него; глаза не только зеркало души, но и 

зеркало того, как вы воспринимаете другого человека. 

2) Язык тела 

- собеседники должны находиться друг против друга, при этом надо смотреть прямо и сохранять 

открытую позицию, показывая интерес к собеседнику. 

3) Тон и скорость речи 

- когда мы внимательно слушаем партнера, то тон нашей речи невольно гармонирует с его тоном; 

голосом мы можем передать теплоту, заинтересованность, значимость для нас мнения собеседника. 

4) неизменность предмета разговора. 

- хороший слушатель обычно позволяет собеседнику самому определить тему разговора. 



Очень часто в награду за внимательное выслушивание вы получаете «открытое сердце» вашего 

партнера, что существенно облегчает работу и способствует взаимопониманию. 

 

Сложности при использовании активного слушания: 

Ответ клиента "да" с последующей паузой. Задайте информационный вопрос (Что-Где-Когда-Как), 

дабы побудить клиента говорить дальше. 

Ответ клиента "нет". Если клиент не дает пояснений, задайте информационный вопрос. Если вы 

получили ряд ответов "нет", то, видимо, клиент не желает говорить о своей проблеме или же не старается 

тщательно разобраться в ней. 

Вы шагнули слишком далеко вперед, выразив свой анализ, а не чувства клиента. Вернитесь в 

ситуацию общения и проследите за состоянием клиента. 

Клиент говорит, говорит и говорит. Если он выражает очень сильные чувства, слушайте его не 

прерывая, даже ради выражения своих мыслей, чувств. 

Слушание заканчивается, когда проблема определена или достигнуто решение, клиент на 

определенное время сосредоточился на данной проблеме, диалог становится цикличным и повторяется. 

 

Ошибки, наиболее часто встречаемые у тех, кто слушает партнера: 

1. Удаление от основного предмета разговора, в результате чего можно полностью потерять нить 

изложения. 

2. Заострение внимания на «голых» фактах. Они, конечно, важны, однако психологи утверждают, 

что даже самые внимательные люди могут сразу точно запомнить не более пяти основных фактов. Все 

остальное перемешивается в голове. Поэтому при любом перечислении следует обращать внимание 

только на наиболее существенные моменты. 

3. «Уязвимые места». Для многих людей это такие «критические слова», которые особенно 

действуют на психику, выводя человека из состояния равновесия. Например, слова «рост цен», 

«инфляция», «увольнение», «ограничение заработной платы» вызывают у некоторых людей 

«психический ураган», т.е. неосознанное желание протестовать. И такие собеседники уже не следят за 

тем, что говорят в этот момент другие. 

3. Приемы активного слушания 

Довольно часто, особенно когда собеседник волнуется, возникает необходимость добиться 

точного понимания того, что он говорит. Выяснить реальное значение сообщения помогают 

рефлексивные ответы, среди которых выделяют выяснение, перефразирование, отражение чувств и 

резюмирование. 

 

Прием выяснения состоит в обращении к говорящему за некоторыми уточнениями. Суть этого 

приема в том, что слушатель при возникновении непонимания или двусмысленности задает 

«выясняющие» вопросы, которые показывают говорящему, что его внимательно слушают, и после 

необходимых пояснений он может быть уверен, что его понимают. 

Для выяснения чаще всего используются следующие фразы: «Что вы имеете в виду?», «Извините, 

но я не совсем понял это», «Простите, но как это...», «Не могли ли вы объяснить это подробнее?» Такие 

нейтральные фразы приглашают собеседника, не обижая его, высказать свою мысль более конкретно, 

подбирая при этом другие слова. Реплики должны касаться только того, что собеседник говорит, и не 

содержать оценки его поведения или умения изложить свои мысли. Выражения типа «Говорите 

понятнее!» никакого отношения к этому приему не имеют. Они только отталкивают собеседника, 

затрагивая его самолюбие. 

Пользуясь приемом выяснения, надо стараться не задавать вопросов, требующих односложного 

(типа «да», «нет») ответа: это сбивает человека, он начинает ощущать, что его допрашивают. Вместо 

вопроса: «Это что, трудно сделать?» полезно спросить: «А насколько трудно это сделать?» В первом 

случае мы невольно перехватываем инициативу и после ответа должны говорить уже сами, во втором 

даем возможность собеседнику продолжать и остаемся слушателями. 

 

Другой полезный прием, когда нужно добиться точного понимания собеседника, - это 

перефразирование - собственная формулировка сообщения говорящего для проверки его точности. Этот 

прием помогает убедиться в том, насколько точно мы «расшифровали» слова собеседника. 

Перефразирование помогает и нашему собеседнику. У него появляется возможность увидеть, правильно 

ли его понимают, и при необходимости своевременно внести необходимые уточнения.  



Перефразирование - универсальный прием. Его можно использовать при любом виде делового 

разговора. Но особенно эффективен этот прием в таких случаях: 

при коммерческих переговорах, когда необходимо полное и точное понимание желания и 

предложений партнера. Поленившись повторить своими словами сказанное им, мы рискуем понести 

громадные убытки; 

в конфликтных ситуациях или во время дискуссий. Если мы, прежде чем высказать аргументы 

против, повторим мысль оппонента своими словами, то можем быть уверенными, что он со значительно 

большим вниманием отнесется к нашим возражениям: ведь он видит, что его слушают и стараются 

понять. Кроме того, у него просто не будет повода и оснований внутренне считать, что от него 

отмахнулись, даже не вникнув в его слова; 

когда мы слабо ориентируемся в предмете разговора. Человек, искусно владеющий этим приемом, 

может поддерживать беседу на любую тему часами, производя на говорящего крайне благоприятное 

впечатление (ведь наши ответы -- это выраженные нашими словами его собственные мысли). 

При перефразировании следует соблюдать определенные правила. Прежде всего, его надо 

начинать фразами типа: «Другими словами, вы считаете...». «Если я вас правильно понял, то...», «Вы 

поправьте меня, если я ошибусь, но...». 

При перефразировании нужно ориентироваться именно на смысл, содержание сообщения, а не на 

эмоции, которыми оно сопровождается. Перефразирование помогает отделить смысл от эмоций 

(возбуждения, взволнованности, подавленности).  

Следует выбрать главное и сказать это своими словами. Буквально повторяя, мы будем 

уподобляться попугаю, что вряд ли произведет на собеседника благоприятное впечатление.  

Не следует, желая перефразировать собеседника, перебивать его: перефразирование действенно, 

когда говорящий сделал паузу и собирается с мыслями. Повторение его слов в такой момент не только не 

собьет его с толку, но, наоборот, послужит фундаментом, на который он сможет опереться, чтобы 

двигаться дальше. 

 

При отражении чувств акцент делается на отражении слушающим эмоционального состояния 

говорящего при помощи фраз: «Вероятно, вы чувствуете...», «Вы несколько расстроены...» и т. д. 

 

Наиболее эффективно помогает добиться точного понимания сказанного собеседником прием 

резюмирования. 

Резюмирование -- это подведение итогов. Суть его в том, что мы своими словами подводим итог 

основным мыслям собеседника. Резюмирующая фраза -- это его речь в «свернутом» виде, ее главная 

идея. 

Резюмирование принципиально отличается от перефразирования, суть которого в повторении 

каждой мысли собеседника своими словами. При резюмировании из целой части разговора выделяется 

только главная мысль. Обычно она предваряется фразами типа: «Таким образом, вы считаете...», «Итак, 

вы предлагаете...», «Если теперь подытожить сказанное вами, то...», «Ваша основная идея, как я понял, 

состоит в том, что...». 

Наиболее часто резюмирование используется в следующих ситуациях: 

на деловых совещаниях. Искусство руководителя здесь состоит в том, чтобы в высказываниях 

выступающих выделить главное. Иначе совещание может «потонуть» в потоке их речей; 

 

в разговоре, когда участвующие в нем люди обсуждают одну и ту же проблему. В этом случае 

необходимо время от времени резюмировать сказанное, как бы завершая одну часть разговора и 

перекидывая мостик к следующей. Без такого рода высказываний группа может зайти в тупик, обсуждая 

мелкие детали и забыв о сути дела; 

в конце телефонного разговора, особенно если слушающий после беседы должен что-то сделать; 

при желании высказать несогласие с чьей-либо точкой зрения. Прежде чем это сделать, следует 

вначале выделить в суждении оппонента главное, подытожить сказанное, тогда не придется распыляться, 

приводя его контрдоводы, и удастся ответить на суть возражения. А еще лучше попросить сделать 

резюме его самого: он должен будет избавить свое возражение от всего второстепенного, что 

значительно облегчит нам задачу; 

когда нужно помочь собеседнику четко сформулировать свои мысли, представить в ясной форме и 

даже развить идеи, которые были у него на уровне догадок и туманных фраз, сохранив при этом у него 

ощущение, что к этой мысли он пришел сам. 

 



Таким образом, обобщая все вышеизложенное, можно утверждать, что обеспечить 

психологически правильное выслушивание собеседника и партнера можно при выполнении следующих 

условий. 

Перестаньте говорить. Невозможно слушать, разговаривая или пытаясь комментировать 

услышанное. 

Помогите говорящему раскрепоститься. Создайте у него ощущение свободы. 

Покажите говорящему, что вы готовы слушать. Необходимо выглядеть и действовать 

заинтересованно. Слушая, старайтесь понять, а не искать поводов для раздражений. 

Слушая, чаще улыбайтесь, кивайте головой, смотрите собеседнику в глаза и все время 

поддакивайте. 

Задавайте вопросы и постоянно уточняйте. Это подбадривает говорящего и показывает ему, что 

вы слушаете. 

Слушая, старайтесь понять, а не выискивать неточности или ошибки говорящего. Никогда не 

давайте оценок услышанному. Пусть собеседник выговорится до конца. 

Старайтесь сопереживать собеседнику. Для этого посмотрите на вещи его глазами, попытайтесь 

встать на его место. Только так можно лучше понять говорящего и точнее выявить смысл его речи. 

Недаром говорится: чтобы слушать, нужны оба уха: одно -- воспринимать смысл, другое -- улавливать 

чувства говорящего. 

В процессе слушания будьте внимательны и не теряйте тему беседы. Не отвлекайтесь на 

специфические особенности говорящего. Думайте только о том, что он говорит. 

 

Если собеседник вам неприятен, старайтесь сдерживать свои эмоции. Поддавшись чувству 

раздражения или гнева, вы не все поймете или придадите словам неверный смысл. 

Будьте терпеливы. Не прерывайте собеседника, не смотрите на часы, не делайте нетерпеливых 

жестов, не просматривайте свои бумаги, т. е. не делайте того, что свидетельствует о вашем неуважении 

или безразличии к собеседнику. 

Всегда выслушивайте собеседника до конца. Слушать с должным вниманием то, что вам хочет 

сообщить собеседник, -- это не только знак внимания к нему, но и профессиональная необходимость в 

сфере бизнеса. 

Итак, еще раз в качестве заключения подчеркнем: умейте слушать собеседника. Часто это бывает 

более ценным, чем умение говорить. Дайте возможность сначала высказаться другому. А потом говорите 

с учетом услышанного. 



Приложение 2 

Рефлексивное слушание 

 

Рефлексивное слушание - вид слушания, который предполагает, помимо вслушивания в смысл 

произносимого, расшифровку закодированного в речи истинного сообщения и отражение мнения 

собеседника. 

Рефлексивное слушание предполагает использование следующих приемов поддержки 

собеседника: 

-выяснение, уточнение: 

«я не понял», 

«повторите еще раз…», 

«что вы имеете в виду?», 

«не могли бы Вы объяснить?» 

-пара фраз, то есть повторение слов собеседника своими словами, чтобы удостоверится, что 

вы его правильно поняли: 

«вы считаете, что…», 

«другими словами…»; 

-отражение чувств: 

«Мне кажется, Вы чувствуете…», 

«Понимаю, Вы сейчас разгневаны…»; 

-побуждение: 

«ну и….», 

«что дальше…»; 

-продолжение, то есть вклинивание в фразу собеседника и окончание ее своими словами, 

либо подсказывание слов; 

-оценки: «ваше предложение заманчиво», «мне не нравится»; 

-резюмирование: 

«Итак, Вы считаете…», 

«Ваши слова означают…», 

«Другими словами…» 

 



Приложение 3 

Эффективное слушание 

 

Эффективность процесса слушания зависит от следующих факторов. 

I. Объективные факторы: 

1) шумы и помехи; 

2) акустические характеристики помещения; 

3) микроклимат в помещении (температура, влажность и т.п.). 

II. Субъективные факторы: 

1) пол слушателя (считается, что мужчины являются более внимательными слушателями); 

2) тип нервной системы человека, его темперамент (предполагается, что эмоционально 

устойчивые люди - сангвиники, флегматики - более внимательны, чем холерики и меланхолики); 

3) интеллектуальные способности, которые можно разделить на три группы: 

· основные (слуховая способность, способность к вероятностному прогнозированию);  

· дополнительные (способность к запоминанию, к концентрации и устойчивости внимания, 

скорость протекания психических процессов); 

· вспомогательные (словарный запас, уровень общей культуры). 

 

Эффективное слушание предполагает наличие у человека четырех основных ментальных 

способностей: 

1) слуховая способность; 

2) внимательность; 

3) способность к пониманию; 

4) способность к запоминанию. 

Принципы эффективного слушания основываются на знании и использовании факторов, 

определяющих его эффективность. Помимо тех факторов, о которых говорилось выше, в большей 

степени она зависит от готовности и желания аудитории слушать. Это в свою очередь определяется 

комбинацией следующих факторов: 

1) отношение слушателей; 

2) интерес слушателей; 

3) мотивации слушателей; 

4) эмоциональное состояние слушателей.  

Рассмотрим подробно каждый из перечисленных факторов. 

Отношение слушателей 

Эффективное слушание требует объективного, непредубежденного, кооперативного отношения 

слушателей. Самоуверенные люди обычно являются плохими слушателями. В силу собственной 

предубежденности они не хотят выслушать противоположное мнение. Один и тот же человек может быть 

объективен в одном вопросе и субъективен в другом. Многие с трудом остаются объективными, если в 

речи затронуты их личные интересы. Мы становимся необучаемыми, когда думаем, что знаем 

окончательный ответ на любой вопрос, и теряем интерес к речи. 

На отношение слушателя могут влиять его знания и опыт по обсуждаемому вопросу. 

Образованный человек обычно более внимателен, чем необразованный. Малообразованные люди 

становятся пассивными слушателями, так как у них мало знаний, с которыми можно сопоставить слова 

оратора. Им трудно понимать речь, они перестают слушать или слушают наполовину. 

Профессора Андерш, Стаатс, Востром подчеркивают, что слушатель должен хотеть слушать: 

«Несмотря на наши чувства по отношению к диктору и его предмету, мы должны настроить наш ум на 

реконструкцию его сообщения, иначе наше присутствие в коммуникативной ситуации будет обманом. 

Хороший слушатель постоянно ищет ценное в сообщении. Даже если он считает способ исполнения 

плохим, а предмет глупым, он должен стараться понять и отказаться от критики недостатков 

выступающего». 

Человек, который хочет слушать эффективно, никогда сразу не должен соглашаться с оратором 

или критиковать его в самом начале речи. У него скорее возникает проблемное, творческое отношение. 

Он сдерживает окончательное суждение, пока диктор развивает свою мысль. 

Интересы 

Интересы у людей могут быть первичными, вторичными и сиюминутными. Первичный интерес 

существует тогда, когда человек имеет прямую заинтересованность в том, о чем говорит оратор, когда 

его идеи касаются повседневной жизни. Например, бизнесмена вообще интересует вопрос о 



налогообложении, но он становится крайне заинтересованным, когда собеседник говорит об увеличении 

налога на его бизнес. 

Вторичные интересы - это общечеловеческие интересы, касающиеся общих вопросов жизни 

общества (законы, программы и т.п.). 

Сиюминутный интерес - это интерес в данный момент времени. Например, интерес к футбольному 

матчу, когда игрок команды сильно травмирован, больше, чем если в команде все в порядке. 

Замечено, что люди проявляют больший интерес к знакомым вещам, чем к незнакомым, а также 

интересуются конструктивными и новыми идеями. Поэтому выступающий в своей речи должен 

проявлять энтузиазм, говорить о волнующих и конкретных вещах, использовать язык действия. 

Мотивация 

Человек слушает охотно, когда оратор задевает его основные желания и нужды (деньги, 

повышение престижа, авторитета, сохранение дорогих для человека вещей и т.п.). Предлагается 

следующая понятийная классификация мотивов: 

1. Самосохранение - главный из всех мотивов. У человека желание выжить включает 

необходимость добывать пищу и кров, сохранять здоровье и комфорт, ум и тело. Это основной закон 

природы. 

2. Собственность. Желание владеть материальными благами играет важную роль в жизни 

большинства людей. На этом часто основывается реклама. Это желание является неотъемлемой частью 

системы свободного предпринимательства. Оно заставляет людей искать более эффективные пути для 

увеличения прибыли. 

Если говорящий сможет показать слушателям, как увеличить прибыль, как сохранить деньги или 

увеличить материальную собственность, он заставит их захотеть слушать. 

3. Власть. Авторитет и влияние - сильные факторы для некоторых людей. Многие хотят улучшить 

себя, чтобы расширить свое влияние. 

4. Репутация. Стремление к всеобщему признанию и восхищению - это универсальный 

подчиняющий мотив. Большинство людей стремится к общественному одобрению, чтобы быть 

уважаемыми в своем окружении. Говорящий может достичь признания своих идей, если он покажет, как 

он ценит репутацию своих слушателей. 

5. Привязанность. Любовь семьи, друзей, всей страны составляет сильный мотив. Любовь семьи - 

наиболее важный мотив. На этом основывается система страхования. Любовь страны заставляет людей 

идти на войну. Этические стандарты сотрудничества, личной чести, уважения к другим людям 

определяются главным образом любовью и привязанностью. Оратор, который апеллирует к любви, 

заставляет аудиторию слушать. 

6. Сентиментальность. Сентиментальность определяет наше чувство верности и патриотизма. 

Организация музеев, восстановление исторических зданий, сохранение исторических документов 

осуществляются из сентиментальных причин. Оратор, который взывает к чувствам, дает аудитории 

дополнительный повод слушать. 

7. Вкус. Не все действия мотивируются практическими решениями, некоторые вытекают из 

эстетической оценки, из чувства красоты и гармонии. Оратор, который учитывает эстетическую оценку 

аудитории, заставляет ее слушать. Честара Дж. Деловой этикет. - М.: ВЛАДОС, 2008. - с. 80 

Эмоциональное состояние 

Нежелательные эмоции, которые мешают непрерывному вниманию, могут исходить из состояния 

подавленности слушателя, его антагонистического отношения к оратору, его возражений по отношению 

к утверждениям оратора. 

Человек слушает то, что доставляет ему удовольствие. Р. Николс и Л. Стивенс писали: «В 

различной степени и различными путями способность слушать во всех нас управляется нашими 

эмоциями. Как озабоченный студент колледжа, мы часто «выключаемся», когда не хотим слушать. Или, с 

другой стороны, когда мы особенно хотим слушать, мы широко раскрываем наши уши, принимая все - 

правду, полуправду или ложь. 

Можно сказать тогда, что наши эмоции действуют как фильтр того, что мы слышим. Иногда они 

действительно вызывают глухоту, а иногда могут существенно облегчить слушание. 

Когда эмоции вызывают глухоту, это происходит следующим образом. Если мы слышим что-то, 

что противоречит нашим глубоким убеждениям, понятиям, суждениям и т.д., наш мозг, вероятно, 

становится сверхнагруженным, но не в том направлении, которое ведет к эффективному слушанию. Мы 

мысленно планируем опровержение тому, что услышали. Или иногда мы формулируем вопрос, чтобы 

смутить говорящего. Или, возможно, мы просто предаемся мыслям, которые поддерживают наши 

собственные чувства по данному предмету. 



Когда эмоции облегчают слушание, это обычно следствие того, что мы слушаем нечто, что 

подтверждает наши глубокие внутренние чувства. Когда мы слышим такое подтверждение, наш 

ментальный барьер рушится и все становится желанным.  

Мы не задаем вопросов о том, что слышим, наши способности вознаграждаются нашими 

эмоциями» (Честара Дж. Деловой этикет. - М.: ВЛАДОС, 2008. - с. 82) 

Оратор должен понимать, что аудитория слушает лучше, когда она свободна от эмоционального 

дискомфорта. 

 

Процесс эффективного слушания состоит из трех этапов. 

1. Информационный этап. 

Цель этапа: дать собеседнику высказать свою точку зрения  

Способы поддержки собеседника: поддакивание, побуждение, невербальная поддержка  

 

2. Уяснение  

Цель этапа: убедиться, что вы правильно его поняли  

Способы поддержки собеседника: выяснение, парафраз, отражение чувств  

 

3. Завершающий  

Цель этапа: добиться совместного решения. 

Способы поддержки собеседника: оценки, продолжение, резюмирование. 

 

 

В деловой беседе старайтесь применять следующие правила эффективного слушания: 

Будьте внимательны и показывайте собеседнику, что вы внимательны. 

Старайтесь сосредоточиться не только на смысле сказанного собеседником, но и на истинном 

сообщении, которое чаще всего бывает скрыто. 

Слушайте, не перебивая, дайте собеседнику выговориться. 

Не торопитесь с оценками и выводами, сначала удостоверьтесь, что именно имел в виду ваш 

собеседник. 

Избегайте говорить собеседнику «Я Вас понимаю», поскольку эта фраза воспринимается почти 

всегда негативно, лучше всего прямо указать ту эмоцию или чувство, которое испытывает Ваш 

собеседник (за это вам будут благодарны). 

Если ваш собеседник проявляет излишнюю эмоциональность, слушайте только смысл сказанного, 

сами не подпадайте под власть эмоций, иначе о принятом в таком состоянии решении вы будете долго 

жалеть. 

Отвечая на вопрос, удостоверьтесь, что конкретно хочет узнать собеседник, иначе вы можете дать 

излишнюю или ненужную информацию. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Практическое №2 

Приемы саморегуляции как условие эффективности общения в профессиональной 

деятельности 

 

Цель: развитие навыков саморегуляции на основе анализа своих личностных особенностей и 

поведения, развитие способности к эмпатии. 

 

Подготовка к занятию: 

1. Подготовить ответы на следующие вопросы: 

- Понятие и виды личностных ресурсов.  

- Понятие саморегуляции. 

- Основные приемы саморегуляции и отреагирования негативных эмоций. 

2. В течение недели вести рефлексивный дневник. Приблизительные темы для рефлексии: 

 мои чувства и эмоции… 

 мое отношение к другим людям… 

 мое отношение к себе… 

 мое отношение к учебе… 

 какие события вызывают  у меня позитивные эмоции… 

 какие события вызывают у меня отрицательные эмоции… 

 что я хочу… 

 чего я не хочу и т.д. 

 

Ход занятия: 

1. Обсуждение вопросов, обобщение знаний по теме. 

2. Отработка практических навыков саморегуляции на основе анализа своих личностных 

особенностей и поведения, развитие способности к эмпатии. 

Задание 1. Проанализируйте перечень личностных особенностей, и  профессиональных 

умений специалиста в сфере человек-человек, предложенных Р.В.Овчаровой. Оцените себя на 

предмет выраженности данных качеств (используйте для этого 10-бальную шкалу оценки). 

Обозначьте для каждого качества мероприятия для развития/поддержания/усиления данных 

качеств.  

Перечень личностных особенностей и профессиональных умений специалиста, работающего в 

сфере человек-человек (Овчарова Р.В., 1996): 

1. Стремление понять позицию другого. 

2. Дружелюбие, общительность. 

3. Способность стать лидером. 

4. Вежливость.  

5. Руководство здравым смыслом, следование предписаниям.  

6. Жизнерадостность.  

7. Терпеливость, упорство.  

8. Большое чувство ответственности.  

9. Способность выполнять разнообразную работу.  

10. Энтузиазм в трудовой деятельности.  

11. Тщательность действий.  

12. Самостоятельность суждений.  

13. Аккуратность и последовательность в работе.  

14. Способность к планированию своего будущего.  

15. Способность к устным высказываниям.  

16. Хорошая память. 

17. Способность обучать других.  

18. Умение заботиться о людях. 

 

Задание 2. Упражнение «Поставь себя на место другого» 

Вспомните свой недавний конфликт с коллегой по работе, в котором вы начали общение с 

позиции «над». А теперь расслабьтесь, закройте глаза и представьте себя на место того человека, с кем 

вы разговаривали. Представили? Внутренне, про себя спросите у него, какие впечатления он получил от 



общения с вами? Подумайте, что бы мог о вас сказать ваш бывший собеседник. Затем проиграйте в своем 

воображении вашу беседу таким образом, чтобы оставить у вашего партнера приятные воспоминания о 

себе. Что изменилось?  

 

Задание 3. Упражнение «Я люблю», «Я не люблю». 

Особое внимание уделить колонке «Я люблю», выделить и обосновать внутренние и внешние 

ресурсы для личностного развития. 

 

Задание 4. Анализ личностных ресурсов. 

Проанализировать свои личностные ресурсы, обозначить различные кризисные ситуации и группы 

личностных ресурсов, приводящие к успешному преодолению их. Заполнить таблицу. 

Таблица 1. 

Анализ личностных ресурсов, способствующих успешному преодолению кризисных ситуаций  

Кризисная ситуация Ресурс Возможности развития 

Например:сдача экзамена Позитивные эмоции Посмотреть веселую 

комедию 

   

 

Задание 5. Релаксационный тренинг. 

1. Естественные способы регуляции организма и саморегуляции. 

Природа человека такова, что он стремится к комфорту, к устранению 

неприятных ощущений, не задумываясь об этом, не зная, какими научными словами это называется. Это 

— естественные способы регуляции, которые включаются сами собой, спонтанно, помимо сознания 

человека, поэтому иногда их еще называют неосознаваемыми. Наверняка вы интуитивно используете 

многие из них. Это длительный сон, вкусная еда, общение с природой и животными, баня, массаж, 

движение, танцы, музыка и многое другое. 

 К сожалению, подобные средства, как правило нельзя использовать на работе, непосредственно в 

тот момент, когда возникла напряденная ситуация или накопилось утомление.  А есть ли приемы, которые 

можно применять и во время работы? Да, и многие из вас пользуетесь ими бессознательно. Но для 

повышения их эффективности важно: 

- разобраться, какими естественными механизмами снятия напряжения и разрядки вы 

владеете; 

- осознать их; 

- перейти от спонтанного их применения к сознательному в целях управления своим 

состоянием; 

- освоить приемы саморегуляции, или самовоздействия. 

Вот это и составляет суть саморегуляции. 

Примеры естественных приемов регуляции организма: 

- Смех, улыбка, юмор; 

- размышления о хорошем, приятном; 

- различные движения типа потягивания, расслабления мышц; 

- наблюдение за пейзажем за окном; 

- рассматривание цветов в помещении, фотографий, других приятных или дорогих для 

человека вещей; 

- мысленное обращение к высшим силам (Богу, Вселенной, великой идее); 

- «купание» (реальное или мысленное) в солнечных лучах; 

- вдыхание свежего воздуха; 

- чтение стихов; 

- высказывание похвалы, комплиментов кому-либо просто так. 

 

2. Саморегуляция – это управление своим психоэмоциональным состоянием, достигаемое путем 

воздействия человека на самого себя с помощью слов, мысленных образов, управления мышечным 

тонусом и дыханием. 

В результате саморегуляции могут возникать три основных эффекта: 

- эффект успокоения (устранение эмоциональной напряженности); 

- эффект восстановления (ослабление проявлений утомления); 

- эффект активизации (повышение психофизиологической реактивности). 



Своевременнаясаморегуляция выступает своеобразным психогигиеническим средством, 

предотвращающим накопление остаточных явлений перенапряжении способствующим полноте 

восстановления сил, нормализующим эмоциональный фон деятельности, а также усиливающим 

мобилизацию ресурсов организма. 

БАНК СПОСОБОВ САМОРЕГУЛЯЦИИ 

(САМОВОЗДЕИСТВИЯ). 

I. Способы, связанные с управлением дыханием 

Управление дыханием — это эффективное средство влияния на тонус мышц и эмоциональные 

центры мозга. Медленное и глубокое дыхание (с участием мышц живота) понижает возбудимость 

нервных центров, способствует мышечному расслаблению, то есть релаксации. Частое (грудное) 

дыхание, наоборот, обеспечивает 

высокий уровень активности организма, поддерживает нервно-психическую напряженность. 

Пример 1 

Сидя или стоя постарайтесь, по возможности, расслабить мышцы тела и сосредоточьте внимание 

на дыхании. На счет 1-2-3-4 делайте медленный глубокий вдох (при этом живот выпячивается вперед, а 

грудная клетка неподвижна);  на следующие четыре счета проводится задержка дыхания; затем плавный 

выдох на счет 1 -2-3-4-5-6; снова задержка перед следующим вдохом на счет 1-2-3-4. 

Уже через 3—5 минут такого дыхания вы заметите, что ваше состояние стало заметно спокойней и 

уравновешенней. 

2. Способы, связанные с управлением тонусом мышц, движением. 

Под воздействием психических нагрузок возникают мышечные зажимы, напряжение. Умение их 

расслаблять позволяет снять нервно-психическую напряженность, быстро восстановить силы. 

Пример 2Поскольку добиться полноценного расслабления всех мышц сразу не удается, 

нужно сосредоточить внимание на наиболее напряженных частях тела. 

Сядьте удобно, если есть возможность, закройте глаза; 

- дышите глубоко и медленно; 

- пройдитесь внутренним взором по всему вашему телу, начиная от макушки до 

кончиков пальцев ног (либо в обратной последовательности) и найдите места наибольшего напряжения 

(часто это бывают рот, губы, челюсти, шея, затылок, плечи, 

живот); 

- постарайтесь еще сильнее напрячь места зажимов (до дрожания мышц), делайте это на вдохе; 

- прочувствуйте это напряжение; 

- резко сбросьте напряжение — делайте это на выдохе; 

- сделайте так несколько раз. 

В хорошо расслабленной мышце вы почувствуете появление тепла и приятной 

тяжести. Если зажим снять не удается, особенно на лице, попробуйте разгладить его с помощью легкого 

самомассажа круговыми движениями пальцев (можно поделать гримасы — удивления, радости и пр.). 

Пример 3 Попробуйте задать ритм всему организму с помощью монотонных ритмичных движений: 

— движения большими пальцами рук в «полузамке»; 

- перевирание бусинок на ваших бусах; 

- перебирание четок; 

- пройдите по кабинету (коридору) несколько раз, делая на два шага вдох, и на пять шагов — выдох. 

III. Способы, связанные с воздействием слова. 

Известно, что «слово может убить, слово может спасти». Вторая сигнальная система есть высший 

регулятор человеческого поведения. Словесное воздействие задействует сознательный механизм 

самовнушения, идет непосредственное воздействие на психофизиологические функции организма. 

Формулировки самовнушений строятся в виде простых и кратких утверждений, с позитивной 

направленностью (без частицы «не»). 

Самоприказы 

Самоприказ — это короткое, отрывистое распоряжение, сделанное самому себе. 

Применяйте самоприказ, когда убеждены в том, что надо вести себя определенным образом, но 

испытываете трудности с выполнением. «Разговаривать спокойно!», «Молчать, молчать!», «не 

поддаваться на провокации!» -  это помогает сдерживать эмоции, вести себя достойно, соблюдать 

требования этики и правила работы с другим человеком. 

- Сформулируйте самоприказ. 

- Мысленно повторите его несколько раз. 

Если это возможно, повторите его вслух. 



Самопрограммирование. 

Во многих ситуациях целесообразно «оглянуться назад», вспомнить о своих успехах в аналогичном 

положении. Прошлые успехи говорят человеку о его возможностях, о скрытых резервах в духовной, 

интеллектуальной, волевой сферах и вселяют уверенность в своих силах. 

— Вспомните ситуацию, когда вы справились с аналогичными трудностями,. 

- Сформулируйте текст программы, для усиления эффекта можно использовать 

слова «именно сегодня»: 

«Именно сегодня у меня все получится»; 

«Именно сегодня я буду самой спокойной и выдержанной»; 

«Именно сегодня я буду находчивой и уверенной»; 

«Мне доставляет удовольствие вести разговор спокойным и уверенным голосом, 

показывать образец выдержки и самообладания». 

- Мысленно повторите его несколько раз. 

Самоодобрение(самопоощрение) 

Люди часто не получают положительной оценки своего поведения со стороны. Это, особенно в 

ситуациях повышенных нервно-психических нагрузок, — одна из причин увеличения нервозности, 

раздражения. Поэтому важно поощрять себя самим. 

- В случае даже незначительных успехов целесообразно хвалить себя, мысленно говоря: 

«Молодец!», «Умница!», «Здорово получилось!» 

— Находите возможность хвалить себя в течение рабочего дня не менее 3-5 раз. 

IV. Способы, связанные с использованием образов 

Использование образов связано с активным воздействием на центральную нервную 

систему чувств и представлений. Множество наших позитивных ощущений, наблюдений, впечатлений мы 

не запоминаем, но если пробудить воспоминания и образы, с ними связанные, то можно пережить их 

вновь и даже усилить. И если словом мы 

воздействуем в основном на сознание, то образы, воображение открывают нам доступ к мощным 

подсознательным резервам психики. 

Чтобы использовать образы для саморегуляции: 

— Специально запоминайте ситуации, события, в которых вы чувствовали себя комфортно, 

расслабленно, спокойно, — это ваши ресурсные ситуации. 

- Делайте это в трех основных модальностях, присущих человеку. Для этого запоминайте: 

1) зрительные образы события (что вы видите: облака, цветы, лес); 

2) слуховые образы (какие звуки вы слышите: пение птиц, журчание ручья, шум 

дождя, музыка); 

3) ощущения в теле (что вы чувствуете: тепло солнечных лучей на своем лице, 

брызги воды, запах цветущих яблонь, вкус клубники). 

- При ощущении напряженности, усталости: 

1) сядьте удобно, по возможности, закрыв глаза; 

2)дышите медленно и глубоко; 

3)вспомните одну из ваших ресурсных ситуаций; 

4)проживите ее заново, вспоминая все сопровождавшие ее зрительные, слуховые 

и телесные ощущения;  

5) побудьте внутри этой ситуации несколько минут; 

6) откройте глаза и вернитесь к работе. 

В заключение отметим следующее. Самая важная роль в борьбе со стрессом и напряжением должна 

отводиться развитию и укреплению жизнерадостности, вере в людей, неизменной уверенности в успехе дела, 

за которое взялся. 

Жизненный успех не дается без труда, иногда без тяжелых потерь. Надо быть готовым с 

наименьшими страданиями пройти через обиды, измены, потери. Для этого следует приучить себя не 

пропускать в сферу эмоций чрезмерные раздражители, несущие боль и отрицание многих человеческих 

ценностей. 

Конечно, несчастья близких, общественные катастрофы, неудачи в работе, собственные промахи 

не могут не расстраивать человека. Но не следует считать такие неудачи непоправимыми катастрофами. 

То, что можно, следует исправить. А на нет — и суда нет, как говорят в народе. 

Большая мудрость содержится в изречении: «Господи, дай мне силы изменить то, что я могу 

изменить, терпение — принять то, что я не могу изменить, и мудрости - отличать одно от другого». 

 



Упражнения: 

1 Дыхание 

2. Краткий релаксационный тренинг. 

3. Гимнастика. 
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Практическое №3 

Анализ конфликтных ситуаций 

 

Цель: развитие коммуникативных умений и навыков, развитие навыков анализа и разрешения 

конфликтных ситуаций профессиональной деятельности. 

 

Подготовка к занятию: 

1. Подготовить ответы на следующие вопросы: 

- Понятие и виды конфликтов.  

- Содержание и структура конфликта. 

- Динамика поведения в конфликте. 

- Способы разрешения конфликтов.  

2. Изучить отражение различных видов конфликтов в СМИ (динамику, формы и содержание) на 

примере одного телевизионного канала в течение одного дня. Сделать отчет по форме приложения 

№1. 

3. Подобрать примеры конфликтных ситуаций ,связанных с выполнением профессиональной 

деятельности. 

 

 

Ход занятия: 

1.Экспресс-опрос по основным понятиям курса. 

2. Обсуждение вопросов, обобщение знаний по теме. 

3. Отработка практических навыков анализа и разрешения конфликтных ситуаций 

профессиональной деятельности. 

- Анализ конфликтных ситуаций: определение формулы конфликта, инициатора, 

конфликтогена, позиций сторон. 

- Моделирование конфликтных ситуаций и поиск способов их разрешения. 
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Приложение 2 

Примеры описания конфликтных ситуаций 

Ситуация 1 

К директору школы обратилась мама девятиклассника с просьбой помочь урегулировать конфликт 

между классным руководителем (она же учитель иностранного языка) и ее сыном. Мама рассказала, что 

педагог всегда придиралась к ребенку, так как сын углубленно изучает с 7 лет английский язык, а в 

школе обучение иностранному языку проходит по обычной программе. Совсем недавно учитель 

объявила, что после уроков будет проходить беседа с инспектором центра занятости, но у мальчика в это 

время были назначены соревнования по футболу. Он озвучил, что ему нужно уйти, на что педагог 

ответила: «Ничего, пропустишь!» Девятиклассник встал и покинул класс со словами: «А я все равно 

уйду!» На следующий день учитель не пустила мальчика на урок, сказав: «Ты вчера показал свое 

отношение ко мне, теперь я покажу…» 

1. Проанализируйте конфликтную ситуацию по следующему алгоритму:  

- участники конфликта, 

- предмет конфликта, 

- объект конфликта, 

- предконфликтная ситуация, 

- инцидент, 

- возможные конфликтогены. 

2. Определите возможные психологические причины конфликтной ситуации. 

3. Определите и опишите стратегии поведения участников в конфликтной ситуации. 

4. Оцените эффективность поведения участников конфликта с точки зрения конструктивного разрешения 

конфликта. 

5. Определите возможные варианты конструктивного выхода из конфликтной ситуации (с позиции 

учителя).  

Ответ: 

1. - Участники конфликта – учащийся и учитель иностранного языка. 

- предмет конфликта – ученик не может остаться на встречу с инспектором, а учитель не желает 

отпускать его на футбол. 

- объект конфликта – пересечение интересов участников конфликта 

- предконфликтная ситуация – игнорирование просьбы учителя, демонстративный уход ученика 

- инцидент – запрет на посещение уроков английского языка 

- возможные конфликтогены – слова участников конфликта, категоричность, напоминание. 

2. Учитель требовал от повзрослевшего ученика подчинения, не учитывая его возрастных особенностей, 

который, имея новое представление о себе, стремился занять равное положение по отношению к 

взрослым. Поэтому без психологической готовности учителя перейти к новому типу взаимоотношений с 

взрослеющими детьми невозможно благополучное разрешение конфликта. Инициатором таких 

взаимоотношений должен быть учитель. Конфликт не должен приобретать личностный смысл, иначе 

возникнет длительная неприязнь ученика к учителю, надолго нарушится их взаимодействие. 

3. В данном конфликте в поведении участников прослеживается такая стратегия поведения, как 

соперничество- навязывание другой стороне предпочтительного для себя решения, стратегия открытой 

борьбы, стремление всеми средствами получить максимум желаемого. 

 

4. Поведение участников конфликта было неэффективным. Необходим учѐт статуса (должностного 

положения ) друг друга. Ученик, занимающий подчинѐнное положение, должен осознавать пределы 

уступок, которые может себе позволить учитель. Слишком радикальные требования смогут 

спровоцировать учителя на возврат к конфликтному противоборству. Поиск общих или близких по 

содержанию точек соприкосновения в целях, интересах участников является двусторонним процессом. И 

учитель и ученик должны проанализировать свои цели и интересы. Они должны сосредоточиться на 

интересах, а не на личности оппонента. Нужно смягчить негативное отношение друг к другу. Выявление 

признания собственных ошибок снижает негативное восприятие участника. Понимание интересов 

другого расширит представление об оппоненте, сделает его более объективным. Целесообразно выделить 

конструктивное начало в поведении и намерениях участника. В каждом есть что-то положительное, на 

него необходимо опереться при разрешении конфликта.  

 

5. Вариантом конструктивного выхода из конфликта является сотрудничество – конструктивное 

обсуждение проблемы, рассмотрение другой стороны не как противника, а как союзника в поиске 



решения. Если проблема спора не особенно важна, можно уступить. Учитель должен обладать умением 

определить, что общение становится предконфликтным и вернуться из предконфликтной ситуации к 

взаимодействию. Положительная оценка некоторых действий оппонента, готовность идти на сближение 

позиций, обращение к третьей стороне, которая авторитетна для участника, критичное отношение к 

самому себе, уравновешенное собственное поведение – уменьшение негативных позиций другой 

стороны. 

 

Ситуация №2. 

Участники: 3 девушки одного возраста - Света, Оля и Валя; брат Светы - Олег.  

Ситуация: в группе появляется новая девочка, очень красивая (Оля). Она сходится  с двумя 

подругами, Светой и Валей. Все вместе дружат около года. Света сообщает подругам, что из армии 

пришел ее брат, которого она очень ждала, (они были духовно близки, много времени проводили с 

братом вместе). Света втайне надеялась, что ее брат заинтересуется Валей, с которой она дружила еще с 

детского сада. Света знакомит брата и Валю, но те остаются равнодушными друг к другу. Брат Светы 

интересуется другой подругой - Олей, просит Свету их познакомить, но Света отказывает ему (мол, она 

тебе не пара). Но Олег все равно знакомится с Олей, и у них завязывается роман. Для Светы это полная 

неожиданность. Она категорически «против». Ее отношение к Оле изменяется: она ее не замечает, не 

разговаривает с ней, настраивает против нее своих родителей и одноклассников, рассказывает о ней 

всякие гадости Олегу. Оля обижается. Она продолжает встречаться с Олегом, но в их отношениях - 

дискомфортные нотки. 

 

Ситуация №3. 

Участники конфликта: муж, жена, мать мужа, мать и брат жены. 

Ситуация: в семье отсутствует взаимопонимание между мамами мужа и жены, каждая из которых 

пытается управлять молодой семьей и одновременно влиять на сознание другой матери. Проживают все 

на разных жилплощадях, но в пределах одного города. Муж находится в положении, когда нужно 

сохранить семью и не рассорить окончательно мать и тещу. Жена каждый раз рассказывает своей матери 

о действиях и поступках свекрови. Все очень любят двухлетнего ребенка, поэтому не могут «уйти в 

тень». 

 

 

Ситуация №4. 

Ситуация: в семье две дочери. Одна учится в университете, вторая уже работает. Живут все 

вместе. Младшая сестра учится в другом городе, и, сдав сессию досрочно, приехала на каникулы на 

полтора месяца. Старшая сестра считает, что раз младшая дома, то именно она должна взять на себя 

обязанности по дому. (Все же работают). Младшая считает, что она и так достаточно потрудилась, чтобы 

досрочно сдать сессию и сейчас имеет полное право отдыхать. Сестры в ссоре. 

 

Ситуация №5. 

Участники: муж и жена. 

Муж: хочет на выходных поехать с друзьями покататься на лыжах. 

Жена: хочет провести все выходные с мужем. 

Муж считает, что 3-4 часа в выходной день на природе – лучший отдых, и еще останется куча 

времени на супругу. 

Жена не любит снег, холод и считает, что такой отдых опасен для здоровья, да и друг ей не очень 

нравится. И вообще муж должен хотя бы один день в неделю полностью посвятить ей. 

 



Практическое №4 

Способы урегулирования конфликтных ситуаций в сфере производственной деятельности 

 

Цель: развитие коммуникативных умений и навыков, развитие навыков анализа и разрешения 

конфликтных ситуаций. 

 

Подготовка к занятию: 

1. Подготовить ответы на следующие вопросы: 

- Способы урегулирования конфликтных ситуаций в сфере производственной деятельности.  

- Способы профилактики конфликтов.  

 

Ход занятия: 

1.Экспресс-опрос по основным понятиям курса. 

2. Обсуждение вопросов, обобщение знаний по теме. 

3. Отработка практических навыков анализа и разрешения конфликтных ситуаций. 

- Игра «Поведение в конфликте» 

Цели игры: расширение представлений о видах поведения в конфликте; 

показать основные психологические факторы, определяющие конфликт; учиться выбирать 

адекватные стили поведения в конфликте в поведенческой  системе межличностного взаимодействия. 

Ведущий делит всех участников на пять групп, в каждой выбирается ее представитель, которому 

ведущий дает одну из пяти карточек с названием определенного стиля поведения в конфликте с 

соответствующим девизом: 

Стиль «Конкуренция»: «Чтобы я победил, ты должен проиграть». 

Стиль «Приспособление»: «Чтобы ты выиграл, я должен проиграть». 

Стиль «Компромисс»: «Чтобы каждый из нас что-то выиграл, каждый из нас должен что-то 

проиграть». 

Стиль «Сотрудничество»: «Чтобы выиграл я, ты тоже должен выиграть». 

Стиль «Избегание»: «Мне все равно, выиграешь ты или проиграешь, но я знаю, что в этом участия 

не принимаю». 

Каждая группа обсуждает и готовит сценку, в которой демонстрируется предложенный ей вид 

поведения в конфликте. 

Обсуждение: проводится в форме ответов на вопросы: 

Как данный вид поведения в конфликте повлиял на эмоциональное состояние, на чувства его 

участников? 

Могли ли другие виды поведения в этой ситуации быть более полезными для участников? 

Что заставляет людей выбирать тот или иной стиль поведения в конфликте? 

Какой стиль самый конструктивный для взаимоотношений людей?. 

- Моделирование конфликтных ситуаций и поиск способов их разрешения. 

 

Возможные ситуации для анализа и моделирования 

Ситуация 1 

Ваш непосредственный начальник, минуя вас, дает срочное задание вашему подчиненному, 

который уже занят выполнением другого ответственного задания. Вы и ваш начальник считаете свои 

задания неотложными. 

Ситуация 2 

Между двумя вашими подчиненными возник конфликт, который мешает им успешно работать. 

Каждый из них в отдельности обращался к вам с просьбой, чтобы вы разобрались и поддержали его 

позицию. 

Ситуация 3 

В самый напряженный период завершения производственного задания в бригаде совершен 

неблаговидный поступок, нарушена трудовая дисциплина, в результате чего допущен брак. Бригадиру 

неизвестен виновник, однако выявить и наказать его надо. 

Ситуация 4 

Подчиненный второй раз не выполнил вашего задания в срок, хотя обещал и давал слово, что 

подобного случая больше не повторится. Как бы вы поступили? 

Ситуация 5 

Подчиненный игнорирует ваши советы и указания, делает все по-своему, не обращая внимания на 



замечания, не исправляя того, на что вы ему указываете. 

Ситуация 6 

В трудовой коллектив, где имеется конфликт между двумя группировками по поводу внедрения 

новшеств, пришел новый руководитель, приглашенный со стороны. Каким образом, по вашему мнению, 

ему лучше действовать, чтобы нормализовать психологический климат в коллективе? 

Ситуация 7 

У вас создались натянутые отношения с коллегой. Допустим, что причины этого вам не совсем 

ясны, но нормализовать отношения необходимо, чтобы не страдала работа. 

Что бы вы предприняли в первую очередь? 

Ситуация 8 

Вас недавно выбрали руководителем трудового коллектива, в котором вы несколько лет работали 

рядовым сотрудником. На 8 часов 15 минут вы вызвали к себе в кабинет подчиненного для выяснения 

причин его частых опозданий на работу, но сами неожиданно опоздали на 15 минут. Подчиненный же 

пришел вовремя и ждет вас. 

Как вы начнете беседу при встрече? 

Ситуация 9 

 Вы работаете бригадиром уже второй год. Молодой рабочий обращается к вам с просьбой 

отпустить его с работы на четыре дня за свой счет в связи с бракосочетанием. 

— Почему же на четыре? — спрашиваете вы. 

— А когда женился Иванов, вы ему разрешили на четыре, — невозмутимо отвечает рабочий и 

подает заявление. Вы подписываете на три дня, согласно действующему положению. 

Однако подчиненный выходит на работу спустя четыре дня. Как вы поступите? 

Ситуация 10 

Вы руководитель производственного коллектива. В период ночного дежурства один из ваших 

рабочих в состоянии алкогольного опьянения испортил дорогостоящее оборудование. Другой, пытаясь 

его отремонтировать, получил травму. Виновник звонит вам домой по телефону и с тревогой спрашивает, 

что же им теперь делать? 

Как вы ответите на звонок? 

Ситуация 11 

В вашем коллективе имеется работник, который скорее числится, чем работает. Его это положение 

устраивает, а вас нет. 

Как вы поступите в данном случае? 

Ситуация 12 

При распределении коэффициента трудового участия (КТУ) некоторые члены бригады посчитали, 

что их незаслуженно обошли, это явилось поводом их жалоб начальнику цеха. 

Как бы вы отреагировали на эти жалобы на его месте? 

Ситуация 13 

Вы недавно начали работать руководителем современного цеха на крупном промышленном 

предприятии, придя на эту должность с другого завода. Идя по коридору, вы видите трех рабочих вашего 

цеха, которые о чем-то оживленно беседуют и не обращают на вас внимания. Возвращаясь через 20 

минут, вы видите ту же картину. 

Как вы себя поведете? 
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