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ВВЕДЕНИЕ
Практикум по психологии общения предназначен для проведения практических занятий с обучающимися по учебной дисциплине Психология общения.  

Состав и содержание практических работ направлены на реализацию актуализированного федерального государственного образовательного стандарта среднего профессионального образования по специальности 08.02.01    Строительство и эксплуатация зданий и сооружений.

Целью практикума является закрепление и углубление теоретических знаний, получаемых на лекциях, а также обеспечение овладения обучающимися кругом вопросов психологии общения, коммуникативной компетентностью и психологическим видением роли общения при взаимодействии в группе и социуме.
В результате их выполнения  обучающийся должен: 

уметь:

· применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности; 

· использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.

знать:

– цели, функции, виды и уровни общения;

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

–  механизмы взаимопонимания в общении;

–  вербальные и невербальные средства общения.

· взаимосвязь общения и деятельности

· роли и ролевые ожидания в общении

· виды социальных взаимодействий

· этические принципы общения

· источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов.

Выполнение обучающимися заданий практических занятий по учебной дисциплине «Психология общения» направлено на: 

· обобщение, систематизацию, углубление, закрепление, развитие и детализацию полученных теоретических знаний по конкретным темам учебной дисциплины; 
· формирование умений применять полученные знания на практике, реализацию единства интеллектуальной и практической деятельности;

· выработку при решении поставленных задач профессионально значимых качеств, таких как коммуникативность, ответственность, рефлексия, творческая инициатива.

Продолжительность выполнения практической работы составляет два академических часа и проводится после соответствующей темы, которая обеспечивает наличие знаний, необходимых для ее выполнения.
Результатом освоения учебной дисциплины является овладение обучающимися нижеуказанных общих компетенций (ОК):  
ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам;

ОК 02. Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности;

ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие;

ОК 04. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами;

ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста;

ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей;

ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях;

ОК 09. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности;

ОК 10. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках;

ОК 11. Использовать знания по финансовой грамотности, планировать предпринимательскую деятельность.
Практическое занятие №1. Составление древа понятия «общение»
Цель работы: закрепить знания, полученные в ходе теоретического обучения. Определить свой уровень общительности. Развить навыки общения, в том числе проработка вербальных и невербальных элементов общения.
Ход выполнения работы: 

1. Изучить методические указания.

2. Выполнить задания.
Методические указания: занятие рассчитано на 2 часа.
Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми (межличностное общение) и группами (межгрупповое общение), порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя как минимум три различных процесса: коммуникацию, интеракцию и социальную перцепцию (схема 1).  

Формирование образа другого человека, за счет соотне-

сения физических характеристик с психологическими 
Перцептивная

свойствами и   особенностями поведения 

        Выявление специфики информационного процесса между 
 


людьми как активными субъектами (с учетом отношений 
Коммуникативная 

между партнерами, их установок и намерений) 

Взаимодействие партнеров при организации и выполнении

 совместной деятельности                                                                            Интерактивная                                          
Схема 1 – Стороны общения

Вне общения невозможна человеческая деятельность. 

Характер и качество общения человека напрямую зависит от его коммуникативного потенциала. Коммуникативный потенциал личности – это характеристика ее возможностей и способностей, определяющая тот или иной характер общения. Коммуникативный потенциал личности является динамичной, развивающей и обогащающейся системой свойств; он формируется в условиях совместной деятельности, и выступает в качестве внутренних резервов личности. Коммуникативный потенциал – это единство трех его составляющих: 

− коммуникативные свойства личности (характеризуют отношение к способу общения, развитие потребности в общении); 

− коммуникативные способности (определяют активность и инициативу в общении, эмоциональный отклик на состояние партнера, возможность реализации индивидуальной программы общения); 

− коммуникативные умения и навыки (знание норм и правил общения, владение психотехниками и технологией в целом). 

Методы исследования коммуникативной стороны общения: самоотчет, анкетирование, включенное наблюдение, моделирование ситуаций, тестирование. 
Методы исследования перцептивной стороны общения: эксперимент, наблюдение, метод свободных характеристик. 
Методы исследования интерактивной стороны общения: эксперимент, наблюдение, тесты. Проблемы достоверности, надежности психологического исследования общения.

Общение как социально-психологический феномен – это контакт между людьми, который осуществляется посредством языка и речи, имеет разные формы проявления. Язык — система словесных знаков, средство, с помощью которого осуществляется общение между людьми. Использование языка с целью общения людей называют речью. В зависимости от особенностей общения выделяют различные его виды (схема 2).
По контакту с собеседником общение может быть непосредственным и опосредованным.

Непосредственное общение (прямое) – это естественное общение, когда субъекты взаимодействия находятся рядом и общаются посредством речи, мимики и жестов. Данный вид общения является наиболее полноценным, потому что индивиды в процессе его получают максимальную информацию друг о друге.

Опосредованное (косвенное) общение осуществляется в ситуациях, когда индивиды отдалены друг от друга временем или расстоянием. Например, разговор по телефону, переписка. Опосредованное общение – это неполный психологический контакт, когда обратная связь затруднена.
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Схема 2 – Виды общения

Общение может быть межличностным или массовым. Массовое общение представляет собой множественные контакты незнакомых людей, а также коммуникацию, опосредованную различными видами массовой информации. Оно может быть прямым и опосредованным. Прямое массовое общение наблюдается на митингах, собраниях, демонстрациях, во всех больших социальных группах: толпе, публике, аудитории. Опосредованное массовое общение имеет односторонний характер и связано с массовой культурой и средствами массовой коммуникации.

По критерию равноправия партнеров в межличностном общении (схема 3) выделяют два типа: диалогическое и монологическое.
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Схема 3 – Типы межличностного общения

Диалогическое общение — равноправное субъект-субъектное взаимодействие, имеющее целью взаимное познание, стремление к реализации целей каждого партнера.

Монологическое общение реализуется при неравноправных позициях партнеров и представляет собой субъект-объектные отношения. Оно может быть императивным и манипулятивным. Императивное общение –авторитарная, директивная форма взаимодействия с партнером с целью достижения контроля над его поведением, установками, мыслями и принуждения к определенным действиям или решениям. Причем цель эта не завуалирована. Манипулятивное общение – форма межличностного общения, при которой воздействие на партнера по общению осуществляется скрытно для достижения своих намерений.

Выделяют два типа коммуникаций – ролевую и личностную. В ролевом общении люди действуют, исходя из занимаемого статуса. Например, ролевым будет общение учителя с учениками, начальника цеха с рабочими и т.д. Ролевое общение регламентировано принятыми в обществе правилами и спецификой обращения. Личностное общение зависит от индивидуальных особенностей людей и взаимоотношений между ними.

Общение может быть кратковременным или длительным в

зависимости от целей, содержания деятельности, индивидуальных особенностей собеседников, их симпатий, антипатий и т.д.

Обмен информацией может происходить посредством вербального и невербального взаимодействия. Вербальное общение происходит посредством речи, невербальное – с помощью паралингвистических средств передачи информации (громкость речи, тембр голоса, жесты, мимика, позы).
Задание 1. Заполнить схему 1 Древо понятия «Общение». 
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Схема 1 – Древо понятия «Общение»
Задание 2. Определите уровень общительности (В.Ф. Ряховский)
Инструкция: Вашему вниманию предлагается несколько простых вопросов. Отвечайте быстро, однозначно: «да», «нет», «иногда».
1. Вам предстоит ординарная или деловая встреча. Выбивает ли вас ее ожидание из колеи?
2. Вызывает ли у вас смятение и неудовольствие поручение выступить с докладом, сообщением, информацией на каком-либо совещании, собрании или тому подобном мероприятии?
3. Не откладываете ли вы визит к врачу до последнего момента?
4. Вам предлагают выехать в командировку в город, где вы никогда не бывали. Приложите ли вы максимум усилий, чтобы избежать этой командировки?  

5. Любите ли вы делиться своими переживаниями с кем бы то ни было?
6. Раздражаетесь ли вы, если незнакомый человек на улице обратится к вам с просьбой (показать дорогу, назвать время, ответить на какой-то вопрос)?
7. Верите ли вы, что существует проблема «отцов и детей» и что людям разных поколений трудно понимать друг друга?
8. Постесняетесь ли вы напомнить знакомому, что он забыл вам вернуть деньги, которые занял несколько месяцев назад?
9. В ресторане либо в столовой вам подали явно недоброкачественное блюдо. Промолчите ли вы, лишь рассерженно отодвинув тарелку?
10. Оказавшись один на один с незнакомым человеком, вы не вступите с ним в беседу и будете тяготиться, если первый заговорит он. Так ли это?
11. Вас приводит в ужас любая длинная очередь, где бы она ни была (в магазине, библиотеке, кассе кинотеатра). Предпочитаете ли вы отказаться от своего намерения или встанете в хвост и будете томиться в ожидании?
12. Боитесь ли вы участвовать в какой-либо комиссии рассмотрению конфликтных ситуаций?
13.У вас есть собственное, сугубо индивидуальный критерий оценки произведений литературы, искусства, культуры, и никаких чужих мнений на этот счет вы не приемлете. Это так?
14.Услышав где-либо в кулуарах высказывание явно ошибочной точки зрения по хорошо известному вам вопросу, предпочитаете ли вы промолчать и не вступать в спор?
15.Вызывает ли у вас досаду чья-либо просьба помочь собраться в том или ином служебном вопросе или учебной теме?
16.Охотнее ли вы излагаете свою точку зрения (мнение оценку) в письменной форме, чем в устной?

Оценка ответов: «да» —2 очка, «иногда» — 1 очко, «нет» — 0 очков.
Полученные очки суммируются, и по классификатору определяется, к какой категории людей относится испытуемый.
Классификатор к тесту В.Ф. Ряховского
З0–32 очка. Вы явно некоммуникабельны, и это ваша бед, так как страдаете от этого больше вы сами. Но и близким Вам людям нелегко. На вас трудно положиться в деле, которое требует групповых усилий. Старайтесь быть общительнее, контролируйте себя.
25-29 очков. Вы замкнуты, неразговорчивы, предпочитает одиночество, поэтому у вас мало друзей. Новая работа и необходимость новых контактов если и не ввергают вас в панику, то надолго выводят из равновесия. Вы знаете эту особенность своего характера и бываете, недовольны собой. Но не ограничивайтесь только таким недовольством — в вашей власти перело​мить эти особенности характера. Разве не бывает, что при ка​кой-либо сильной увлеченности вы приобретаете вдруг полную коммуникабельность? Стоит только встряхнуться.
19–24 очка. Вы в известной степени общительны и в незнакомой обстановке чувствуете себя вполне уверенно. Новые проблемы вас не пугают. И все же с новыми людьми сходитесь с оглядкой, в спорах и диспутах участвуете неохотно. В ваших высказываниях порой слишком много сарказма без всякого на то основания. Эти недостатки исправимы.
14–18 очков. У вас нормальная коммуникабельность. Вы любознательны, охотно слушаете интересного собеседника, достаточно терпеливы в общении с другими, отстаиваете свою точку зрения без вспыльчивости. Без неприятных переживаний идете на встречу с новыми людьми. В то же время не любите шумных кампаний; экстравагантные выходки и многословие вызывают у вас раздражение.
9–13 очков. Вы весьма общительны (порой, быть может, даже сверх мери). Любопытны, разговорчивы, любите высказаться по разным вопросам, что, бывает, вызывает раздражение у окружающих. Охотно знакомитесь с новыми людьми. Любите бывать в центре внимания, никому не отказываете в просьбах, хотя не всегда можете их выполнить. Бывает, вспылите, но быстро отходите. Чего вам недостает, так это усидчивости, терпения и отваги при столкновении с серьезными проблемами. При желании, однако, вы можете себя заставить не отступать.  
4-8 очков. Вы должно бить, «рубаха-парень». Общительность бьет из вас ключом. Вы всегда в курсе всех дел. Вы любите принимать участие во всех дискуссиях, хотя серьезные теми могут вызвать у вас мигрень и даже хандру. Охотно бере​те слово по любому вопросу, даже если имеете о нем поверхностное представление. Всюду чувствуете себя в своей тарелке. Беретесь за любое дело, хотя не всегда можете успешно довести его до конца. По этой самой причине руководители и коллеги относятся к вам с некоторой опаской и сомнениями. Задумайтесь над этими фактами.
З очка и менее. Ваша коммуникабельность носит болезненный характер; вы говорливы, многословны, вмешиваетесь в дела, которые не имеют к вам никакого отношения. Беретесь судить о проблемах, в которых совершенно некомпетентны. Вольно или невольно вы часто бываете причиной разного рода конфликтов в вашем окружении. Вспыльчивы, обидчивы, нередко бываете необъективны. Серьезная работа не для вас. Людям - и на работе, и дома, и вообще повсюду – трудно, с вами. Да, вам надо поработать над собой и своим характером! Прежде всего, воспитывайте в себе терпеливость и сдержанность, уважительно относитесь к людям, наконец, подумайте о своем здоровье – такой стиль жизни не проходит бесследно.
Задание 3. Развитие навыков общения
Упражнение 1. Первое знакомство
Ведущий объясняет, что иногда обстоятельства складываются так, что приходится встречаться с совершенно незнакомым человеком. Вы договариваетесь по телефону о дне, времени, месте встречи и о приметах, по которым вы узнаете друг друга. Это может быть яркий пиджак, спортивная газета и т. п. Ведь так обычно и поступают люди.
На занятии надо попытаться уйти от этого стереотипа, т. е. описать себя так, чтобы человек, которого вы встречаете, сразу вас узнал. Это может быть ваша привычка поправлять очки, теребить правой рукой мочку уха или необычная деталь походки и пр.
Индивидуальная работа длится 3–5 мин. Работы с описанием «портрета» сдаются ведущему, который, перемешав их, зачитывает текст. Участники должны узнать по этому описанию, чей же это портрет.
Упражнение 2. Вывеска
Ведущий предлагает всем включиться в новую игру и начинает рассказ: «Был в старину обычай — изображать на воротах замка, на щите рыцаря родовой герб и девиз, т. е. краткое изречение, выражающее руководящую идею или цель деятельности владельца. Мы не будем рисовать герб, а вот над девизом давайте подумаем. Хотя в настоящее время девизы заменили вывески, но все же каждый из членов группы должен сформулировать свой девиз, который отражает его жизненное кредо, отношение к миру в целом и к себе в частности».
Для усложнения работы можно попробовать найти атому краткую форму выражения в стихотворной форме. Например, «Лед и пламень», «То как зверь она завоет, то заплачет как дитя», «Тиха, печальна, молчалива...» и т. д.
На подготовку девиза дается 5 – 7 мин. Затем участники по очереди зачитывают свои девизы и в случае необходимости дают пояснения. После обсуждения индивидуальных девизов участники формулируют девиз группы – основной принцип взаимоотношений и взаимодействия в группе.
Упражнение 3. Завоевать внимание
Всем участникам предлагается выполнить одну и ту же простейшую задачу. Любыми средствами, не прибегая, конечно, к физическим воздействиям и местным катастрофам, постарайтесь привлечь к себе внимание окружающих. Задача усложняется тем, что одновременно ее стараются выполнить все участники игры. Определите, кому это удалось и за счет каких средств. Итак, все участники игры пытаются обратить на себя внимание как можно большего числа играющих. Начали! Подсчитываем, в заключение, кто привлек внимание большего числа участников игры.

Практическое занятие №2. Нейтрализация стереотипов общения
Цель работы: познакомиться с понятием и видами стереотипов, изучить их виды и влияние на жизнь человека.  Научиться нейтрализовать стереотипы.
Ход выполнения работы: 

1. Изучить методические указания.

2. Выполнить задания.

Методические указания: занятие рассчитано на 2 часа.
В переводе с древнегреческого языка, слово стереотип – это «объемный отпечаток». 

В настоящее время стереотипом называют устоявшееся представление, о чем угодно, шаблонное восприятие реальности. Стереотипы закладываются глубоко в подсознание, становясь автоматическими суждениями, ведущими к автоматическим действиям.

Упомянутый феномен начинает формирование еще в детском возрасте индивида, прививаясь окружающими – сверстниками, воспитателями, учителями, семьей и так далее.
Виды стереотипов: 
Этностереотипы – это шаблонные представления о собственном или чужих народах. Чаще всего вредят позитивному общению между народами, ведя к отрицательным последствиям. Когда предубеждения становятся нормой, то появляется основание для дискриминации, крайнего национализма, терроризма, расизма. Любой человек имеет типичные стереотипы о жителе другого государства.

· Гендерные – это Устоявшиеся представления о мужчинах или женщинах. 
· Индивидуальные касаются отдельной личности. Подразумевается мнение отдельного индивида, которое может в некой степени совпадать с социальными стереотипами или полностью противоречить ним. Они формируются на индивидуально-личностном уровне. Также их называют социально-психологическими.
· Социальные – это устойчивый и несколько упрощенный образ какого-то явления, группы людей, события и т.д. Пример: политики постоянно врут, итальянцы страстные и эмоциональные, рыжие – строптивые.
Преимущества стереотипов:
– экономия психических ресурсов, думая определенным образом в ряде различных ситуаций, попадая в них, человек не тратит лишнюю энергию на анализ. Реакция возникает мгновенно, не нуждаясь в регуляции.

– уменьшение уровня врожденной тревожности, поскольку стереотипы делают мир более последовательным и предсказуемым.


Недостатки стереотипизации:

– мешают полноценной жизни ограничивая мыслительную деятельность, не выпуская сознание за пределы шаблонного мировоззрения;
– делают нас объектом чужого негативного влияния.
Способы борьбы со стереотипами:

– сомневаться в них и анализировать. 

– проверять данные и составлять собственное мнение. 

– искать опровержение данным, не имеющим под собой основания. 
Задание 1.  Заполнить таблицу 
	Виды стереотипов
	Примеры
	Способы нейтрализации

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Задание 2. Приведите примеры стереотипов, которые, по вашему мнению мешают человеку быть самим собой, т.е. быть более свободным в действиях и решениях? Для выполнения задания можно воспользоваться приложением А.
Задание 3. Проанализируйте восточную притчу «Торговец и попугай». Какой стереотип задействован?

Торговец и попугай
У восточного торговца был говорящий попугай. В один прекрасный день птица опрокинула бутыль с маслом. Торговец разгневался и ударил попугая палкой по затылку. С этих пор умный попугай разучился говорить. Он потерял перья на голове и совсем облысел. Однажды, когда он сидел на полке в лавке своего господина, вошел лысый покупатель. Его вид привел попугая в страшное волнение. Он подпрыгивал, хлопал крыльями, хрипел, кряхтел и наконец, ко всеобщему изумлению, вдруг вновь обрел способность говорить: «Ты тоже опрокинул бутыль с маслом и получил подзатыльник? Вот почему у тебя теперь нет волос!»

Практическое занятие №3. Составление плана публичного выступления
Цель работы: ознакомиться с этапами  публичного выступления и научиться составлять план публичного выступления.
Ход выполнения работы: 

1. Изучить методические указания.

2. Выполнить задания.
Методические указания: занятие рассчитано на 2 часа.
Публичное выступление – это общественное мероприятие, в ходе которого выступающий (оратор) доносит до слушателей некую информацию. 

Особенности таких представлений: 

· присутствие группы слушателей, 

· преобладающая монологическая речь, 

· продуманная структура высказывания, 

· конкретная цель. 

В зависимости от цели и аудитории, выбирается стиль выступления, для большей эффективности в настоящий момент используются различные электронные инструменты (видео, презентации, аудиозаписи и другие). 

Виды публичных выступлений:
1. По целевой нагрузке подразделяются на: 

· Информирующие – главная задача – передача сведений слушателям. 

· Протокольные – применяют на официальных мероприятиях, юбилеях, митингах. 

· Развлекающие – юмористические телепередачи, концерты, рассказы собеседников. 

· Убеждающие или агитирующие – популярны у политиков или рекламщиков, которые убеждают слушателей в своей правоте. 

Обычно ораторы используют не один вид выступления, а несколько (например, информативно-развлекательный). 
2.  По форме подачи материала: 

· Сообщение – публичная речь длительностью до 10 минут, в которой кратко обрисовывается суть проблемы. 

· Доклад – четко выверенный и заранее подготовленный рассказ по конкретной теме, может длиться от 10 минут до 3 часов. 

· Выступление – краткосрочное, не более 5 мин., представление информации по предложенному вопросу. Бывает импровизированным или заготовленным. 

· Лекция – монологическое выступление перед аудиторией специалиста, прекрасно ориентирующегося в теме. Оптимальная продолжительность – 90 мин. 

· Беседа – форма открытого выступления, в которой монолог оратора чередуется с выступлениями слушателей.
Требования к публичным выступлениям

Главная задача оратора – донести до слушателей информацию. Для этого его словесное представление должно соответствовать нормам: 

Четкое начало. Первая фраза должна собрать внимание и заинтересовать слушателей, поэтому ее готовят заранее и точно запоминают. 

Создание и поддержание легкого напряжения в течение всего выступления. Для этого намеренно сталкивают 2 противоположных мнения или ведут спор с воображаемым оппонентом. 

Дозированная эмоциональность. Монотонная речь не улавливается аудиторией, но и чрезмерная темпераментность не внушает доверия к выступающему. Для удержания внимания не поражают своим драматическим талантом, а подбирают факты, которые воздействуют на чувства слушателей. 

Лаконичность. Краткие выступления лучше воспринимаются и запоминаются. 

Диалог со слушателями. В выступление обязательно включают вопросы к аудитории (риторические и реальные), оратор может требовать ответов на них. 

Непринужденность и приближенность к разговорному стилю речи. Рассказать о важных вещах простым понятным языком без труднопроизносимых терминов – высший пилотаж в ораторском искусстве. 

Установление и удержание взаимосвязи со слушателями. Оратор обязательно следит за реакцией аудитории и по мере необходимости корректирует способы подачи информации. 

Ясность идеи выступления. Главную мысль четко формулируют и повторяют несколько раз для лучшего восприятия. 

Четкое окончание речи. Как и начальные, так и завершающие фразы формулируют заранее, произносят эмоционально, четко и многозначительно, чтобы слушатели поняли – это завершение речи. 
Для большей эффективности выступления используются различные электронные инструменты (видео, презентации, аудиозаписи и другие). 

Важно! В зависимости от цели и жанра выступления, некоторые пункты проявляются в разной степени: в развлекательных выступлениях может допускаться больше эмоциональности, чем в информационных.

Практически все выступления проходят 3 этапа: 

1. Докуммуникативный (подготовительный) этап. Для успешного выступления необходим грамотно составленный план, в который обычно включают: 

· продуманный способ зацепить публику; 

· вводную часть, очерчивающую некую проблему, понятную и близкую слушателям; краткий перечень основных идей выступления; основную часть, содержащую не более 3-4 ключевых моментов, чтобы не перегружать аудиторию информацией; 

· заключительную часть, в которой делаются четкие и значимые выводы по всему выступлению. 

План необходим на этапе подготовки выступления, чтобы материалы были выстроены в правильную логическую цепочку. Во время выступления он также нужен, чтобы докладчик смог донести все запланированное до слушателей. 
2. Коммуникативный этап: 

· Знакомство с публикой, установка взаимосвязи со слушателями; 
Доказано, что первоначальное мнение о говорящем складывается в течение первых 5-30 секунд общения. 
Это одна из самых важных составляющих публичного выступления, поэтому ей нужно уделить много времени. Исключать Hook из своей речи ни в коем случае нельзя.
· Концентрация и удержание внимания аудитории на проблеме; концентрация внимания у людей ослабевает через 10-20 минут.  Эту часть речи следует начинать с проблемы, близкой вашей аудитории. Такой ход даст возможность сблизится с публикой.

Можно представить это на примере личного опыта. Уместно добавить немного юмора, чтобы создать непринужденную атмосферу. Отметьте возможные шутки в своем плане.  

Если ваше выступление направлено не на решение проблемы публики, а на презентацию чего-то нового, расскажите о том, какие проблемы могут возникнуть у слушателей, если они не воспользуются новой информацией.

Краткое описание основных мыслей

Необходимо отдельно коротко обозначить небольшой план основных концепций, которыми вы хотите поделиться с публикой.

Лучше это сделать на листке формата А4 и использовать в качестве подсказки в процессе произнесения речи. Там следует зафиксировать название историй, примеры, порядок изложения информации. Вам будет достаточно нескольких мгновений, чтобы заглянуть в ваш план и понять о чём рассказывать дальше, и что вы упустили.
· Аргументирование и доказывание своей точки зрения; Старайтесь каждый свой тезис подкреплять фотографиями или видео. Тогда публика будет вам доверять, и вы не будете голословным.

Время публичного выступления ограничено, поэтому необходимо построить план так, чтобы в нем было не более 4–х ключевых сообщений. Слишком много информации публике тяжело воспринять. Не перегружайте свою речь.
· Подведение итогов и завершение выступления. Завершить речь лучше всего эффектной фразой или выводом. Заключение должно быть кратким, но емким, таким, чтобы аудитория вас запомнила. Зафиксируйте в своем плане главные выводы, которые следуют из вашего выступления
3. Посткоммуникативный (анализ положительных и отрицательных моментов мероприятия, личные выводы оратора).

Советы психологов для привлечения внимания аудитории:  
1. Уделить достаточно внимания своему внешнему виду (одеться удобно и солидно). 

2. Сделать небольшую паузу перед началом и обвести взглядом слушателей, установить зрительный контакт. 

3. Начинать выступление в медленном темпе. 

4. Для публичного выступления рекомендуется снизить на 2 тона тембр голоса (это поможет беречь голосовые связки, низкий голос воспринимается людьми лучше, чем высокий) и выработать навык использования различных голосовых техник. 

5. Самые важные мысли повторить 3 раза. 

6. Не превышать регламент выступления, даже если внимание аудитории не ослабело.

Типичные ошибки оратора: 

1. Демонстрация отсутствия уверенности (докладчик слабо знает освещаемый вопрос или боится людей). 

2. Оправдывание, в результате утрачивают доверие слушателя. 

Сухая подача информации без иллюстрации речи примерами из опыта, из литературы или юмористических отступлений. Юмор – прекрасный инструмент, позволяющий разрядить обстановку и устранить напряжение публики. 
3. Излишняя жестикуляция и хаотичная мимика (для контроля за языком тела анализируют видеозапись выступления и избавляются от ненужных движений).

4. Не точный подбор слов и составление предложений (например, частое использование отрицательных частиц приведет к неправильному пониманию текста). 

5. Уделение малого внимания подготовке. 

6. Отсутствие зрительного контакта с аудиторией. 
7. Отсутствие пауз для удержания внимания – остановка на 10 секунд пробудит любопытство у всех отвлекшихся. 

8. Излишняя серьезность, самоуверенность и сверхэрудицию. 

9. Употребление большое количество слов-паразитов. Суета или, наоборот, скованность. 

Практическое занятие №4. Деловая игра «Этикет телефонного разговора»
Цель работы: формирование практических навыков и систематизированных знаний об особенностях и нюансах процесса делового телефонного общения.
Ход выполнения работы: 

1. Изучить методические указания.

2. Выполнить задания.
Методические указания: занятие рассчитано на 2 часа.
Этикет представляет свои требования и к общению по телефону, в том числе и по мобильному.  Неприличен не разговор по мобильному аппарату, а игнорирование окружающих, создание для них помех, неловкой ситуации.

1. Во время служебных совещаний различного рода следует отключать мобильный телефон или убирать звонок, оставляя вибратор.

2. В случае необходимости телефонного разговора в этой ситуации следует извиниться и попросить разрешения выйти, чтобы поговорить, не мешая другим.

3. Просить своих близких и друзей звонить вам в рабочее время только в экстренных случаях.

4. Деловым партнерам можно звонить по мобильному телефону только в тех случаях, когда вы не смогли дозвониться по служебному и если они сами разрешили вам такую связь. О времени деловых разговоров говорилось ранее, это относится и к мобильной связи.

5. Деловой звонок по мобильному аппарату должен быть кратким. В первую очередь следует спросить собеседника, может ли он в данный момент говорить с вами.

6. Все, что имеет отношение к работе, нежелательно обсуждать по телефону на дружеских вечеринках, тем более на концертах и в театре. В первом случае крайне необходимый разговор требует выйти для обсуждения своих проблем. Во втором случае рекомендуется отключать свой аппарат, чтобы не портить себе и окружающим впечатления от представления или концерта.

7. Вести разговор во время еды возможно только в том случае, если вы за столом в одиночестве. Если за столом присутствуют другие, такое поведение неприлично. Еще никто не отменил старинного правила, запрещающего разговаривать с полным ртом.

8. Поскольку при разговоре по мобильному телефону платить надо за исходящий звонок, то не настаивайте, чтобы звонили вам.

9. Если вам сообщают номер мобильного телефона, следует поинтересоваться, в каких случаях его можно использовать.

10. Следует воздерживаться от использования чужого мобильного телефона, вежливо отказываясь от подобных предложений и не обращаясь с подобными просьбами. Исключение – экстренные ситуации, которые, дай вам Бог, с вами не случатся.
Правила телефонных переговоров:


1. Звоните Вы:

1.1. Правильно набрав номер абонента, и получив ответ-подтверждение, нужно:

· назвать себя, 
· организацию, которую Вы представляете, 

· фамилию нужного Вам сотрудника (в некоторых случаях требуется указание должности).

1.2. Во время междугородного разговора:

· называют город, из которого звонят, 
· себя (должность своего руководителя)  

· наименование организации; 
· цель своего звонка.

1.3 Если вы получили конкретную информацию – уточните имена, даты, цифры.

1.4 Разговор заканчивает звонивший. Благодарит за информацию и прощается
1.5 Если Вам не представились или Вы не туда попали, извинитесь, уточните название фирмы и проверьте набранный Вами номер.

1.6 Если разговор случайно прервался, повторно набирает номер тот, кто позвонил. Если Вам приходится звонить повторно, информацию повторяют.
1.7 В телефонном разговоре последнее слово должно прозвучать так, чтобы захотелось увидеть того, с кем было так приятно разговаривать.

1.8 Никогда не оставляйте сообщений через третье лицо. Лучше несколько раз перезвонить, чтобы быть уверенным, что информация дошла по назначению.

1.9 Если разговор слишком затягивается, а участник телефонного диалога не собирается завершать беседу, нужно составлять вопросы таким образом, чтобы «болтуну» ничего не оставалось, кроме односложного «да» или «нет». Кроме того, можно попробовать отвечать «завершающими» предложениями, например: Таким образом, мы решили… Итак, мы договорились, что …
2. Звонят вам:

2.1 Если абонент не представился, вежливо, но настойчиво предложите ему это сделать.

2.2 Далее Вам нужно узнать цель телефонного звонка.

2.3. Если Вы не расслышали фразу, необходимо вежливо переспросить
2.4 Абонент просит Вас соединить его с руководителем, но Вы не можете этого сделать по одной из причин:

1) руководителя нет на месте;

2) руководитель занят;

3) руководитель не хочет говорить с этим человеком.

Необходимо вежливо объяснить причину невозможности этого  и либо озвучить, когда можно перезвонить, либо попросить оставить номер телефона по которому руководитель может связаться с абонентом. 
2.5 Если по телефону Вам диктуют информацию, то обязательно повторите имена, даты, цифры.

2.6 Вам необходимо срочно прервать разговор. Можно использовать следующие фразы:
· Простите, Вы не могли бы подождать, пока я отвечу на другой звонок?
· Подождите, пожалуйста. Я уточню это у специалита… (Ваше отсутствие не должно быть больше минуты).
· Мне необходимо время, чтобы получить эту информацию. Я могу Вам перезвонить через 15 минут?
 2.7 Вам нужно подсказать, что звонящий должен сделать. Можно использовать следующие фразы:
· Для Вас имеет смысл…

· Лучше всего Вам
2.8 Если Вам звонит чем-то рассерженный человек, Вы можете:

1) прервать собеседника в подходящем месте и спросить: «Простите, если я могу Вам чем-нибудь помочь, скажите, что я должна сейчас сделать?» (подобные фразы настраивают, как правило, на конструктивный разговор без лишних эмоций);

2) вежливо ответьте, сохраняя самообладание и терпение даже в том случае, когда Вас не понимают или просто ошиблись номером;

3) в том случае, если Вы переадресуете телефонный вызов другому сотруднику, следует назвать фамилию, имя, отчество этого сотрудника, его должность и телефон;

4) в конце разговора следует подвести итог, выделить самое главное из сказанного; заканчивает разговор тот, кто позвонил (он же перезванивает, если разговор был прерван по каким-либо причинам);

5) в заключение разговора уместны будут фразы: «Спасибо, что позвонили», «Рад(а) был(а) Вас слышать», «Успехов Вам» и т.п.
Задание 1. Такие разные приветствия. Необходимо смоделировать приветствия соответственно заведениям: колледж, гараж сельскохозяйственной техники, ресторан, стадион, барбершоп, приемная комиссия академии и т.д. 
Задание 2.   Разыграть ситуации 
Ситуация первая. Вы очень заняты, а вам звонят. Возникает проблема: брать или не брать трубку? У вас срочная работа, а телефон постоянно отвлекает вас. Более того, телефон звонит почти непрерывно, а вам некогда взять даже трубку. 
Ситуация вторая. У вас в кабинете посетитель. Идёт деловой разговор, а вам в это время звонят. Как быть? Кому отдать предпочтение? – телефону или посетителю? Ясно, что если вы снимете трубку, то вы проявите неуважение к посетителю. Но с другой стороны, иногда имеет особое значение телефонный разговор, особенно если вы его ждёте, и для вас он имеет огромное значение.  Итак, как поступить? Разыграть два варианта. 
Ситуация третья. Ваш собеседник по телефону весьма словоохотлив и затягивает разговор. Вы уже очень спешите. Как поступить в данной ситуации? Помните, что малопродуктивные и длинные разговоры – вина не только вашего собеседника, но и ваша. Вы где-то тоже были многословны. Как вежливо завершить затянувшийся разговор.
Задание 3. Ответьте на вопросы:

Какие фразы можно употреблять, общаясь по телефону, а какие являются нежелательными? 
Как выяснить, с кем имеет дело, отвечающий по телефону? 
Как вести себя, если вы не узнали того, кто вам звонит? 


Задание 4.  Речевая маска.

Необходимо отточить «слух» на различную интонационную «окраску» речи и использовать ее для получения недостающей информации (уметь «вырисовывать портрет» собеседника, ориентируюсь на интонационный рисунок)  
Ситуация 1. Описание: Участники работают в мини-группах (по 3-4 человека). Каждая группа обсуждает и выбирает разные речевые маски, которые можно услышать при телефонном взаимодействии. Каждый из участников мини-группы должен продемонстрировать выбранную речевую маску.  Инструкция мини-группе: «Обсудите, какие «речевые маски» можно выявить в процессе телефонного общения (например, «умный профессор», «зануда», «ботаник» и т.д.). Каждый участник группы выбирает ту или иную «речевую маску» и демонстрирует ее.  Обсуждение: участники выступают (произнося любую речь), «надев на себя» выбранную маску. Все предложенные варианты фиксируются преподавателем на доске и каждой маске дается название. Подробно анализируются и фиксируются голосовые характеристики каждой маски (тон, тембр, паузы и т.д. – как «маска» говорит). Продолжительность: 10-15 минут 
Ситуация 2.  Описание: Работа в новых мини-группах (по 3-4 человека – участники объединяются по принципу «с кем еще не работал»).   Инструкция: «Обсудите, напишите, какие определения к голосу и тону говорящего будут уместны, а какие нет при общении с каждой из этих «масок».  Обсуждение: участники рассказывают о результатах своего обсуждения. Называют характеристики голоса и тона уместные/не уместные собеседника при общении с каждой «маской» и дают обоснование, почему оно уместно/не уместно при данных обстоятельствах.   Продолжительность: 10-15 минут.  Таким образом, мы не просто воспринимаем смысл адресованного нам послания, мы реагируем на него определенным образом. А также мы сами, как источник сообщения, способны вызвать (спровоцировать) у партнера ту или иную реакцию на наше сообщение. 
Задание 5. Образ по телефону. Каждый участник выступает в роли собеседника по телефону. Задача остальных – описать его как собеседника, при помощи метафорического образа.  Каждый участник воспроизводит фрагмент из своего повседневного делового общения по телефону (это может быть предложение какой-либо услуги, общение с однокурсником, классным руководителем, преподавателем или любая другая хорошо «отточенная информация»). Если участники затрудняются с выбором ситуации тренер может предложить заранее подготовленный текст. 
Например: 
Алексей Смирнов -Алло? - Могу ли я услышать Виктора Ивановича? - Здравствуйте. 
Виктор Иванович - Да. - Я вас слушаю. - Здравствуйте. - Извините, а кто это говорит?

Алексей Смирнов - Меня зовут Алексей Смирнов. Я из Москвы. 
Виктор Иванович - Очень приятно. - Вы надолго приехали в Минводы?
Алексей Смирнов - Я прилетел сегодня. Я здесь проездом. 
Виктор Иванович - У вас здесь пересадка? 
Алексей Смирнов - Да-да,  автобус на Архыз. Я звоню вам, чтобы передать привет от Екатерины, вашей студентки. Вы её помните? 
Виктор Иванович - О! Как же! Конечно! Большое спасибо! Как она живёт? Как её здоровье? 
Алексей Смирнов - Спасибо! Всё хорошо. Она просила сообщить, что ваша последняя книга переведена на английский язык и будет выпущена в апреле. 
Виктор Иванович - Спасибо за столь приятное известие. Я очень рад! 
Алексей Смирнов - Не стоит благодарности. Вам спасибо, что уделили мне время.  - Всего вам доброго
Виктор Иванович - И вам всего хорошего. До свидания. Счастливого пути. 

Важная часть этого задания состоит в том, что задача каждого участника – не просто произнести/зачитать текст, а привлечь внимание своего слушателя – «оживить» этот текст, «добавить свою индивидуальность». Преподаватель организовывает пространство – участник, исполняющий роль собеседника занимает определенную часть пространства (комнаты), чтобы остальные участники его не видели, а только слышали. 
Инструкция: «Каждый побывает в роли собеседника по телефону. Вам нужно будет воспроизвести любой фрагмент вашего повседневного делового общения по телефону (например, общение с однокурсником)». Ваша задача – произнести этот текст, добавив от себя любую уместную вставку – притчу, анекдот, ссылку на реальный случай, происшедший с Вами или с вашими знакомыми и т.д.  Задача тех, кто слушает «собеседника» – сформировать его образ – каким он вам представился. Что вы смогли «считать с его голоса», какую информацию о нем получили. Все данные необходимо занести в эти таблички. В конце напишите, какой у Вас сформировался образ этого собеседника, и в чем конкретно его уникальность и важное преимущество, которое Вы наиболее всего отметили.  Таким образом, каждый из Вас получает возможность узнать, каким он может представиться своему собеседнику – получит обратную связь от каждого участника группы (Таблица 1) 
Таблица 1 – Таблица обратной связи
	Приветствие 
	

	Вхождение в контакт 
	

	Речевые параметры (тембр, голос, интонация, громкость, дикция) 
	

	Методика задавания вопросов и ответов на них 
	

	Выход из контакта 
	

	Эмоциональное состояние собеседника 
	

	Этический аспект телефонного общения (вежливость, знание этикетных фраз, поведение в целом) 
	


По итогам задания, участники обмениваются друг с другом таблицами обратной связи. 
Задание 6.  Трудный собеседник.  
Цель: расширить репертуар ролей участников, позволяющий эффективно вести телефонные переговоры, не зависимо от того или иного типа собеседников. Описание: В начале преподаватель собирает мнения участников всей группы, какой собеседник «на другом конце трубки» является трудным для каждого из них. Записываются все прозвучавшие мнения участников. Далее создается пространство – моделируется ситуация телефонного взаимодействия (два стула ставятся спинками друг к другу). Распределяются роли – роль «трудного собеседника» (тот, кто будет играть эту роль сам выбирает себе тип, который будет изображать, ориентируясь на уже имеющийся на доске перечень), задача второго участника – определить тип трудного собеседника и найти к нему подход (если ситуация «заходит в тупик» тренер меняет участника для того, чтобы попробовать новые «ходы» в работе с «трудным собеседником»). Условно можно предложить студентам разделить всех собеседников на 4 группы: уверенный в себе, недовольный вами, плывущий по течению, любитель поговорить.
Практическое занятие №5. Составление текста делового письма
Цель работы: изучить краткую характеристику деловых писем, их классификацию. Познакомиться с основными реквизитами делового письма, правилами оформления делового письма; изучить ход составления делового письма. Научиться составлять текст делового письма.
Ход выполнения работы: 

1. Изучить методические указания.

2. Выполнить задания.
Методические указания: занятие рассчитано на 2 часа.

1. Краткая характеристика деловых писем 

Деловое письмо – это краткий (как правило, не более 1-2 страниц) документ, касающийся одного вопроса и предназначенный для осуществления оперативного информационного обмена между предприятиями (организациями, учреждениями), их структурными подразделениями (должностными лицами). 

2. Правила оформления делового письма 
Письма оформляются на фирменных бланках, которые содержат следующие реквизиты: 
· эмблема организации или товарный знак; 
· код организации; основной государственный регистрационный номер (ОГРН) юридического лица; 
· ИНН/КПП; наименование организации; 
· справочные данные об организации. 
Основными реквизитами делового письма являются:

· дата документа; 
· регистрационный номер документа; 
· ссылка на регистрационный номер и дату документа; 
· адресат   (указывается в дательном или именительном падеже); 
· заголовок к тексту; 
· текст; 
· отметка о наличии приложения; 
· подпись; 
· оттиск печати (для писем, касающихся финансовых вопросов); 
· отметка об исполнителе. 
Название вида документа не указывается. 
3. Ход составления делового письма 

3.1. Уточнить целесообразность (для небольших сообщений – телефонограммы). 
3.2. Сформулировать цель письма. 
3.3. Составить четкое представление об адресате. 

3.4. Составить план письма (отвечаем на вопросы: кто? что? когда? где?). 
3.5. Обеспечить деловой стиль. Информация делового письма должна быть официальной по своему характеру. Письмо должно быть кратким, содержательным, простым, с всевозможными ссылками на пункты договора, нормативного документа и самое главное с предложениями по решению данной проблемы Личный момент сводится к минимуму. 

3.6. Обеспечить однозначность понимания адресатом послания.  
3.7. Рекомендуется поставить себя на место адресата и ответить на вопрос, понятно ли письмо? 
3.8. Недопустимо заставлять ждать ответа (при необходимости –  промежуточный ответ с объяснением причин и сроком окончательного ответа).
3. 9. Письмо нужно направлять на имя того руководителя, от кого Вы это письмо получили. Если Вы направляете инициативное письмо, то оно адресуется руководителю, соответствующему рангу руководителя, подписавшего письмо. 
3.10. Если Вы ждали ответа, и он важен для вас, не забудьте поблагодарить за своевременный ответ в ваш адрес. 
Примеры причин возникновения деловой переписки в строительстве:
· не сдана своевременно строительная готовность объекта (помещения, участка кабельной эстакады, не выполнена вертикальная планировка) по графику производства работ по договору;

· не выполненная геодезическая разбивка или геодезическая съемка (если это прописано в договоре);

· не выполнен контроль сварных швов лабораторией (если это прописано в договоре);

· не передан кабель или оборудование заказчика;

· отсутствуют документация на оборудование или кабель поставки заказчика;

· отсутствуют некоторые части оборудования, согласно упаковочных листов оборудования поставки заказчика;

· поставлен не тот кабель или оборудование поставки заказчика;

· не совпадают отверстия фланцев устанавливаемого оборудования автоматизации с фланцами патрубков емкостей (никогда практически не совпадают);

· обнаружены дефекты оборудования в процессе пуско-наладочных работ;

· нет возможности подключить кабель к оборудованию в связи с отсутствием заводских или проектных схем (обычно не бьется одно с другим).

Задание. Составить деловое письмо (смотри приложение Б), используя следующий текст: 
· Для производства строительно-монтажных работ по договору №ХХХ от ХХ.ХХ.ХХ прошу Вас разрешить въезд-выезд на территорию строительной площадки мини погрузчика Bobcat 435 рег.№ХХХ водитель Иванов Иван Иванович. 
· При производстве работ выявилось, что электроприводные задвижки Х221-А1, Х222-А1, Х223-А1 узла 10 в районе котельной не промаркированы, в результате чего наша организация не имеет возможности подвести и подключить к ним кабельные линии. В рабочем порядке этот вопрос решить не удалось. Просим принять меры в идентификации электроприводных задвижек для скорейшего завершения монтажных работ до наступления промерзания грунта.

· В дополнение уведомляем Вас, что в результате изменений в рабочих чертежах, было выявлено, что для окончания работ по монтажу системы электрообогрева установки ХХХ необходимо допоставить следующие материалы…

· В связи со сжатыми сроками строительства прошу Вас рассмотреть возможность согласования замены полосы стальной 40х4 на полосу стальную 40х5 по всем строящимся подобъектам с сохранением условий соединений проводников согласно типовых чертежей А10-93 без изменения сметной стоимости.

· В связи с невозможностью выполнить проектное решение по устройству анодного заземления УКЗ №2 проект № ХХХ прошу Вас рассмотреть возможность согласования изменения месторасположения анодного поля согласно предлагаемой схемы.

· Приложение: предлагаемая схема поля под анодное заземление УКЗ №2 на 1 листе.

Приложение А

Примеры стереотипов
· Мужчины руководствуются логикой, а женщины – эмоциями.

· Мужчина обязан содержать свою жену.

· Блондинки глупые.

· Женщина может думать над несколькими темами одновременно, а мужчина – нет.

· Все женщины мечтают выйти замуж.

· Все женщины мечтают о детях.

· Мужчины умнее женщин.

· Мальчикам нельзя носить розовые вещи.

· Ненормально, если мальчик проявляет интерес к куклам.

· Все женщины манипулируют мужчинами.

· Мужчине постыдно заниматься домашними делами, это удел женщины.

· Женщине стыдно содержать семью, это удел мужчины.

· Нормальный мужчина не может быть застенчивым.

· Младенцами должны заниматься матери.

· Каждый китаец может смастерить телефон.

· Все цыгане – аферисты.

· Женщина не должна спорить с мужем.

· Муж должен принимать решения, а женщина аккуратно направлять его.

· У мужчин должна быть зарплата больше.

· Мужчина не плачет.

· Старики ворчливые и надоедливые.

· В России одни алкаши.

· Все подростки проходят «трудный возраст».

· Женщине не место на серьезных постах.

· Индусы любят петь и танцевать.

· Американцы в основном едят фастфуд.

· Женщины должны стремиться стать хорошими женами и матерями.

· Избил муж? Женщина спровоцировала.

· Все нормальные женщины любят деток.

· Все политики – воры.

· В Сибири всегда снег.

· Честно разбогатеть невозможно.

· Не служил – не мужик.

· Женщина может быть либо умная, либо красивая.

· Женщины за рулем опасны для общества.

· Для женщины естественно уметь готовить.

· Англичане не могут прожить и дня без чая и овсянки.

· Все итальянцы любвеобильны.

· Все азиаты похожи.

· В Индии полно всякой заразы и грязи.

· В России всегда холодно.

· Для мужчины естественно разбираться в технике.

· Жена берет фамилию мужа, а не наоборот.

· Женщины склонны к меркантильности.

· Хороший товар не может стоить дешево
Приложение Б

Пример составления делового письма
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