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Хочешь быть умным, научись разумно 

спрашивать, внимательно слушать, 

спокойно отвечать и переставать говорить, 

когда нечего больше сказать.
                       И. Лафатер

Общение – реальность человеческих отношений, вид и атрибут любой деятельности. Категория «общение» является одной из центральных в  педагогической науке и профессионально-педагогической деятельности. Такие понятия, как «человек», «личность», «деятельность», «общение», не только тесно связаны между собой, но и определяют особенности развития и формирования всего того, что связано с личностными и профессиональными качествами. Являясь существом социальным, человек в процессе своей жизнедеятельности вступает в отношения не только с миром предметов, где успех или неуспех зависит только от него самого, от его личных возможностей. Будучи членом общества, он включается и в более сложные деловые и межличностные отношения, где активность проявляют  обе взаимодействующие стороны и они несут общую ответственность за успешность совместной деятельности. Этот вид отношений между субъектами и включает в себя понятие «общение». Таким образом, общение – это не только вид деятельности и отношений, но и «сложный, многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией (коммуникативная сторона общения), выработку единой стратегии взаимодействия (интерактивная сторона общения), восприятие и понимание людьми друг друга (перцептивная сторона общения)».

Потребность в общении – одна из жизненно важных потребностей личности. С одной стороны, она является мощным потребителем энергии человека, с другой – бесценным стимулятором жизненности его биологических и духовных структур. Общение  - это и потребность, и необходимость, своего рода гарантия и условие нормального развития человека как личности.

Для лиц социономических профессий, где успех или неуспех зависит от взаимодействия с другими людьми, общение выступает не только потребностью и необходимостью, но и инструментом, основным профессиональным орудием, а коммуникативные умения и навыки, знание основных положений теории общения составляют наряду со специальными (относящимися к предмету специализации) способностями основу профессиональной компетентности.

К сожалению, в процессе взаимодействия с другими людьми человек довольно часто сталкивается с определенными трудностями, барьерами, справиться с которыми ему удается не всегда. И все это случается лишь потому, что большинству людей неизвестны объективные сложности, которые могут возникнуть между партнерами в коммуникативной ситуации, и поэтому подобного рода затруднения ведут к нарушениям общения, а иногда и к разрыву деловых и межличностных контактов.

Как известно, любое нарушение легче упредить, чем устранить. Поэтому в данной  работе предпринята попытка изложить вопросы, касающиеся функций и уровней общения, а также основных трудностей, проявляющихся в виде смысловых и психологических барьеров, знание которых поможет партнерам более продуктивно строить личностное и профессиональное общение. Кроме того, в работе представлены материалы о внешних формах проявления коммуникативных трудностей и разновидностях  психологических защит, возникающих у собеседников в ситуациях затрудненного общения.

С учетом того, что педагогическая профессия является одной из самых массовых в нашей стране и для нее характерны те же трудности общения, что и для любого вида деятельности с людьми, мы не выделяли в отдельную группу затруднения в педагогическом общении. Вместе с тем,  мы посчитали необходимым остановиться на специфических характеристиках педагогического общения, проанализировать особенности педагогических позиций и связанных с ними стилей общения. Кроме того, в отдельный раздел нами выделен педагогический конфликт, потому что по своей природе и особенностям разрешения он существенно отличается от конфликтного взаимодействия в других сферах делового и межличностного общения. В этой связи нами включен также раздел о поэтапном формировании личностных ресурсов разрешения конфликтов.  

Наша работа адресована, главным образом, представителям педагогической сферы. К сожалению, как начинающие, так и опытные педагоги не всегда располагают информацией о психологической культуре педагогического общения и не знают, как формировать у себя необходимые коммуникативные умения. Поэтому в свою работу мы включили материалы о том, как повысить уровень своей коммуникативной компетентности средствами социально-психологического тренинга. Надеемся, что они помогут педагогам в работе по совершенствованию своего профессионального мастерства в сфере общения с коллегами, воспитанниками и их родителями, а также со всеми, с кем так или иначе приходиться соприкасаться в своем образовательном пространстве.   

 Глава 1. Сущность, функции и уровни общения

Любой человек является, прежде всего, личностью, включенной в социальный контекст. Становление его сознания и самосознания происходит благодаря общению и взаимодействию с другими людьми. В свою очередь, без общения не может быть организована любая деятельность, невозможна трансляция опыта, а, следовательно, невозможно развитие не только конкретного человека, но и человечества вообще. Благодаря общению усиливается взаимосвязь между людьми, обеспечивается психологический комфорт человека и задается зона личностного роста.

Являясь неотъемлемой частью жизнедеятельности личности, общение в повседневном обиходе (на уровне бытовой психологии) зачастую понимается несколько односторонне и рассматривается преимущественно как обмен информацией. На самом же деле это довольно сложный, многоплановый процесс, который включает в себя не только обмен значимой для собеседников информацией, мыслями и чувствами, но и восприятие, понимание другого человека, выработку единой стратегии взаимодействия в процессе организации совместной деятельности.

На основе этой многоплановости вытекают и основные функции общения. Условно их можно разделить на две группы: 1) социальные и 2) психологические.

Социальные функции общения направлены на решение задач распределения и организации взаимодействия, установления продуктивных контактов между людьми, порождаемых  потребностями совместной деятельности.

Психологические же функции связаны с удовлетворением личных потребностей людей. Если рассматривать функциональное назначение общения более детально, то в рамках социального и психологического аспектов можно выделить и некоторые другие его особенности, которые расширяют социальное и психологическое поле личности. Среди таковых  можно отметить инструментальную функцию – обслуживание различных видов групповой предметно направленной деятельности. Психологические функции связаны с развитием отдельных психических процессов и форм психической деятельности  личности. Социально-психологические функции заключаются в установлении контактов между людьми (коммуникативная сторона общения), самоутверждении и самоактуализации личности, развитии взаимоотношений между участниками общения, группообразовании и развитии групповых процессов, сохранении группового единства и целостности и т.п. Сюда же относятся функции общения, связанные с развитием личности в обществе, социализацией и становлением ее в качестве члена общества, формированием самосознания личности под влиянием подражания, внушения, убеждения, группового давления и групповых санкций.

Социальные функции  направлены на передачу индивидуального и общественного опыта от предыдущих поколений к последующим, обеспечение преемственности и развития в жизни человеческого общества; организацию социального взаимодействия; формирование всех видов общественных отношений: деловых, игровых, экономических и социально-психологических.

С учетом того, что основой общения является контакт как взаимный обмен партнеров стимулами и реакциями на них, необходимо учитывать как особенности передаваемой информации, так и отношение партнеров друг к другу. Любая реализуемая в коммуникационном процессе информация может быть двух типов: констатирующая (простое сообщение) и побудительная (выражающаяся в приказе, просьбе или совете). Последняя, в свою очередь, может происходить в форме активации (побуждения действовать), интердикции (запрета на какие-то действия) и дестабилизации (рассогласования или нарушения каких-то форм поведения и деятельности). 

В зависимости от характера настроенности каждого из партнеров друг на друга выделяются низкий и высокий уровень общения. В первом случае общение строится на основе схемы «субъект – объект»; участники изначально занимают неравные позиции. Инициаторы такого вида общения воспринимают другого лишь как носителя определенной роли или источник значимой информации, а не как личность, обладающую индивидуальным своеобразием и неповторимостью внутреннего мира и форм его внешнего проявления.

Высокий уровень общения предполагает вхождение собеседников  в контакт на основе схемы «субъект – субъект», что вызывает необходимость:

· активности обеих сторон общения;

· равенства психологических и личностных позиций партнеров;

· взаимного проникновения в мир чувств и переживаний другого человека и эмоциональный отклик на них;

· гуманистической установки, основанной на сочувствии и принятии другого человека со всеми его индивидуальными особенностями.

В рамках низкого уровня общения выделяется несколько подвидов, каждый из которых отличается рядом характеристик, позволяющих определить характер отношения собеседника к своему партнеру в зависимости от тех целей и задач, которые он намерен решить в процессе коммуникации. Субъектно-объектное общение может осуществляться на примитивном, манипулятивном или стандартизированном уровнях.

На примитивном уровне собеседник воспринимается не как партнер, а как предмет, нужный или мешающий (в зависимости от сложившейся ситуации и возникших запросов). Ему заранее отказывается в возможности высказывать свое собственное мнение, излагать свою позицию, так как субъектом он избран в качестве слушателя. Если же он и начнет что-то говорить в ответ, то это все равно будет «неправильно». Актуальная роль партнера не улавливается, а воспринимается через призму определенных шаблонов, с помощью которых данный  «предмет» можно описать, например: большой он или маленький (атлетического сложения или, наоборот, щуплый). Это существенно: если физически сильный, то с ним надо быть осторожнее; если же слабый - можно не церемониться, диктовать свои правила общения, которым партнер должен безропотно следовать. При общении на примитивном уровне существенное значение имеют внешность человека, его одежда, возраст, пол, что дает «субъекту» дополнительные основания для избрания либо главенствующей, либо подчиненной позиции в ситуации общения. Еще до начала коммуникативного контакта «субъект» не рассматривает предполагаемого собеседника как равноценного партнера по общению, определяя для себя его статус в виде своеобразного социального ярлыка. Например, «бабуся», «дед-сморчок», «пацан», «фифочка», «лупоглазая зануда с книжкой» и т.п.  Все это не те фигуры, перед которыми следует пасовать, можно смело идти в наступление. Что касается собственной актуальной роли, то субъект ее не улавливает, он убежден: окружающие его видят таким, каким он сам себя представляет или за кого себя выдает. Поэтому без всяких ограничений он может выражать свою симпатию «предмету», который ему нравится, или антипатию тому, кто не понравился. С первым можно заигрывать, говорить комплименты и даже обнять во время разговора, а вот второго - попросту оттолкнуть, если он мешает пройти или не соглашается уступить понравившееся место. С тем, кто сильнее его, «субъект» может заискивать, льстить, без смущения переходить от пробного натиска и угроз к постыдному отступлению. В общении со слабым, в случае конфронтации, не считает необходимым проявлять должное уважение, допускает не только бестактность, но и явное пренебрежение и даже грубость. То, что при этом он выглядит смешным, жалким, вызывает неприятные чувства у окружающих, он, скорее всего, этого не понимает.

Неуважительное отношение к собеседнику может проявляться как в форме открытого игнорирования его личности, так и того, что он говорит. Например, «субъект» в процессе общения демонстрирует откровенную скуку, может в самый разгар беседы повернуться к «предмету» спиной и, не прощаясь, демонстративно уйти. Своим поведением он стремится подчеркнуть, что у него свои дела, а собеседник – не та «птица», перед которой следует «расшаркиваться» и исполнять свои ритуалы.

Примитивный партнер общения в известном смысле ущербен, однако следует иметь в виду, что в других ситуациях он способен вести себя вполне достойно и может общаться на более высоких уровнях. Например, в состоянии алкогольного опьянения или в ситуации  агрессивного столкновения с противником он реагирует примитивно, а вот в случае конгруэнции (установки на согласие, соответствие) искренне ищет поддержку у собеседника, не опускаясь до унижения сам и не унижая личного достоинства другого.

Манипулятивный уровень представляет собой направленность общения на получение односторонних выгод и преимуществ. Партнер рассматривается как соперник, у которого надо выиграть, поэтому в общении присутствует как бы второй план, который явно или неосознанно скрывается. Неискренность становится основой поведения инициатора общения, так как ему очень важно извлечь  из коммуникативной ситуации личную выгоду: если не материальную или житейскую, то, по крайней мере, психологическую, и таким образом, безнаказанно выйти из затруднения или одержать вверх над собеседником, получив возможность реализовать свой план действий. Например, студент на экзамене чувствует себя дискомфортно, потому что недостаточно хорошо подготовился. Зная увлеченность преподавателя своим предметом, он намеренно задает ему вопрос, который якобы вызывает у него чрезмерный интерес, хотя на самом деле именно этот вопрос стоит у него в билете. Преподаватель, не подозревая о подвохе, обстоятельно излагает «пытливому юноше» то, что он должен был бы услышать от него. Экзаменатор незаметно для себя становится и экзаменующимся, после чего выставляет положительную отметку студенту за «содержательный ответ».

Или, например, ситуация такого рода. Строптивый студент, видя, что преподаватель не справляется со своими эмоциями, намеренно доводит его на занятии до аффективной вспышки, выходящей за рамки педагогической этики. Теперь в качестве «пострадавшего» от его (ее) несдержанности он гордо покидает аудиторию. Он правильно рассчитал: преподаватель не решится дать огласку этому факту, потому что сам вел себя не лучшим образом. В дальнейшем он может еще не раз попытаться извлечь из случившегося выгоду для себя, изображая «несправедливо обиженного».

Манипулятор в общении чутко улавливает свою актуальную роль и актуальную роль собеседника, схватывает те особенности его личности, которые в дальнейшем можно использовать как слабые места. Исходя из этого, он принимает на себя выгодную социальную роль и избирает тактику поведения, сулящую успех. Например, принятие роли «меня рвут на части» дает возможность отгородиться от всего и не выполнять исходящие от другого поручения. Роль «святая простота» позволяет манипулятору снять ответственность с себя и переложить ее на другого; роль «казанской сироты» провоцирует на получение поддержки от окружающих. Изображая «козла отпущения», манипулятор создает видимость взятия на себя всех забот.
Манипуляции весьма разнообразны по технике и  целям, поэтому распознать их в общении бывает весьма затруднительно, ибо это насильственное ограничение контактов, ведущее к «проигрышу» того из партнеров, которого намеренно ограничили в общении или в достижении своих целей. Манипуляторы не обязательно действуют по осознанному плану, - у некоторых это происходит подсознательно, из желания получить психологическую поддержку  окружающих в тех случаях, когда нет иной возможности вырваться из лабиринта  своих неприятностей и самоутвердиться в жизни.

К разновидностям низкого уровня общения относятся также стандартизированный, когда партнеры ориентируются не на актуальную роль друг друга, а, согласно этикету или социальным требованиям, общаются в форме «контакта масок». Например, приветствие у военных. Человек в данном случае вынужден следовать определенному ритуалу, соблюдать «правила игры», хотя особого желания общаться у него нет. Поэтому он не готовится к партнерству, а «надевает маску», с помощью которой можно обойтись минимумом усилий и минимумом контакта. Это могут быть «маска безучастности», «маска вежливости», «маска любезности». Например, при поездке в городском транспорте необходимо соблюдать определенные стандарты выражения лица, даже если нам что-то или кто-то не нравится.

На стандартизированном уровне общения субъекта беспокоит то, соответствует ли он принятым стандартам внешнего вида, тона, манер. Поэтому и другого он воспринимает через призму этих же особенностей, что скорее создает видимость контакта, а не полноценное продуктивное взаимодействие. Однако следует помнить и о том, что немало людей надевает на себя маски из-за мучительной застенчивости и неуверенности в себе. Иногда требуется немалый жизненный опыт, чтобы отличить маску безразличия на лице самоуверенного человека и на лице застенчивого – настолько сходной бывает «поверхность», внешнее проявление своего отношения к собеседнику или содержанию сообщаемой (услышанной) информации. Встречаясь с партнером в маске, мы непроизвольно надеваем ее сами, а это затрудняет полноценное восприятие и понимание друг друга.

Контакт масок – это не что иное, как формальное общение, обусловленное определенными традициями, правилами, нормами, принятыми в обществе или конкретном социальном окружении.

Несколько иначе протекает общение на высоком уровне, когда собеседники воспринимают друг друга не как предмет, а как субъект, обладающий личностными особенностями, которые необходимо улавливать, учитывать при построении диалога. Разновидностями высокого уровня общения являются конвенциональный, игровой, деловой и духовный.

Конвенциональный  уровень общения предполагает высокую культуру контакта в духе согласия, равноправия, внимания друг к другу, соответствует договорному условию (собеседники одинаково знают допустимые границы отношений и не собираются выходить за их пределы). Предупредительность к партнеру сочетается с этической состоятельностью человека и его коммуникативной грамотностью. На конвенциональном уровне общения каждый из собеседников старается уловить актуальную роль своего партнера и отразить свою актуальную роль его глазами, поэтому оба не забывают считаться  друг с другом и с ситуацией в целом. Обостренное внимание друг  к другу проявляется и в том, что оба заботятся о психологическом комфорте своего собеседника, стараются не навязывать свою персону после того, как тема беседы окажется исчерпанной. Поэтому незадолго до ее окончания каждый уже заготавливает реплику под занавес, что-то вроде: «Интересно было познакомиться», «Беседа с Вами доставила мне удовольствие» и т.п.  Уйти без такой фразы и теплого взгляда, адресованного партнеру, значит, нанести ему незаслуженную обиду.

Как уже отмечалось выше, контакт на конвенциональном уровне требует от партнеров высокой культуры общения. Умение  «держать» диалог на этом уровне является довольно сложным искусством, для овладения которым иногда человеку приходится работать годами. Этот уровень можно считать оптимальным для решения личных и межличностных проблем в человеческих контактах. В реальном же общении помимо низких уровней, о которых говорилось выше, встречаются высокие уровни общения, которые располагаются «над» конвенциональным: с одной стороны, они обладают полнотой и человечностью последнего, а с другой – превосходят его тонкостью содержания и богатством оттенков. Этими качествами отличается среди прочих  игровое общение.

В общении на игровом уровне заранее есть живой интерес к личностным особенностям собеседника, причем интерес не своекорыстный, а проникнутый симпатией к человеку. Этот особый нюанс контакта – интерес к другому – привносит в предстоящее общение дух праздничной приподнятости (например, так чувствуем мы себя, приглашая кого-то нравящегося на танец или отправляясь на свидание к любимому человеку). На игровой уровень общения мы выходим лишь с теми людьми, которых уже хотя бы немного знаем и с которыми нас связывает определенное чувство – если не взаимное, то, по крайней мере, еще не омраченное обидами и разочарованиями. Субъекту хочется быть интересным для своего партнера, и он непроизвольно «играет», чтобы «интересно выглядеть» в его глазах. Здесь не обязательно сразу понравиться партнеру: главное – заинтересовать, заинтриговать его, а для этого необходимо чутко улавливать его реакции в беседе, следить за его поведением и контролировать собственное, чтобы не испортить игру бестактностью, поспешностью, неповоротливостью или излишним напором. На первом месте здесь – ценность возникшей человеческой связи, а если возникло несогласие, то это повод для дальнейших встреч и разговоров. В игровом общении партнер не стремится  к самоутверждению за счет своего собеседника, а ненавязчиво зовет к игре, столкновению сил, различающихся натур, вкусов, мнений и чувств. Он хочет, чтобы другой, сбросив апатию, недоверие и робость, проявил себя ярко, во всей красе, со всеми слабостями и со всеми своими достоинствами. Поэтому здесь уместны и злое пародирование, и меткая насмешка, и высказывания, ставящие другого в тупик, - то есть все, что на более низких уровнях общения привело бы к ссоре. В контакте  партнеров на игровом уровне непременно возникает «второй план» - то, что чувствуется, но не называется; владение этим уровнем общения требует немалого артистизма и утонченности. Не случайно именно искусство игрового общения является основой обаяния человека.

Наиболее часто игровой уровень общения присутствует в преподавательской деятельности. Преподаватель в процессе педагогического взаимодействия с учащимися или студентами раскрывает свои возможности не только как знаток своего предмета, но и как актер и режиссер, организующий продуктивное усвоение не только учебного содержания, но и уважительного отношения к своему собеседнику, даже если это не один человек, а целая аудитория.

Несколько иначе строится общение на деловом уровне. Суть делового общения заключается в том, что партнеры объединены общим делом, совместным поиском решения возникших проблем. Собеседник при этом вызывает интерес как человек, который может помочь, или, наоборот, как тот, кому необходима ваша помощь в интересах общего дела. Поэтому особое внимание привлекает не актуальная роль собеседника, а степень его умственной и деловой активности, его включенности в решение общей задачи. Поэтому в таком контакте люди подчас перестают думать о том, как они выглядят: это не столь важно, потому что на первом месте – дело. Общаясь на деловом уровне, люди выносят из контактов не только определенные зримые «плоды» совместной деятельности, но и стойкие чувства взаимной привязанности, доверия и теплоты. Или, напротив, почти неустранимые антипатии друг к другу. Если общение на игровом уровне празднично, то на деловом – оно намного будничнее, зато глубже и серьезнее.

Высший уровень человеческого общения – духовный, в котором партнер воспринимается как носитель духовного начала, и поэтому отношение к нему отличается особым чувством благоговения. В ситуации контакта с таким человеком на первый план выступают не его внешние особенности и даже не  личностные и деловые качества, а та мудрость опыта и сила духа, которые выделяют его из мира окружающих людей как  воплощение высших начал, присущих не отдельному человеку, а человечеству в  целом. Мы благоговеем именно перед этим началом в нем, а не перед ним самим как конкретным человеком. Хотя и нельзя отделить одно от другого, тем не менее, мы не замечаем каких-то недостатков в его облике, ибо они сторицей перекрываются тем духовным и душевным потенциалом, которым он обладает. Здесь ни возраст, ни пол, ни образование, ни социальный статус существенной роли не играют. Собеседник любим нами за то, что с ним можно оторваться от обыденной работы нашего сознания, в беседе приблизиться к постижению высочайших  ценностей человечества.

Отличительной особенностью духовного общения является то, что собеседники чрезвычайно чувствительны к душевному состоянию друг друга; они настолько «растворены» один в другом, что один способен закончить фразу, начатую другим. Оба высоко спонтанны (открыты, порывисты): в беседе они горячо спорят, перебивают друг друга, и это не является бестактностью, а лишь свидетельствует о страстном увлечении обсуждаемой проблемой. Иногда расстаться им бывает очень трудно: увлеченные разговором, собеседники могут ночь напролет провожать друг друга домой, так и не наговорившись. Следует иметь в виду, что духовно активный человек никогда не может выговориться «окончательно», потому контакт прерывается либо из-за обоюдной усталости, либо под напором житейских обстоятельств.

Духовное общение соединяет в себе самые привлекательные черты игрового и делового (живой интерес к личности партнера, взаимное побуждение к спонтанности, совместный поиск истины, благородное стремление к единодушию и согласию). В то же время оно отличается глубиной «диалогического проникновения» людей друг в друга. Беседа на самую бытовую и даже низменную тему может перейти на духовный уровень, если только эта тема послужила поводом для «проваливания» собеседников в глубины собственной души и души другого.

Естественно, в чистом виде  каждый из описанных выше уровней общения встречаются не так уж часто (имеются в виду деловое общение, а не житейско-бытовые ситуации). Тем не менее, элементы каждого из них в большей или меньшей степени присутствуют в любых контактах; и любому человеку небезразлично то, как он воспринимается партнером по общению и какова ориентированность последнего на своего собеседника. К тому же в процессе взаимодействия могут возникнуть определенные сложности, разрешение которых во многом зависит от  коммуникативной этики и психологической компетентности субъектов общения. Пожалуй, самым сложным препятствием в установлении продуктивных контактов как в межличностном, так и в деловом общении являются манипуляции, которые используются  либо одним из собеседников, либо обоими. При этом каждый из партнеров стремится решить проблему в свою пользу, не задумываясь ни об общем деле, ни о собеседнике. Рассмотрению этих вопросов посвящены следующие разделы данной работы.

Глава 2. Психологические манипуляции в общении
Психологические манипуляции (игры) – это особые формы взаимодействия со скрытой целью, в которых один всегда выигрывает, а другой проигрывает. В игре вместо полнокровного общения возникает псевдообщение. Часто игры-манипуляции позволяют инициатору сохранить искаженное представление о себе. Поэтому такие игры являются антиподом нормальному общению, это своеобразный  вариант безличного общения, манипуляции состоянием другого, средство заставить другого подчиниться.  Американский психотерапевт Эрик Берн еще в 1964 году выпустил книгу под названием «Игры, в которые играют люди». В ней он предложил свою модель манипулятивного общения, известную как «трансактный анализ взаимодействия людей».  (Трансакция – это действие, направленное на другого человека). 
Отправной точкой  при создании трансактного анализа стало для Э. Берна наблюдение за социальной деятельностью людей. Он заметил, что время от времени разные аспекты поведения людей (позы, голос, точки зрения, разговорный словарь)  прямо на глазах могут вдруг полностью измениться. Поведенческие изменения обычно сопровождаются эмоциональными. У каждого человека некий набор поведенческих схем соотносится с определенным состоянием его сознания. А с другим психическим состоянием, часто несовместимым с первым, бывает связан уже другой набор поведенческих схем. Эти различия и изменения привели Э. Берна к мысли о существовании различных состояний Я человека. (На языке психологии состояние Я можно описывать как систему чувств, определяя ее как набор согласованных поведенческих схем). По-видимому, каждый человек располагает определенным, чаще всего ограниченным репертуаром состояний своего Я, которые по своей сути являются не ролями, а психологической реальностью. Репертуар этих состояний Э. Берн разбил на три категории: 
1) состояния Я, сходные с образами родителей;
2) состояния Я, автономно направленные на объективную оценку реальности; 
3) состояния Я, все еще действующие с момента их фиксации в раннем детстве и представляющие собой архаические пережитки.  Проявления этих состояний были названы «Родитель», «Взрослый» и «Ребенок». 
Смысл своих умозаключений Э. Берн пояснял следующим образом.

«1. У каждого человека были родители (или те, кто их заменял), и он хранит в себе набор состояний Я, повторяющих состояния Я его родителей (как он их воспринимал). Эти родительские состояния Я при некоторых обстоятельствах начинают активизироваться. Следовательно, упрощая это понятие, можно сказать: «Каждый носит в себе Родителя».

2. Все люди (не исключая детей) способны на объективную переработку информации при условии, что активизированы соответствующие состояния их Я. На обыденном языке это звучит так: «В каждом человеке есть Взрослый».

3. Любой человек был раньше моложе, чем сейчас, поэтому он несет в себе впечатления прежних лет, которые при определенных условиях могут активизироваться. Можно сказать, что «каждый таит в себе маленького мальчика или девочку».
  
Многочисленные наблюдения показали, что подобные три состояния присущи всем без исключения людям. Человек в социальной группе в каждый момент времени обнаруживает одной из этих состояний. Люди с разной степенью готовности могут переходить из одного состояния в другое, причем этот переход сопровождается изменением манеры, выражения лица, слов и жестов.   

Серьезность, безапелляционность, догматизм – все это проявления Родительского состояния Я. Человек ребячливый и непоседливый до седых волос сохраняет в себе Детское Я, а люди, которые разумны, осмотрительны, вдумчивы, находятся во взрослом состоянии эго. 
Родительское Я – это традиции и ритуалы, раз и навсегда затверженные догмы, нежелание прощать и вникать в аргументы, самоуверенность, порой переходящая в самовлюбленность, неготовность к диалогу и желание «вещать».  Детское Я – изменчивость, эмоциональность, импульсивность, любопытство, капризность и т.д. Взрослое Я – зрелость эмоций и чувств, способность к компромиссам, знание себя, учет закономерностей и прошлого опыта, учет особенностей ситуации и состояния человека. Взрослое Я  всегда отвечает на основной вопрос: «Как изменить ситуацию, чтобы поправить дело?»  В той же ситуации Детское Я будет капризничать, паниковать, переживать, злиться, ругаться и т.д., а Родительское Я  искать прецеденты и вспоминать, «как в подобных случаях поступают другие». Казалось бы, что все эти три Я должны находиться в некоем гармоничном соединении. Однако в реальной ситуации взаимодействия все получается иначе. Во-первых, бывает, что есть одно или два Я, во-вторых, достаточно часто разные Я находятся друг с другом в конфликте и противоречии.

Трудно находить общий язык с человеком, у которого выраженное Родительское Я (или который находится в состоянии Родителя), потому что он не слушает и склонен к монологу. Кроме того, у него возникает иллюзия, что он всемогущ, все знает и понимает (т.е. находится в состоянии «прелести»). Трудно общаться и с человеком, у которого актуализировано только Детское Я («я хочу мороженого», «а я – банан»). Когда у человека не выражено Взрослое Я, тогда он находится в состоянии постоянного внутреннего конфликта – Я Родительское внутри него постоянно ругает и угнетает Я Детское, и такой человек постоянно чувствует себя виноватым. Если двое находятся во Взрослом состоянии, всегда возникает общение нормальное, общение «на равных». Если один находится в Родительском, а другой в Детском состоянии, то это всегда неравенство психологических позиций: всегда один «выше» (лучше, умнее, значительнее), чем другой. Роль Ребенка – это выход за пределы любых ролей или же «пристройка» в общении «снизу». Хорошо, когда роли дополняют друг друга, и один из партнеров принимает роль «послушного ребенка», а другой – «уверенного в своей правоте Родителя». Тогда конфликта нет. Конфликты начинаются тогда, когда оба находятся в эго-состоянии Родителя или Ребенка. Кроме того, конфликт возникает и в случае неоправдавшихся ожиданий.

Роль Родителя – это роль Старшего брата, Педагога, Врача, Начальника. Роль Ребенка – молодого специалиста среди ветеранов, аспиранта и т.д. Роль Взрослого мы обычно «играем» на работе, с попутчиками в транспорте или на улице, с соседями.  

Родительское Я (“Родитель”)

Состоит из правил поведения, норм, позволяет индивиду успешно ориентироваться в стандартных ситуациях, «запускает» полезные, проверенные стереотипы поведения, освобождая сознание от загруженности простыми, обыденными задачами. 

«Родитель» - это наши убеждения, верования и предрассудки, ценности и установки, многие из которых мы воспринимаем как свои собственные, как принятые нами самими, тогда как на самом деле они «внесены» извне посредством включения внутрь значимых для нас людей. Позиция Родителя усваивается в детстве за счет обожания старших и подражания им. Сильные стороны: уверенность в правоте моральных требований, способность  к авторитетному тону, к покровительству и защите слабого. Слабые стороны: безапелляционность, догматизм, сознание превосходства и права «карать».

В структуре Родительской позиции выделяются два варианта: заботливое Родительское состояние Я и критическое эго-состояние Родителя. 

Заботливый Родитель утешает, исправляет, помогает, обнадеживает: «Это мы сделаем», «Не бойся», «Мы все тебе поможем». Критический Родитель грозит, критикует, приказывает, наставляет: «Опять ты опоздал назанятия?», «У каждого на столе должны быть все необходимые принадлежности!». Отличительной особенностью Родительской модели поведения является наличие иронии или сарказма в высказываниях, что не всегда позволяет собеседнику вовремя уловить тонкие эмоциональные нюансы общения, позволяющие скрыть психологический подтекст обращения Родителя к своему собеседнику.
«Родитель» – это источник социально-нормированной информации; оценочно-критическая позиция, отношение покровительства и защиты. Для распознавания Родительской позиции партнера по общению необходимо знать некоторые его физические признаки, проявляющиеся на поведенческом уровне, и типичные для Родителя оценочные высказывания.
	Физические признаки Родителя
	«Родительские» слова

	· Хмурит брови;
· поджимает губы; 
· поднимает вверх указательный палец;  
· изображает на лице ужас; 
· топает ногой; 
· «заламывает» руки; 
· ставит руки на бедра, скрещивает их на груди: 
· цокает языком, вздыхает; 
· похлопывает собеседника по плечу; 
· принимает позу «Наполеона»; 
· ударяет кулаком по столу;
· снисходительно качает головой; 
· поглаживает собеседника по голове и др.
	· «Запомни раз и навсегда…». 
· «Никогда в жизни…». 
· «Заруби себе на носу!». 
· «Сколько можно тебе  повторять». 
· «Только попробуй!».
· «Ну, вот еще!». 
· «Как ты только мог!».
· «Хватит-хватит…». 
· «Яйца курицу не учат». 
· «Доживешь до моих лет…».  
· «Я в твоем возрасте». 
· «Нелепо, отвратительно!». 
· «Ни за что на свете». 
· «Итак… прелесть моя» и др.




 «Взрослое» состояние Я

Воспринимает и перерабатывает логическую составляющую информации, решения принимает преимущественно обдуманно и без эмоций, проверяя их реалистичность.

Взрослое Я способствует адаптации в уникальных ситуациях, требующих размышлений, дающих свободу выбора и необходимость осознания последствий, а также ответственного принятия решений.

С позиции Взрослого «играются» социальные роли соседа, случайного попутчика, подчиненного, знающего себе цену, и т.д.

Взрослый собирает и дает информацию, оценивает вероятность, принимает решения. (Например, «Который час?», «Эту проблему мы попытаемся решить в группе» и т.п.). Для позиции Взрослого характерны: расчет действий, контроль над ними, трезвость в оценках, понимание относительности догм. При этом излишний скептицизм, скованность (недостаток спонтанности), бедность фантазии, недооценка эмоциональной стороны жизни, «сухость.

	Физические признаки Взрослого
	«Взрослые» слова

	· Когда Взрослый слушает, то лицо, глаза, тело находятся в постоянном напряжении. 

· Моргание повторяется через каждые три-пять секунд. 

· Смотрит на собеседника открытым взглядом. 

· Лицо обращено прямо, вперед, показывает заинтересованность. 

· Поза «мыслителя».


	· Обилие уточняющих вопросов: «Что, где, когда, как, почему, кто?» «Сколько?», «Каким образом?» 

· «По сравнению с …», «Справедливо». 

· «Неверно». 

· «Вероятно, возможно, вполне допустимо».
· «Неизвестно, действительно» 

· «Я полагаю» .
· «Правильно ли я понял, что …».
· «На мой взгляд».


Детское состояние Я

Следует жизненному принципу чувств. На поведение в настоящем влияют скрытые чувства из детства.

Детское Я «отвечает» за творчество, оригинальность, разрядку напряжения, получение приятных, иногда «острых», необходимых в определенной степени для нормальной жизнедеятельности впечатлений. Детское Я выступает на сцену, когда человек не чувствует достаточно сил для самостоятельного решения проблем: не способен преодолеть трудности или противостоять давлению другого человека. 

Состояние Ребенка подразделяется на: 

· естественное детское Я (спонтанные реакции типа радости, печали и т.д.). Для него характерно естественное, импульсивное, хитрое, эгоцентричное поведение. «Вы это сделали просто замечательно!»;

· приспосабливающееся детское Я (приспосабливающийся, прислушивающийся, боязливый, виноватый, колеблющийся и т.п. Ребенок). Беспомощное, боязливое, уступчивое проявление внутреннего Я: «Я бы с радостью, но у нас будут неприятности»; 

· возражающее Детское Я: бунтующий, протестующий, бросающий вызов Ребенок: «Я это делать не буду!», «Вы этого сделать не сможете».

С позиции Ребенка «играются» роли молодого специалиста, артиста, любимца публики, зятя. Эта позиция сохраняется от раннего возраста и сосредотачивает в себе сильные и слабые стороны детской натуры. Сильные стороны детской позиции: раскованность, творческие порывы, импульсивная жизнерадостность, фантазия, любопытство. Слабыми сторонами Ребенка являются: пугливость, неуверенность, беспомощность, доверчивость, несдержанность.

	Физические признаки Детского Я 
	«Детские» слова

	Данная коммуникативная позиция выражается главным образом не словами, а экспрессивными проявлениями в виде различных чувств и внешних форм их проявления: 
· плачет, надувает губы; 

· вспыхивает от раздражения; вздрагивает от испуга; 

· хнычет, строит глазки; 

· поживает плечами; 

· потупляет взор; 

· дразнит, восторгается, смеется; 

· поднятием руки спрашивает разрешения что-то сказать; 

· кусает ногти; 

· шмыгает носом; 

· смущается, хихикает; 

· прыгает от удовольствия; 
· болтает ногами; 

· плачет или слезы появляются на глазах во время разговора.
	Частое употребление местоимения Я: 
· «Я хочу», 
· «Я желаю», 
· «Я не знаю»,

· «А мне какое дело», 

· «А мне все равно», 

· «Лучше дай!”, 

· «Ну и пусть!», 

· «Когда я вырасту…», 

· «Подумаешь, какой», 

· «Самый большой»,

· «Самый-самый», 

· «Выше (лучше, умнее) всех» и т.п.




Как уже отмечалось, в личности каждого человека обнаруживаются все три составляющие, однако при условии плохого воспитания личность может деформироваться так, что одна из составляющих начинает подавлять другие, что обусловливает нарушение общения и переживается человеком как внутреннее напряжение. 

Каждое из состояний Я выполняет определенные функции и вследствие этого является жизненно необходимым. Дисгармонии, нарушения общения связаны либо с подавлением одного из них, либо с проявлением в тех ситуациях, которые оно не должно контролировать. 

Продуктивное взаимодействие  личности со своим социальным окружением возможно лишь тогда, когда в ее поведении  представлены и  гармонично сочетаются друг с другом все три состояния Я, которые проявляются адекватно ситуации и соответствуют ожиданиям собеседника. Проблема, наиболее часто возникающая в деловом и межличностном общении, – это ослабление Взрослого Я. Существует несколько способов укрепления Взрослого: необходимо научиться распознавать своего Родителя и Ребенка; быть снисходительным к проявлению Детской позиции у других; давать Взрослому время на обдумывание своих слов, действий и поступков; выработать свою систему ценностей.

В отдельных случаях в общении могут появляться насильственные ограничения контактов – психологические манипуляции, ведущие к «проигрышу» того из партнеров, которого ограничили в общении или в достижении своих целей. Коммуникативные манипуляции всегда нечестны (это трансакции со скрытым психологическим смыслом). 

Психологические манипуляции – это особые формы взаимодействия со скрытой целью, что позволяет инициатору сохранить искаженное представление о себе и добиться несправедливого для другого собеседника распределения обязанностей, наград или наказаний. Нередко манипулятивное общение со стороны обоих собеседников происходит как своеобразный обмен масками (маска – это совокупность знаков (речевых, жестовых), подача которых обеспечивает «гладкое» и безопасное взаимодействие в социальной  группе). Общение с помощью масок является не столько личностным, сколько статусно-ролевым: каждый из собеседников старается следовать предписаниям своей роли, подавляет или намеренно скрывает свое истинное отношение к собеседнику. Такая игра, если она ведется односторонне, также является психологической уловкой, манипуляцией. 

Средствами, с помощью которых заставляют другого подчиниться, являются специальные техники, которые ловко использует манипулятор, пытаясь воздействовать на эмоциональное состояние партнера и добиваясь желаемого результата – уступки со стороны собеседника. Наиболее распространенными техниками манипуляций, к которым обращаются «нечестные» собеседники, являются следующие.

Ссылка на авторитеты. В своих высказываниях цитируют известных, авторитетных людей, не задумываясь о том, уместна или нет приводимая цитата. Рассчитывают на то, что одно упоминание известного имени окажет нужное воздействие на собеседника.

Дискредитация собеседника. Будучи не в состоянии опровергнуть существа вопроса, манипуляторы прибегают к личным нападкам. Это могут быть прямые оскорбления, намеренное занижение статуса собеседника, намеки на его невежество в обсуждаемом вопросе. Как правило, такого рода нападки облекаются в социально приемлемую форму негативной оценки: «Где вам понять!», «Что за вздор вы говорите», а иногда и вовсе камуфлируются под похвалу: «Молодец, наконец-то додумался!», «Ну, ты у нас философ!»  Кроме того, манипулятор любит заставлять долго ждать аудиенции или резко прервать общение с вами ради другого человека. Вас могут не слушать и повторять уже сказанное; могут преднамеренно избегать встречаться с вами глазами и т.д. Особенно «эффективна» в этом смысле техника игнорирования. Можно не принимать во внимание того, что говорит партнер, пренебрегая его высказываниями. Можно игнорировать его как личность: не поздороваться, «не заметить», а можно пренебречь чувствами собеседника, всем своим видом демонстрируя неуместность их проявления. 

Искажение сказанного. Либо откровенно искажается смысл слов собеседника, либо отдельные его реплики изолируются от контекста, что также меняет их смысл. Тому же служит и грубая перестановка акцентов в тексте высказывания. 

Отсрочка. Дискуссия намеренно затягивается с целью выиграть время для обдумывания возникшей ситуации. Для этого собеседник возвращается к уже обсуждаемым вопросам, отвлекается на посторонние темы и т.п. 

Апелляция к чувствам. Ловко обходя острые деловые вопросы, собеседник вызывает к сочувствию, бьет на жалость. Это особенно хорошо удается собеседнику, занимающему позицию Ребенка. 

Контрвопросы. Вместо ответа на ваш вопрос собеседник задает свой: “Я с удовольствием отвечу на ваш вопрос, но лишь после того, как вы ответите на мой”. 

Шутка или анекдот. Сделанное вовремя шутливое замечание, остроумный или к месту рассказанный анекдот («Как в том анекдоте») могут полностью разрушить тщательно выстроенную систему ваших аргументов.

Упрек. Преследуя цель избавиться от предполагаемых и обоснованных обвинений собеседника, манипуляторы бросают ему упрек за малейший просчет, демонстрируя оскорбление  в лучших чувствах, словом, «хлопают дверью».

Обвинение. Чтобы «обелить» себя в глазах окружающих и своих собственных, сваливают вину  «с больной головы на здоровую»: («Все из-за тебя», «Ты сам во всем виноват»).

Услуги. Демонстрируют теплое отношение, оказывают внимание и мелкие услуги человеку мягкому, чувствительному, тактичному, чтобы создать такие взаимоотношения, на фоне которых заранее намеченные неблаговидные действия будут восприняты им более терпимо. 

Усталость. Преследуя цель избавить себя от каких-то поручений, обязанностей, демонстрируют плохое самочувствие, сильную усталость («Ох, я умираю…»). 

Стресс. С целью дезорганизовать вас и вынудить «свернуть» разговор, намеренно создается дискомфортная обстановка: в помещении, где проходит встреча, может быть слишком шумно и людно, слишком жарко или слишком холодно, накурено и т.п. 

Угрозы. Будучи не в состоянии найти подходящие контраргументы, собеседник переходит к самой бесчестной тактике – угрозам.

Противодействие манипулятору

Для того чтобы противостоять манипулятору, необходимо знать не только закономерности, но и технику общения, которая по причине своей неадекватности может еще больше дезорганизовать общение.

Техника общения – это способы, какими человек устанавливает взаимоотношения и взаимопонимание, организует взаимодействие с другими людьми. Общение зависит от того, в какой степени нам удалось вызвать в партнере желательные формы поведения. На улыбку, как правило, отвечают улыбкой, на приветствие приветствием, на вопрос – конкретным ответом. Если попросить своего собеседника улыбнуться, ему трудно будет это сделать, а может быть, даже невозможно. Если же просто улыбнуться ему, то он автоматически улыбнется, так как мы научились именно так реагировать на улыбку другого человека. Поэтому искусство общения состоит в том, чтобы непринужденно вызывать в другом те действия, которые поддерживают общение. 

Каждая потребность имеет свою специфическую технику удовлетворения и вырабатывается большей частью почти бессознательно в практике повседневного общения. Она может быть адекватной или неадекватной, эффективной или неэффективной. Техника общения способствует удовлетворению тех потребностей, которые вызвали необходимость общения.

Одним из факторов, дезорганизующих общение, является неадекватность используемой техники общения. Если вы хотите участия со стороны другого и одновременно демонстрируете свою силу, непримиримость и жесткость, трудно даже отзывчивому человеку проявить его по отношению к вам. Если же вы нуждаетесь в участии, то нужно, чтобы другой увидел, что вы в нем действительно нуждаетесь, и это будет способствовать проявления в нем действий и переживаний, заботы и покровительства. Если вы демонстрируете силу и умение, показываете, что все можете, то это способствует появлению со стороны другого желания искать у вас помощи и заботы. Если же случится, что вы не можете оказать помощи, то вы разочаруете партнера, который будет уязвлен в своих ожиданиях.

Искусство общения состоит в том, чтобы быть естественным, таким, какой вы есть; чтобы техника общения соответствовала тем потребностям, которые мы хотим удовлетворить в процессе этого общения. 

Любое отклонение от этого принципа, в конечном счете, ведет к нарушению динамики общения, разочарованию партнера, к обиде и неудовлетворенности. Таким образом, искусственно разыгрываемая роль неминуемо приведет к конфликту, если мы окажемся не в состоянии поддерживать эту роль постоянно. Психологи установили, что среди мужчин, имеющих внешность, которая рассматривается как эталон мужества, силы и воли, нервное истощение встречается чаще, чем среди тех, кто не имеет таких внешних признаков. Объяснение этому находят в том, что им в жизни и общении постоянно приходится играть роль, соответствующую ожиданиям других, что требует большого эмоционального напряжения и постоянных усилий, которые ведут к истощению нервной системы. 

Быть естественным в общении – одна из труднейших задач. Этому постоянно мешает процесс социального сравнения самого себя с другими, приписывание себе качеств, которыми, как нам кажется, нас наделяют другие. Если искажение происходит в неблагоприятную сторону, то это дезорганизует общение. Такого рода тенденция – смотреть на себя через кривое зеркало, искажающее субъекта в неблагоприятную сторону, - получила название «комплекса неполноценности». Наше общение дезорганизуется подчас прошлым неблагоприятным  опытом. Поэтому для продуктивности этого сложного вида социального (делового и межличностного) взаимодействия необходимо знать несколько правил совершенствования техники общения:
1. Любой акт общения следует рассматривать с точки зрения ответа на вопрос: какого рода потребности находят удовлетворение в этом общении, какие мотивы придают и поддерживают смысл общения.

2. Контролируйте свои потребности, которые удовлетворяются в общении. Чрезмерная потребность может сделать вас смешным и странным.

3. Ясно и отчетливо определяйте цели общения – как свои, так и партнера. Постарайтесь четко ответить на вопросы: «Чего я хочу?», «Чего хочет он?».

4. Приписывая цели и мотивы общения другому, проверяйте их, и, если они не согласуются с реальными признаками поведения партнера, отказывайтесь от данного предположения и выдвигайте другое. Мотивация общения гибка и изменяется не только от ситуации, но и в зависимости от личности человека, которого вы вовлекаете в общение. 

5. Не навязывайте другому свои шаблоны поведения и свою мотивацию, совершайте те действия, которые вызывают у партнера желательные для вас реакции. 

6. Стремитесь быть естественным и не принимайте на себя роль, которую трудно исполнить. Для этого надо быть правдивым не только перед партнером, но, прежде всего, перед самим собой. 

7. Правильно выбирайте партнера для общения. Помните, что искусство общения полностью исключает решение задач общения с помощью силы и навязывания. Любое насилие в общении порождает защитное поведение партнера, что приводит к отчуждению людей. Поэтому партнеры должны соответствовать целям и задачам общения и иметь желание к такому общению.

Одна из самых эффективных техник воздействия на партнера – техника игнорирования. Всегда можно что-то не услышать, не заметить, не придать значения, т.е. обесценить. А обесценить усилия и «искусство» манипулятора – это уже не мало! 

Умение не реагировать на необоснованные оскорбления, сохраняя при этом чувство собственного достоинства, можно тренировать во время поездок в общественном транспорте, хождения по рынкам, магазинам и просто по улицам. Заставьте себя молчать, когда вас задевают в мелком конфликте, например, в трамвайной ссоре. Как бы ни развязался язык у скандалиста, стерпите. Отвернитесь и разглядывайте пейзаж в окне. Это нелегко, но уже через минуту-другую всем свидетелям этой сцены станет ясно,  чье поведение достойнее. А вашего обидчика урезонят и без вас, если сам не угомонится. Вы же выйдете из трамвая с чувством победы над собой. Приобретенный опыт пригодится в значимых для вас ситуациях.

Глава 3. Особенности педагогического общения

Труд, познание и общение являются важнейшими областями человеческой жизнедеятельности. Мы часто говорим о них, анализируем высказываем свое мнение и выражаем определенным образом отношение к ним. Но если задуматься, то можно обнаружить одно любопытное явление: формам и методам трудовой деятельности человек учится много лет. Способами познания мира мы также овладеваем длительное время. А вот общению человек не учится целенаправленно никогда и нигде. Нет у нас таких учебных заведений, в которых бы учили сложному искусству общения. Даже в такой сложной профессиональной деятельности, как педагогическая, отсутствуют специальные учебные предметы, на которых обучали бы мастерству профессионального общения. Наличие немногочисленных дисциплин, в содержании которых рассматриваются отдельные вопросы формирования педагогического мастерства и культуры общения, не могут полностью удовлетворять тем требованиям, которые предъявляются к этой сложнейшей стороне педагогического труда. Конечно, можно сослаться на то, что такой опыт приобретается педагогом в процессе профессиональной деятельности и посредством самообразования, но, к сожалению, этого явно недостаточно. Поэтому не следует удивляться тому, что многие сложные проблемы обучения и воспитания возникают из-за неумения педагога правильно организовать  общение со своими воспитанниками. 

В свое время известный французский летчик  и писатель Антуан де Сент Экзюпери называл человеческое общение самой большой роскошью на свете. Но в одном случае – это «роскошь», а в другом – профессиональная необходимость. Ведь есть такие виды человеческого труда, которые просто невозможны вне общения. Именно таким видом профессиональной деятельности является работа педагога. По мнению психологов, структура педагогического труда насчитывает более 200 компонентов. Но одной из самых важных его сторон является общение. Через живое и непосредственное общение педагога с воспитанниками (независимо от их возраста) осуществляется главное в педагогической работе – воздействие личности на личность.  Педагогическое общение является таким видом взаимодействия людей, в котором участвующие в нем лица своим внешним обликом и поведением оказывают более или менее сильное влияние на притязания и намерения, на состояния и чувства друг друга. Причем в то время как одни из них, вступая в контакты с окружающими, благодаря сформировавшейся манере общения, без всяких усилий со своей стороны или поддерживают, или просто создают у других людей хорошее настроение, другие – опять же в силу выработавшейся у них манеры поведения и общения – вносят в свои взаимоотношения с людьми напряженность и провоцируют развитие у последних отрицательные эмоции и переживания. Это можно наблюдать в одинаковой степени и у начинающих, и у опытных педагогов. Особенности подобного эмоционально-личностного влияния собеседников друг на друга очень важны в педагогическом процессе, организатором которого всегда выступает педагог. Высокая культура педагогического труда позволяет учителю контролировать свои эмоции и направлять усилия на создание благоприятного психологического климата в учебном сообществе тех, с кем ему приходится взаимодействовать в рамках профессиональной деятельности. Коммуникативная деятельность составляет основу педагогического труда, являясь одновременно его главным профессиональным орудием.
Педагогическое общение – это профессиональное общение педагога с учащимися на занятиях или вне их (в процессах обучения и воспитания), имеющее определенные педагогические функции и направленное (если оно полноценное и оптимальное) на создание благоприятного психологического климата, а также на другого рода оптимизацию учебной деятельности и отношений между педагогом и воспитанниками внутри учебной группы (коллектива). Иными словами, педагогическое общение – это многоплановый процесс организации, установления и развития контактов, взаимопонимания и взаимодействия между педагогом и учащимися, порождаемый целями и содержанием их совместной деятельности. Профессионально-педагогическое общение – это система (приемы и навыки) органичного социально-психологического взаимодействия педагога и воспитуемых, содержанием которого является обмен информацией, оказание воспитательного воздействия, организация взаимоотношений с помощью коммуникативных средств. Причем педагог выступает как активатор этого процесса, организуя и управляя им. 

 Общение в педагогической работе выступает, во-первых, как средство решения учебных задач; во-вторых, как социально-психологическое обеспечение воспитательного процесса; в-третьих, как способ организации взаимоотношения субъектов педагогической деятельности, обеспечивающих успешность обучения и воспитания. «Я убежден, - писал А.С. Макаренко, - что хорошо сказанное детям деловое, крепкое слово имеет громадное значение, и, может быть, у нас так много еще ошибок в организационных формах, потому что мы еще и говорить часто с ребятами по-настоящему не умеем. А нужно уметь сказать так, чтобы они в вашем слове почувствовали вашу волю… вашу личность. Этому нужно учиться»
. 

Как уже отмечалось в первом разделе нашей работы, общение – система многофункциональная. Что касается такого практического приложения его, как сфера педагогического труда, то здесь традиционные функции дополняются специальными, характерными только для этого вида профессиональной деятельности. В число этих функций входят: познание личности, обмен информацией, организация совместной  деятельности и управление ею, обмен ролями, сопереживание, самоутверждение. 

Информационная функция педагогического общения, обеспечивая процесс обмена материальными и духовными ценностями, создает условия для развития положительной мотивации учебно-воспитательного процесса, обстановки совместного поиска и раздумий. 

Образуя социальное поле деятельности личности, общение через роли выполняемые личностью, программирует у нее тот или иной шаблон социального поведения (педагог и учащийся). Смена социальных ролей способствует как многосторонним проявлениям личности – «сбрасыванию масок», так и возможности войти в роль другого, содействуя процессу восприятия и понимания человека человеком. Педагоги вводят личностно-ролевую форму в учебно-воспитательный процесс: подключают учащихся к ведению отдельных элементов занятий, дают им возможность побывать и в роли организатора, и в роли исполнителя. 

Одной из функций педагогического общения выступает и самоутверждение личности. Задача педагога – содействовать осознанию каждым учащимся своего «я», ощущению своей личностной значимости, формированию адекватной самооценки и перспектив личности, уровня ее притязаний. 

Реализация такой важной функции, как сопереживание, обеспечивает условия для понимания чувств другого человека, формирования способности стать на точку зрения другого, что нормализует отношения в учебном коллективе (студенческой группе). Педагогу важно понять учащегося, его потребности и проблемы, чтобы осуществлять взаимодействие, исходя из его представлений о характере отношений в оси «педагог – воспитанник».    

Педагог в своей деятельности должен реализовывать все функции общения – выступать и как источник информации, и как человек, познающий другого человека или группу людей, и как организатор коллективной деятельности и взаимоотношений.

Оптимальное педагогическое общение – такое общение педагога (и шире – педагогического коллектива) с учащимися в процессе обучения, которое создает наилучшие условия для развития учебной мотивации и творческого характера познавательной деятельности учащихся, для правильного формирования их личности; обеспечивает благоприятный эмоциональный климат обучения (в частности, препятствует возникновению «психологических барьеров»), обеспечивает управление социально-психологическими процессами в учебном коллективе и позволяет максимально использовать в образовательно-воспитательном процессе личностные особенности педагога. 

Уже в работах классиков отечественной педагогики проблема оптимального педагогического общения была поставлена как одна из важнейших проблем обучения и воспитания. «У нас требуют от учителей известного уровня подготовки. Это правильно. Но нужно не только это. Нужно обдумать, как проверять также и умение учителя влиять на ребят…», - писала Н.К. Крупская
. Особенно много внимания «умению влиять на ребят» уделял А.С. Макаренко. Он подчеркивал необходимость для учителя овладевать техникой педагогического мастерства, техникой педагогического общения. «Нужно уметь читать на человеческом лице, на лице ребенка, и это чтение может быть даже описано в специальном курсе. Ничего хитрого, ничего мистического нет в том, чтобы по лицу узнавать о некоторых признаках душевных движений. Педагогическое мастерство заключается и в постановке голоса воспитателя, и в управлении своим лицом… Педагог не может не играть. Не может быть педагога, который не умел бы играть… Но нельзя просто играть сценически, внешне. Есть какой-то приводной ремень, который должен соединять с этой игрой вашу прекрасную личность… Я сделался настоящим мастером только тогда, когда научился говорить «иди сюда» с 15-20 оттенками, когда научился давать 20 нюансов в постановке лица, фигуры, голоса»
. 

Много внимания уделял этому вопросу и С.Т. Шацкий. В частности, ему принадлежит мысль о том, что учитель должен заботиться не только о содержании своих требований, но и форме и тоне их предъявления. 

Неоднократно высказывался по этому вопросу такой замечательный педагог-воспитатель, как В.А. Сухомлинский. В частности, он резко критиковал бытующее порой в школе «пустословие». «Каждое слово, звучащее в стенах школы, должно быть продуманным, мудрым, целеустремленным, полновесным и – это особенно важно – обращенным к совести живого, конкретного человека, с которым мы имеем дело… чтобы не было обесценивания слов, а наоборот – чтобы цена слова постоянно возрастала», «пусть каждое слово, произнесенное в школе, дает плод, а не остается пустоцветом»
. 

Проникнуты болью страницы книг В.А. Сухомлинского, посвященные «крику педагога». Само сочетание слов вызывает внутреннее сопротивление. Слово учителя, по мысли В.А. Сухомлинского, прежде всего орудие человечности, чуткости, терпимости. «Будьте осмотрительны, чтобы слово не стало кнутом, который, прикасаясь к нежному телу, обжигает, оставляя на всю жизнь грубые рубцы. Именно от этих прикосновений отрочество и кажется пустыней… Слово щадит и оберегает душу подростка только тогда, когда оно правдивое и идет от души воспитателя, когда в нем нет фальши, предубежденности, желания «распечь», «пробрать»… Слово педагога должно прежде всего успокаивать»
.

В.А. Сухомлинский, как А.С. Макаренко, призывал педагогов управлять тоном своего обращения к учащимся. В частности, он советовал обращаться к ним не специальным лекционным тоном, который, кстати сказать, быстро вызывает у них усталость, а тоном обычного разговора. 

Исключительно плодотворно размышление В.А. Сухомлинского о возможности снятия словом эмоционального напряжения учащихся – даже в таких, казалось бы, мелочах, как опрос на занятиях. («Не лучше ли будет, если в начале урока как-то незаметно, в беседе учитель скажет, кто сегодня будет отвечать?»). 

Интереснейшие рекомендации высказывал В.А. Сухомлинский относительно способов общения на учебных занятиях. Он резко выступал против излишнего возбуждения психики учащихся повышенным тоном, напряжением, против перегрузки речи педагога информацией, против ненужных повторений и вопросов. «Педагогическое косноязычие» - бич учебных заведений. Оно «ограничивается случайными – такими, которые пришли на память воспитателю, - словами… Ученик не слышит слов воспитателя, его душа остается глухой к словам»
.

Педагогическая культура, по В.А. Сухомлинскому, связана с уровнем культуры человеческих взаимоотношений. И лишь тот педагог имеет право на это высокое звание, который умеет раскрыть в общении с учащимися свою, как говорил А.С. Макаренко, «прекрасную личность». Гармония внутреннего и внешнего (общение, поведение) – ключ к успешному воспитанию.

Педагогическое общение в образовательно-воспитательном процессе реализуется через ряд этапов, т.е. имеет свою особую структуру. 

1. Моделирование педагогом предстоящего общения с учебной группой, аудиторией в процессе подготовки к непосредственной деятельности с учащимися (прогностический этап).

2. Организация непосредственного общения с группой, аудиторией в момент изначального взаимодействия с ними (начальный период общения).

3. Управление общением в развивающемся педагогическом процессе.

4. Анализ осуществленной системы общения и моделирование системы общения на предстоящую деятельность. 

Непосредственное взаимодействие с учащимися во многом определяется умением педагога организовать общение с группой в начальный период взаимодействия. Условно его можно назвать «коммуникативной атакой», когда завоевывается инициатива в общении. Управление познавательной деятельностью учащихся на занятиях и управление воспитанием осуществляется прежде всего через управление общением (например, процесс реализации методов обучения скрывает в себе вполне реальные психологические, коммуникативные механизмы). 

Инициатива педагога в общении обеспечивается следующими моментами:

· Четкость организации начального контакта с классом;

· Оперативный переход от организационных процедур (приветствия, усаживания и т.п.) к деловому и личностному общению;

· Отсутствие промежуточных зон между организационными и содержательными аспектами процесса взаимодействия;

· Оперативное достижение социально-психологического единства с учебной группой (аудиторией);

· Введение личностных аспектов во взаимодействие с учащимися;

· Преодоление стереотипных и ситуативных негативных установок на отдельных учащихся;

· Организация целостного контакта со всей группой (аудиторией);

· Постановка задач и вопросов, которые в начальный момент взаимодействия способны мобилизовать коллектив;

· Сокращение запрещающих и расширение позитивно-ориентирующих педагогических требований;

· Обеспечение внешнего коммуникативного вида педагога (опрятность, подтянутость, собранность, активность, доброжелательность, обаяние и т.п.);

· Реализация речевых и невербальных средств взаимодействия, активное включение мимики, микромимики, контакта глазами и т.п.;

· Умение «транслировать» в учебную группу (аудиторию) собственную расположенность к учащимся, дружественность;

· Постановка ярких, притягательных целей деятельности и показ путей к их достижению;

· Проявление понимания ситуативной внутренней настроенности учащихся, учет ее, передача учащимся этого понимания.

На этапе управления общением важно точно ориентировать общение на аудиторию или на конкретного учащегося, отражать в сообщаемом материале личное отношение к тому, о чем идет речь, выбирать формы передачи информации, речевые средства и создавать ситуации общения, диктуемые педагогическими задачами, предвидеть реакции класса и отдельных учащихся, конкретизировать учебно-воспитательную информацию по ходу общения, приспосабливая ее к меняющимся ситуациям педагогического процесса, учитывать индивидуальные особенности личности учащихся. 

Необходимо избегать стереотипных негативных установок к отдельным учащимся (преимущественно к «плохим»). Педагог при общении с «плохим» учащимся не всегда осознает, что:

· Он дает «плохому» учащемуся меньше времени на ответ, чем «хорошему», т.е. не дает ему подумать.

· Если дан неверный ответ, он не повторяет вопроса, не предлагает подсказки, а тут же спрашивает другого или сам дает правильный ответ.

· Он «либеральничает», оценивает положительно неверный ответ.

· В то же время он чаще ругает «плохого» учащегося за неверный ответ; соответственно реже хвалит за правильный. 

· Стремится не реагировать на ответ «плохого», вызывает другого, не замечая поднятой руки.

· Реже улыбается, меньше смотрит в глаза «плохому», чем «хорошему» учащемуся; реже вызывает, иногда вообще не работает с ним на практическом занятии
.

На этапе анализа осуществленного общения педагог должен выявить слабые стороны общения, осмыслить, в какой мере он удовлетворен процессом взаимодействия с учебной группой (аудиторией), представить ощущения учащихся от прошедшей встречи и спланировать систему предстоящего общения с ними с учетом необходимых корректив.

Для того чтобы процесс общения с учащимися протекал более эффективно и соответствовал тем постоянным изменениям, которые происходят в их  психических состояниях, педагогу можно порекомендовать следующее:

· Быть внимательным к любому партнеру по общению;

· Развивать коммуникативную память (необходимо помнить тональность общения с группой (аудиторией) или отдельным учащимся, к которой они привыкают);

· Развивать собственную наблюдательность в общении с учащимися;

· Стремиться всегда предвосхитить реакцию собеседника в ответ на содержание или форму обращения;

· Уметь анализировать внешнее поведение учащихся: позы, жесты, мимику, экспрессию;

· Учиться воспринимать и верно интерпретировать «психические сигналы» по внешнему рисунку поведения учащихся;

· В процессе общения думать о тех, с кем общаетесь.

Важная роль общения в педагогической деятельности, в работе любого человека, занимающегося целенаправленным обучением и воспитанием, естественно, требует от педагога профессионального управления своей коммуникативной деятельностью. Это, в свою очередь, предполагает наличие у него целого ряда коммуникативных умений. Базовые умения профессионально-педагогического общения условно можно разделить на три группы: 
1) умения межличностной коммуникации; 
2) умения межличностного взаимодействия;
3) умения восприятия и понимания других людей.

	Умения межличностной коммуникации
	Умения межличностного взаимодействия
	Умения восприятия и понимания других людей

	1. Умение передавать рациональную и эмоциональную информацию.

2. Умение пользоваться вербальными и невербальными средствами передачи информации.

3. Умение организовывать и поддерживать диалог.

4. Умение активного слушания.
	1. Умение организовывать совместную деятельность учащихся.

2. Умение управлять групповой динамикой.

3. Умение занимать адекватную ролевую позицию.

4. Умение оказывать психологическую поддержку учащимся.

5. Умение занимать позицию конструктивной конфронтации.

6. Умение конструктивно разрешать педагогические конфликты.
	1. Умение ориентироваться в коммуникативной ситуации.

2. Умение понимать эмоциональное состояние партнеров по общению (учащихся и коллег).

3. Умение распознавать скрытые мотивы и психологические защиты.

4. Умение социальной рефлексии.


Глава 4. Профессиональные позиции и стили 
                педагогического общения

В любом общении, в том числе и педагогическом, можно выделить две стороны: отношение и взаимодействие. Это как бы надводная и подводная части айсберга, где видимая часть (взаимодействие) – это серия речевых и невербальных действий, а внутренняя, невидимая (отношение) – система потребностей, мотивов, интересов, чувств – всего того, что побуждает человека к общению. С учетом этих компонентов коммуникативной деятельности каждый педагог по-своему организует свое взаимодействие с учащимися. Это во многом определяется особенностями избранного им стиля и позиции общения.

Позиция (от латинского position) – точка зрения; отношение к какому-либо вопросу. 

Педагогическая позиция – это совокупность отношений учителя: к учащемуся, к самому себе, к целостному педагогическому процессу, к учебным и внеучебным занятиям, а также к своим коллегам и представителям административных структур системы образования.

В зависимости от стиля преподавания, отношения к учебному предмету и учащимся можно условно выделить четыре «типа» педагогических позиций: педагоги-«теоретисты», педагоги-«реалисты», педагоги-«утилитаристы» и педагоги-«интуитивисты» («артисты»).

Педагоги-«теоретисты».  У них теория, научная идея всегда преобладают в ущерб реальному миру вещей и практике.

У «теоретистов» на первом плане стоит отвлеченная мысль, которая иногда заслоняет объективную реальность. Алфавитный список учащихся они запоминают скорее, чем своих живых воспитанников, с которыми довольно продолжительное время взаимодействуют в педагогическом процессе. Во время занятий такой педагог обычно смотрит на что угодно, только не на аудиторию (класс, группу), и держится натянуто, неестественно, угловато, думая не о сидящих перед ним учащихся, а лишь о плане проводимой работы, который обязательно необходимо выполнить.

Сильная сторона таких педагогов – хорошее знание методики преподавания своего предмета, постоянная работа по своей специальности, а также добросовестная подготовка к каждому занятию. Педагог такого типа даже в мыслях не допускает, что на занятия можно прийти без достаточной подготовки. Он обычно очень принципиален, глубоко убежден в правильности исповедуемых им идей. Требователен к себе и к другим, и эта требовательность нередко переходит в педантизм, в нетерпимость ко всем инакомыслящим.  Такой педагог часто ищет новых путей, не удовлетворяясь проторенными методическими  дорожками, нередко придумывает очень удачные приемы преподавания. Педагоги такого типа достаточно инициативны, но неумение ориентироваться в реальности часто приводит их к прожектерству или открытию уже открытых Америк.

Наиболее сильны  «теоретисты» в объяснении нового материала. Они умеют подать новое горячо, убедительно, по-своему оригинально и интересно, что очень импонирует учащимся. Но такие педагоги часто бывают слабы в практике; они плохо чувствуют своих воспитанников, запоминая лишь хорошо успевающих и тех, кто не справляется с усвоением содержания преподаваемого ими предмета. Для успешного применения своих теорий у них, кроме того, не достает чувства меры и не хватает необходимого такта.

Педагоги-«реалисты» хорошо разбираются в мире вещей и людей, они тонко чувствуют настроение своих воспитанников, умеют вместе с ними и радоваться, и огорчаться, и жить интересами каждого из них. Поэтому такие педагоги свои занятия ведут легко, грациозно, свободно и непринужденно. В теории педагог-«реалист» не очень силен: у него методика преподавания вытекает главным образом из практики, а не из научно-методических законов и закономерностей, поэтому он обычно затрудняется методически грамотно обосновать свои приемы. «Реалисты»  хорошо умеют видеть самое главное в учебном материале: как он усваивается учащимися, и притом не наиболее способными, но и отстающими, умеют вносить поправки. На занятиях им лучше всего удается не объяснение нового материала (тут они лишь толково передают своими словами содержание учебника), а опрос: их такт, чувство меры и знание особенностей каждого учащегося позволяет взять от каждого по его способностям и дать каждому по его возможностям. Такой опрос, особенно фронтальный, похож на оживленную беседу с учащимися о чем-то весьма интересном. Очень хороши такие педагоги и в работе учащимися, испытывающими затруднения в обучении. Дисциплина у них строится  на сознательности учащихся, на знании их индивидуально-психологических и личностных особенностей и на умении управлять через каждого из воспитанников жизнью всей учебной группы, не навязывая ей своей воли, не подавляя ее  самостоятельность своим авторитетом.

Слабым местом в работе педагогов-«реалистов» является их эмпиризм, неумение теоретически обосновать свой опыт и выделить в нем самое главное, а поэтому у них существует опасность «разменяться по мелочам». Иногда близкие отношения с воспитанниками приводят к некоторой фамильярности с их стороны, к ослаблению дисциплины, особенно когда мягкость таких педагогов не сопровождается соответствующей строгостью. Бывает и так, что, постоянно заботясь о своих воспитанниках и стремясь облегчить для них все трудности, такие педагоги «занянчивают» своих питомцев, не упражняют их в самостоятельном преодолении трудностей, лишают их возможности проявлять творческую инициативу.

 Педагоги-«утилитаристы». Для них весь мир – лишь материал, а учащиеся – объект обучения и воспитания для получения максимально высоких результатов. Они без раздумий могут воспользоваться любыми рекомендациями, если они сулят быстрый эффект. Главный «конек» таких педагогов  не объяснение нового материала – здесь они могут пересказать почти дословно текст учебника или учебного пособия, указав при этом, что следует опустить, и не опрос, который у них зачастую превращается в допрос с «пристрастием» для выявления и наказания нерадивых. Основное их оружие – тренировка в закреплении и повторении пройденного материала путем разнообразнейших упражнений.

«Утилитаристы» – мастера всякого рода оформления. Своих воспитанников они знают очень хорошо, главным образом со стороны их недостатков, но вместе с тем умеют находить  к ним индивидуальный подход. Дисциплина у них  на занятиях обычно хорошая; правда, она чаще всего внешняя, основанная главным образом на недремлющем оке такого педагога и на хорошем знании им нрава и слабостей каждого из учащихся. «Утилитаристы» нередко бывают и неплохими актерами, и хорошими психологами. Поэтому они  мастерски владеют своим настроением и интонациями, используя их не только в процессе обучения своему предмету, но и в повседневном педагогическом обиходе, угадывая в каждом отдельном случае тон и роль, которую в данный момент им выгоднее всего сыграть, начиная с роли нежного отца и заканчивая ролью строгого судьи.

Педагоги-«артисты» («интуитивисты»). Ключевое их свойство – это способность действовать по вдохновению, по наитию, по интуиции. В этом их сила, в этом и слабость. В большинстве случаев это инфантильные взрослые люди, до седых волос сохраняющие свою детскую непосредственность. Они обладают тонким чутьем и интуитивным пониманием сущности другого человека; хорошо умеют привлекать к себе симпатии других людей.

 Педагоги-«интуитивисты» могут с большим подъемом вести занятия: история у них похожа на серию увлекательных фильмов, география – на путешествие по чудесным странам. Особенно удаются «интуитивистам» практические занятия, посвященные  повторению, на которых появляются импровизации, зачастую неожиданные и для самого автора. У таких преподавателей умеют творчески работать и учащиеся.

Однако педагоги-«интуитивисты» очень зависят от своего настроения, а отсюда наряду с высококачественными бывают и очень посредственные, а иногда и неряшливо проведенные занятия, когда преподаватель работает без  всякого подъема. Умение творчески вести любое занятие, будь то теоретический семинар или практико-ориентированная форма работы, моменты наития и удачных импровизаций иногда приводят к тому, что такие педагоги плохо готовятся к занятиям, плохо планируют их, надеясь на свои импровизаторские способности. Такие преподаватели обычно хорошо владеют речью, но в некоторых случаях их речь  начинает владеть ими. Далеко не лучшим образом обстоят у них дела и со всякого рода оформлением: с опрятностью ведения обязательных записей учащимися, с аккуратной и постоянной проверкой их письменных работ – все это иногда ведется кое-как, зачастую недобросовестно.

Вышеперечисленные «типы» педагогов в чистом виде встречаются довольно редко, а обыкновенно в различных комбинациях при доминировании какой-то одной стороны.

Наряду со сферой организации взаимодействия с учащимися профессиональная позиция педагога очень отчетливо проявляется в его взаимоотношениях с коллегами. Нередко в этой сфере возникает больше сложностей, чем в общении с представителями первой категории субъектов педагогического труда. Именно трудности установления контактов с коллегами и отсутствие взаимопонимания в педагогическом коллективе приводят к нарушению психологического климата в нем, серьезным педагогическим конфликтам, которые нередко переносятся и на взаимоотношения с учащимися и их родителями, а также вызывают недовольство действиями администрации образовательного учреждения. 
В общении, как и в любой  другой сфере жизнедеятельности человека, выделяются люди, которые по-разному относятся к себе и другим. Одни из них, которых условно можно назвать «потребителями», ориентированы только на себя. Других можно отнести к категории  «организаторов климата», ориентированных преимущественно на других; именно они являются эмоциональным центром коммуникативной ситуации, своеобразным  «катализатором» общения. Поэтому очень важно учитывать ту меру активности, которую проявляет каждый из участников коммуникативной деятельности,  чтобы обеспечить благоприятный психологический климат в коллективе. Дело в том, что в оценке активности человека нередко происходит подмена понятий. Немало людей проявляют только речевую активность, но не деловую. Более того, нередко в педагогической сфере происходит «разделение труда»: одни педагоги хорошо работают, а другие прекрасно рассказывают о том, как они хорошо работают. Такие педагоги, как правило, не  склонны к положительной оценке результатов и достижений других.

 Выделяется несколько позиций педагогов, которые мешают установлению благоприятного психологического климата в профессиональном  коллективе и в учебном заведении вообще. Как правило, их реализуют педагоги с низкими рефлексивными свойствами, которые не видят всей ситуации в коллективе в целом, а ориентированы лишь на себя, поэтому несколько настороженно, а иногда и завистливо относящиеся к успехам своих коллег. Наиболее часто встречающимися педагогическими позициями, проявляющимися на уровне профессионального взаимодействия с коллегами, являются следующие: «имитатор», «общественный деятель», «генератор саморекламы», «патриарх» и «прима». Вполне закономерно, что подобного пода позиции  обозначаются с помощью метафор, но этим лишь подчеркивается, что суть их отношения к делу нередко скрыта за внешней оболочкой, с помощью которой они стремятся замаскировать свою профессиональную несостоятельность или опасение оказаться не у дел. 
«Имитатор». Такой педагог любое свое появление в кабинете представителя администрации образовательного учреждения, встречу с родителями своих воспитанников проводит как «явление» сверхзанятой личности. Он обязательно «нечаянно» упомянет, что им сделано позавчера, вчера и сегодня, и какие планы у него на будущее. Если в преподавательской есть другие педагоги, то он непременно тоже продемонстрирует чрезмерную занятость, например, позвонит кому-либо из родителей учащихся с очень озабоченным видом. Часто держит в руках открытую  записную книжку. Время от времени спрашивает, не видел ли коллега директора, который так нужен (особенно если «имитатор» знает, что директора в школе нет). Такой педагог и в учебной группе постоянно имитирует деятельность, например, может без конца пересаживать учащихся с места на место якобы в целях улучшения дисциплины и обеспечения возможности всем работать на занятиях более продуктивно.                

Он, как правило, очень ревностно следит за количеством одобрений в адрес других педагогов. И если его имитация кем-то не принимается за деятельность, то пойдет на любой конфликт. Поэтому такие педагоги нередко являются инициаторами открытого конфликта в профессиональном коллективе.
«Общественный деятель». Педагоги этого плана предпочитают занимать различные выборные общественные должности без учета своих возможностей. Общественные поручения, за которые они берутся, естественно, отвлекают их от образовательно-воспитательной работы с учащимися, зато дают возможность чувствовать себя «жертвой чувства долга». Особенно обожают такие «деятели» выполнять общественные поручения за пределами учебного заведения, быть в проверочных комиссиях, «делиться опытом» с коллегами. Сами они не склонны к конфликтным ситуациям, но вызывают к себе ироническое отношение членов коллектива. Более того, уход от повседневной «черновой»  работы из-за массы заседаний в многочисленных комиссиях может провоцировать и недовольство среди коллег, которые вынуждены во время постоянных отлучек «общественного деятеля» выполнять его профессиональные обязанности.
«Генератор саморекламы». Педагогов, реализующих эту позицию в коллективе, прежде всего, беспокоит собственный престиж. Они афишируют любое дело, в котором участвуют. Это дело, естественно, объявляется самым значимым в данный период времени.  Затем на протяжении очень длительного времени сам факт этого мероприятия и собственного участия в нем украшается новыми подробностями. Причем своей роли рассказчик отводит все более значительное место. Постепенно создается миф об уникальности прошедшего события и о заслугах данного человека. Высокая речевая активность педагога уже выдается им за достоинство без учета того, на что она направлена. Работники, склонные к саморекламе, как правило, агрессивно относятся к тем, кто самоутверждается в деятельности, а не в разговорах.

  Такие люди часто становятся центром конфликтных ситуаций и даже их инициаторами, потому что нетерпимо относятся к достижениям других, полагая, что в общий успех является их личной заслугой, но другие почему-то этого не замечают. 
«Патриарх». Эту позицию часто предпочитают занимать опытные педагоги, особенно те, кто по возрасту находится на пороге заслуженного отдыха (выхода на пенсию) или продолжает работать, будучи на пенсии. Они с удовольствием стремятся поучать молодых коллег, особенно новичков. На педсоветах и производственных совещаниях часто выступают на тему «Вот в наше время…» или «Мы в ваши годы…» Критикуя за незначительные ошибки кого-либо из коллег, кто пренебрег их советом, сетуют, почему те не обращаются за помощью к опытным товарищам, имея в виду себя. Свои приемы считают очень эффективными. При обсуждении любых других методов поворачивают разговор на свои приемы, прозрачно намекая на собственные заслуги в их освоении. Эта позиция нередко вызывает раздражение окружающих. «Патриархи» считают, что они достойны уважения уже только потому, что имеют значительный жизненный и профессиональный опыт, не замечая того, что их профессиональные «находки» давно устарели и не могут соперничать с новыми педагогическими технологиями. 
«Прима». Педагог, избравший эту позицию для самоутверждения в педагогическом коллективе, обладает реальными данными, благодаря которым может вызывать уважение и учащихся, и  коллег. Однако он претендует на то, чтобы быть единственной «звездой». По отношению к тем из коллег, которые также пользуются популярностью в педагогической среде, он демонстрирует благожелательность, симпатию, однако за спиной допускает бестактности, намеки на недостаточную компетентность, намеки, которые можно трактоватьнеоднозначно. Эта позиция наносит наибольший ущерб психологическому климату коллектива, так как ничего не говорится открыто. Поэтому многие в коллективе не понимают, кто является источником психологической  напряженности.

Выделенные профессионально-педагогические позиции, проявляющиеся в общении с коллегами, в чистом виде, как и в общении с учащимися, встречаются не так уж часто. Тем не менее, они довольно отчетливо проявляются в поведении многих педагогов и легко определяются при внимательном наблюдении за их поведением, отношением к своим непосредственным обязанностям и характером взаимоотношений в педагогическом коллективе.  

Особенности продуктивного взаимодействия педагога и учащихся во многом зависят не только от занимаемой им профессиональной позиции, но и от характерной манеры и способов общения, от индивидуального стиля руководства (общения). 

В буквальном смысле стиль (от греч. stylos – палочка для письма) обозначает приемы, способы, методы какой-либо работы, деятельности; манеры поведения.

Коммуникативный стиль личности – совокупность привычных для нее способов и средств установления и поддержания контактов с окружающими в различных формах взаимодействия – в беседах, переговорах, дискуссиях, спорах, а также в различных ситуациях взаимодействия – выработка идей, принятие и формулировка решений, преодоление конфликтов. 

Коммуникативный стиль личности вызывает либо комфортное, либо неопределенное (нейтральное), либо дискомфортное действие на партнеров. Это зависит от того, как воспринимает личность их состояние, какое энергетическое влияние на них оказывает и в какой мере способствует возникновению атмосферы плодотворного сотрудничества. Будем различать соответственно три коммуникативных стиля: синергический, нонсинергический и антисинергический. 

Стиль синергический (от греч. «сотрудничество», «содружество») отличается тем, что личность своей манерой взаимодействия с партнерами (партнером) способствует объединению энергетических потенциалов и увеличению эффективности совместной деятельности. Это становится возможным, во-первых, благодаря беспрепятственному энергоинформационному обмену между участниками деловых отношений и, во-вторых, в результате сложения и синхронизации их энергий. Чем больше партнеров, обладающих синергизмом, тем ярче проявляется особый социально-психологический эффект в их общении: вместе они достигают более высоких результатов, чем могли бы достичь, действуя раздельно. 

Стиль нонсинергический (от лат. «нон» - не, нет) характеризуется тем, что личность не может или не хочет содействовать успеху совместного труда. Она занимает позицию отстраненного наблюдателя, воздерживается проявлять инициативу, не демонстрирует соучастие и сопереживание в рабочем процессе. Все это свидетельствует о пассивном проявлении энергетического потенциала личности, о слабом ее участии в энергоинформационном обмене, а также об отсутствии синхронности во взаимодействии с энергиями партнеров.

Стиль антисинергический (греч. «анти» - противоположность) выражается в активных деструктивных формах поведения личности при взаимодействии с партнерами. Она наносит вред процессу и результатам совместной деятельности тем, что обычно демонстративно противопоставляет себя большинству, либо конфликтует сама, либо провоцирует конфликты между партнерами, своими настроениями определяет хаотичность в эмоциональных связях взаимодействующих сторон. Антисинергизм резко препятствует энергоинформационному обмену между партнерами и оказывает дестабилизирующее влияние на их совместное биопсихическое поле. В результате сотрудничество разлаживается, а его результаты оказываются ниже, чем эффективность отдельно взятых членов группы.

Вы владеете синергическим коммуникативным стилем, если:

· соблюдаете нормы субъектных отношений. 
· Вы ведете себя так, чтобы партнеры испытывали внимание к себе, чувствовали поддержку и одобрение, находили соучастие и сопереживание. В этом случае ваш энергетический потенциал усиливает биополе сотрудничающих с вами людей;

· поддерживаете свободный обмен идеями и оценками. 
· Вы сами активно высказываете мнения и уважительно относитесь к позициям партнеров. Это означает, что ваша энергия не подавляет их энергию;

· критикуете конструктивно и доброжелательно. 
· Следовательно, ваша энергия не провоцирует энергетическую защиту со стороны оппонентов;

· стимулируете и мотивируете инициативу партнеров.
· Вы замечаете и одобряете новации, намерения, самостоятельность. При этом оцениваются прежде всего идеи и предложения, а не особенности партнера или форма высказываний, что побуждает его активно проявлять энергетические потенциалы;

· интересы дела преобладают над личными интересами.
· Поэтому ваша энергия расходуется прежде всего на дело;

· демонстрируете высокий уровень коммуникативной толерантности.
· Вы проявляете терпимость в ответ на неодобряемые или не принимаемые качества и формы поведения партнеров по общему делу. Тем самым вы сдерживаете негативные проявления своей энергии и «не заражаете» ими их энергетическое поле;

· в партнерах оцениваете прежде всего такие качества, которые способствуют повышению эффективности совместной деятельности.
· Тем самым вы влияете именно на те энергетические потенциалы партнера, которые необходимы для достижения общего успеха;

· соблюдение норм партнерской этики.
· Замечания в адрес коллег, оценки проделанной работы делаете в корректной форме, чтобы не задевать честь и достоинство сотрудничающих с вами лиц. Короче говоря, вы не привносите «возмущений» в энергетическое поле, объединяющее участников деятельности;

· устраняете или смягчаете свои некоммуникабельные свойства.
· Например, плохие черты характера, неприятные для окружающих привычки, склонность к аффектам и др.  Благодаря этому ваше биополе становится гармоничным и не вносит хаос в энергетическое пространство участников совместной деятельности;

· положительно воспринимаете и открыто радуетесь успехам партнеров и общим достижениям. 
· Это показывает, что вы способны «генерировать» и направлять вовне положительную энергию, таким образом вдохновляя себя и окружающих на новые достижения;

· способны «играть в команде», не противопоставлять себя групповому разуму и воле.
Что же такое стиль педагогического общения, в чем его своеобразие, как он формируется?

Для продуктивной коммуникативной деятельности педагог должен знать, что общение пронизывает всю систему педагогического воздействия, каждый его микроэлемент. На учебных занятиях  и после их окончания ему необходимо владеть коммуникативной структурой всего педагогического процесса. При этом он должен быть максимально чутким к малейшим изменениям во внутреннем состоянии и поведении своих воспитанников, умело выбирать  методы педагогического воздействия и постоянно соотносить их с особенностями возрастного развития учащихся и их индивидуально-психологическими характеристиками на конкретном этапе взаимодействия. Все это требует от педагога умения решать одновременно две проблемы: 
1) конструировать особенности своего поведения (свою педагогическую индивидуальность), своих отношений с учащимися, т.е. стиль общения; 
2) конструировать выразительные средства коммуникативного воздействия.

Можно выделить следующие характеристики общения в процессе педагогической деятельности:

· Общая сложившаяся система общения педагога с учащимися (определенный стиль общения);

· Система общения, характерная для конкретного этапа педагогической деятельности;

· Ситуативная система общения, возникающая при решении конкретной педагогической и коммуникативной задачи.

Под стилем педагогического общения следует понимать индивидуально-типологические особенности социально-психологического взаимодействия педагога и обучающихся. В стиле общения находят выражение: 
а) особенности коммуникативных возможностей педагога; 
б) сложившийся характер взаимоотношений педагога и воспитанников; 
в) творческая индивидуальность педагога; 
г) особенности учебной группы (аудитории). 
Причем необходимо подчеркнуть, что стиль общения педагога с учащимися – категория социально и нравственно насыщенная. Она воплощает в себе социально-этические установки общества и педагога как его представителя. Кроме того, в стиле педагогического общения и профессиональной деятельности находят отражение и индивидуально-психологические и личностные особенности каждого отдельно взятого педагога, т.е. для педагога характерен индивидуальный стиль профессионального общения.   

 Индивидуальный стиль – характерное для данного педагога сочетание задач, средств и способов педагогической деятельности и общения, а также наиболее частные особенности, такие, например, как ритм работы, определяемый психофизиологическими особенностями и прошлым профессиональным и коммуникативным опытом.

Педагог имеет право на реализацию своего индивидуального почерка в работе, при этом главным аргументом в пользу его индивидуальной манеры будет умственное и личностное развитие его учеников. Оптимальный индивидуальный стиль обеспечивает наибольший результат при минимальных затратах времени и сил. Работая в присущем ему стиле, педагог меньше напрягается и устает, так как поведение его остается непринужденным и естественным, а это, в свою очередь, создает благоприятный эмоциональный климат в учебных группах (аудиториях), с которыми он взаимодействует. 

Индивидуальность педагога обеспечивает ему авторитет в глазах учащихся – особую профессиональную позицию, означающую специфическое влияние на учащихся, право принимать решения, выражать оценку, давать советы. Подлинный авторитет опирается на характеристики педагога как субъекта деятельности и общения и особенности его личности: демократический стиль сотрудничества с учащимися, эмпатия, способность к открытому общению, позитивная Я-концепция педагога, его стремление к внутреннему росту. В то же время следует избегать ложного авторитета, который возникает, если педагог использует в общении несвойственные ему роли и даже маски.

Особенности продуктивного взаимодействия педагога и учащихся во многом зависит от характерной манеры и способов выполнения педагогом своих должностных функций, т.е. от стиля руководства (общения). 

Стиль как манера общения представлен в педагогической практике тремя основными формами организации педагогического взаимодействия: сотрудничеством педагогов и учащихся в совместном поиске знаний; давлением педагога на учащихся и сковыванием (ограничением) их активности и творческой инициативы, нейтральным отношением к учащимся, уходом педагога не только от проблем своих воспитанников, но и от решения собственных профессиональных задач. 

На основании этого в отечественной педагогике и психологии наиболее часто выделяются следующие стили педагогического общения (руководства учащимися): авторитарный, демократический, либерально-попустительский. В свое время (середина 30-х годов ХХ в.) именно эти стили общения (руководства) были выделены известным американским психологом немецкого происхождения Куртом Левиным, а затем приобрели статус классических и стали рассматриваться в качестве основных почти всеми без исключения исследователями, занимающимися научной разработкой проблем общения и управления.  

На сегодняшний день в современных психолого-педагогических исследованиях существует несколько классификаций стилей педагогического общения, хотя существенной разницы между ними вроде бы нет. Тем не менее, имеет смысл остановиться на этих подходах более подробно.    

Один из таких подходов выделяет два наиболее распространенных стиля профессиональной деятельности и общения педагога: рассуждающе-методичный и эмоционально-импровизационный
.
Для педагога первого стиля характерно четкое структурирование и организация учебного процесса, достаточно жесткое управление им. Педагог  тяготеет к определенности в планировании учебного процесса, уделяет много внимания повторению и закреплению, не упускает из поля зрения средних и слабых учащихся, общается в ровном темпе и со всеми учащимися, обеспечивает хорошее качество знаний, но не всегда стимулирует активность и инициативу самих обучающихся. Профессиональная самооценка чаще всего невысокая.

Педагог эмоционально-импровизационного стиля не стремится к четкому планированию своей профессиональной деятельности и общения. Он строит учебный процесс на развитии самостоятельности учащихся, не любит заниматься закреплением и повторением, предпочитает работать с «яркими» воспитанниками и поощряет их, увлекается самим процессом работы, проводя ее в быстром темпе, использует импровизацию, ориентирует учащихся на поиск нового, но не всегда обеспечивает прочное усвоение ими учебных знаний и навыков.  Профессиональная самооценка у такого педагога обычно завышена.

А. Лутошкин в своей классификации предлагает модифицированный вариант классических стилей общения, учитывая особенности обратной связи в коммуникативном взаимодействии педагога с учащимися
: авторитарный («разящие стрелы»), демократический («возвращающийся бумеранг») и либеральный («плывущий плот»). 

Для авторитарного стиля («разящие стрелы») характерны следующие особенности: педагог единолично определяет направление деятельности группы, указывает, кто с кем должен сидеть, работать, пресекает всякую инициативу учащихся, которые вынуждены жить в мире догадок. Основные формы взаимодействия – приказ, указание, инструкция, выговор. Даже редкая благодарность в устах такого педагога звучит как команда, а то и как оскорбление: «Ты хорошо сегодня  ответил. Не ожидал от тебя такого». Обнаружив ошибку, такой педагог высмеивает виновного, чаще всего не объясняя, как ее можно исправить. В его отсутствие работа замедляется, а то и вовсе прекращается. Педагог лаконичен, у него преобладает начальственный тон, нетерпение к возражениям. 

 Демократический стиль («возвращающийся бумеранг») проявляется в опоре педагога на мнение группы. Педагог старается донести цель деятельности до сознания каждого, подключает всех к участию в обсуждении хода работы; видит свою задачу не только в контроле  и координации, но и в воспитании. Каждый учащийся поощряется, у него появляется уверенность в себе. Демократически ориентированный педагог старается наиболее оптимально распределить нагрузки, учитывая индивидуальные склонности и способности каждого; поощряет активность, развивает инициативу. Основные способы общения у такого педагога – просьба, совет, информирование.

Либеральный стиль («плывущий плот») – архаический, попустительский. Педагог старается не вмешиваться в жизнь группы, не проявляет активности, вопросы рассматривает формально, легко подчиняется другим, подчас противоречивым влияниям. Фактически самоустраняется от ответственности за происходящее. Об авторитете тут речи не может быть.

Данная классическая типология стилей общения несколько расширяется и конкретизируется Н.П. Аникеевой
. В ее классификации выделяются автократический (самовластный), авторитарный (властный), демократический, игнорирующий и непоследовательный стили общения.
При автократическом (самовластном) стиле руководства педагог осуществляет единоличное управление учебной группой, без опоры на актив. Учащимся не позволяется высказывать свои взгляды, критические замечания, проявлять инициативу, тем более претендовать на решение касающихся их вопросов. Преподаватель последовательно предъявляет к учащимся требования и осуществляет жесткий педагогический контроль за их осуществлением.

Авторитарному (властному) стилю руководства свойственны основные черты автократического. Но при этом учащимся позволяют участвовать в обсуждении проблем коллективной жизни и затрагивающих их интересы вопросов. Однако решение, в конечном счете, всегда принимает педагог  в соответствии со своими установками.

Ориентированный на демократический стиль руководства педагог опирается на коллектив, стимулирует самостоятельность учащихся. Учащиеся обсуждают проблемы коллективной жизни и в результате делают определенный выбор. Но окончательное решение формулирует преподаватель, или оно должно быть им одобрено. Педагог проявляет определенную терпимость к критическим замечаниям учащихся, стремится понять их, вникнуть в их личные дела и проблемы. В организации деятельности коллектива старается занять позицию «первого среди равных».

 При игнорирующем стиле руководства преподаватель стремится как можно меньше вмешиваться в жизнедеятельность учащихся, практически устраняется от руководства ими, ограничиваясь формальным выполнением своих обязанностей и указаний администрации.

Непоследовательный стиль характеризуется тем, что педагог в зависимости от внешних обстоятельств или собственного эмоционального состояния осуществляет любой из описанных выше стилей руководства (общения), что ведет к дезорганизации и ситуативности системы руководства, взаимоотношений педагога с учащимися. При таком общении учащимся трудно сориентироваться на требования и особенности взаимодействия педагога, потому что он непредсказуем в своем поведении. Пожалуй, это один из самых сложных для учащихся стилей педагогического общения, который не позволяет им правильно сориентироваться в ситуации и настроить на себя на определенный стиль отношений с педагогом.
      Довольно интересный подход к классификации стилей педагогического общения предлагает В.А. Кан-Калик
:

1) общение на основе увлеченности совместной творческой деятельностью;

2) общение на основе дружеского расположения;

3) общение-дистанция;

4) общение-устрашение;

5) общение-заигрывание.

В основе общения на основе увлеченности совместной творческой деятельностью лежит устойчиво-положительное отношение педагога к учащимся и делу, стремление совместно (а значит и демократично) решать вопросы организации деятельности. Увлеченность совместным творческим поиском – наиболее продуктивный для всех участников педагогического взаимодействия стиль общения. В основе этого стиля – единство высокого профессионализма педагога и его этических установок. Ведь увлеченность совместным с учащимися творческим поиском – результат не только коммуникативной деятельности педагога, но в большей степени его отношения к педагогической деятельности в целом, которая носит творческий характер. 

Общение на основе дружеского расположения тесно связано с предыдущим стилем, по сути, это одно из условий становления стиля общения на основе увлеченности совместной творческой деятельностью. Такой стиль общения можно рассматривать как предпосылку успешной учебно-воспитательной деятельности, которая обеспечивает и прочные предметные знания, и способствует формированию положительных личностных качеств учащихся. Дружеское общение – важнейший регулятор деятельности вообще, а делового педагогического общения особенно. Этот стиль педагогического общения следует рассматривать как общение-диалог. Основным признаком общения как диалога является установление особых отношений, которые могут быть определены словами «духовная общность, взаимное доверие, откровенность, доброжелательность». Педагогический диалог с воспитанником предполагает соблюдение ряда коммуникативных условий: совместное видение, обсуждение возникших ситуаций; равенство личностных позиций педагога и воспитанника, признание его активной роли в процессе развития и формирования собственной личности.  

Суть общения-дистанции заключается в том, что в системе взаимоотношений педагога и учащихся в качестве ограничителя выступает социальная и психологическая дистанция. При этом стиле общения в качестве главного ограничителя взаимодействия педагога и учащихся постоянно фигурирует дистанция: «Вы не знаете – я знаю», «Слушайте меня – я старше, имею опыт, наши позиции несравнимы». У такого педагога в целом может быть положительное отношение к учащимся, но организация деятельности ближе к авторитарному стилю, что снижает общий творческий уровень совместной работы с учащимися. Дистанцирование подобного плана во взаимоотношениях педагога и воспитанников ведет к формализации системы социально-психологического взаимодействия педагога и учащихся и не способствует созданию истинно-творческой атмосферы. Это отнюдь не означает, что дистанция вообще не должна существовать, она необходима в общей системе отношений учащегося и педагога, в их совместном творческом процессе. Она диктуется логикой этого процесса, а не просто волей педагога. Однако социально-психологическая дистанция между участниками педагогического взаимодействия должна быть разумной, целесообразно обоснованной. Чем естественнее для учащегося ведущая роль педагога, тем органичнее и естественнее для него определенная дистанция в системе взаимоотношений с педагогом. Она определяется степенью авторитета педагога среди учащихся, т.е. в конечном итоге именно ими и создается. 

Общение-дистанция в известной степени является своеобразным переходным этапом к такой негативной форме педагогического общения, как общение-устрашение. Этот стиль общения связан, в основном, с неумением педагога организовать продуктивное общение на основе увлеченности совместной деятельностью. Он соединяет в себе отрицательное отношение к учащимся и авторитарность в способах организации деятельности. Общение-устрашение чаще всего ориентирует не на то, что надо делать, а на то, чего делать нельзя, представляя собой сугубо регламентирующую коммуникативную систему, ограничивающую самостоятельность  и творческий поиск учащихся. В творческом отношении общение-устрашение вообще бесперспективно. В сущности своей оно не только не создает коммуникативной атмосферы, обеспечивающей творческую деятельность, а, наоборот, лишает педагогическое общение дружественности, на которой зиждется взаимопонимание, так необходимое для совместной творческой деятельности. 

Проявлением либерализма, нетребовательности при возможном положительном отношении к воспитанникам является стиль общение-заигрывание. Оно обусловлено склонностью педагога завоевать ложный, дешевый авторитет. Причиной проявления этого стиля является, с одной стороны, стремление быстро установить контакт, желание понравиться группе (аудитории), а с другой – отсутствие навыков профессиональной деятельности. Таким образом, общение-заигрывание возникает в результате: 
а) непонимания педагогом стоящих перед ним ответственных педагогических задач; 
б) отсутствия навыков профессионального, а нередко и межличностного общения; 
в) боязни общения с аудиторией и одновременно желания наладить контакт с ней.

Будучи негативными в своей основе, такие стили общения, как устрашение, заигрывание и крайние формы общения-дистанции, опасны и еще одним отрицательным последствием. Дело в том, что принимаемые в качестве инструмента в начальный период педагогической деятельности из-за отсутствия у педагога профессиональных навыков  общения, они иногда укореняются и становятся устойчивыми формами педагогического общения, штампами, крайне усложняющими педагогический процесс и снижающими его эффективность.

Из числа разработанных в последнее время в зарубежной науке стилей педагогического общения наиболее интересной является типология, предложенная М. Таленом
. Стиль общения он связывает с определенной профессиональной позицией, которую занимает педагог во взаимоотношениях с учащимися.  

Модель 1 – «Сократ». Такая модель общения присуща педагогу с репутацией любителя дискуссий, споров, намеренно провоцирующего их в учебной группе. Он часто принимает роль «адвоката дьявола», отстаивающего непопулярные взгляды. Ему присущи высокий индивидуализм, несистематичность в учебном процессе. Из-за постоянной конфронтации, напоминающей перекрестный допрос, учащиеся в результате усиливают защиту собственных позиций, учатся отстаивать их. 

Для стиля педагогического общения, связанного с этой профессиональной позицией, характерны:

· активность, контактность и высокая эффективность общения; 

· педагогический оптимизм, опора на позитивный потенциал личности учащегося и учебного сообщества, сочетание доброжелательной требовательности и доверия к самостоятельности учащихся; 

· уверенная открытость, искренность и естественность в общении; 

· бескорыстная отзывчивость и эмоциональное принятие партнера, стремление к взаимопониманию и сотрудничеству; 

· индивидуальный подход в решении педагогических ситуаций, углубленное и адекватное восприятие и понимание поведения учащихся, их личностной проблематики, учет полимотивированности их поступков; 

· целостное воздействие на личность и ее ценностно-смысловые позиции, передача опыта как пережитого знания; 

· высокая импровизированность в общении, готовность к новизне, ориентация на дискуссию, на обсуждение; 

· стремление к собственному профессиональному и личностному росту;

· развитое чувство юмора.

Модель 2 – «Руководитель групповой дискуссии». Педагог с такой профессиональной позицией главным в учебно-воспитательном процессе считает достижение согласия и установление сотрудничества между учащимися, отводя себе роль посредника, для которого поиск демократического согласия и взаимопонимания важнее самого результата дискуссии. 

Связанный с этой педагогической позицией стиль общения отличается рядом особенностей:

· подчинение себя результатам профессиональной деятельности, полная самоотдача работе и воспитанникам в сочетании с недоверием к их самостоятельности, подмена их усилий собственной активностью, формирование у учащихся зависимости («порабощение с благими намерениями»); 

· потребность  в эмоциональной близости (иногда как компенсация одиночества в личной жизни);

· отзывчивость и даже жертвенность в сочетании с безразличием к пониманию себя со стороны учащихся;

· отсутствие стремления к собственному личностному росту, низкая степень рефлексии собственного поведения.

 Модель 3 – «Мастер». Педагог выступает как образец для подражания, подлежащий безусловному копированию учащимися, прежде всего не столько  в учебном процессе, сколько в отношении к жизни вообще.

Эта профессиональная позиция сочетается с рядом индивидуально-типологических особенностей педагогического общения: 

· поверхностное, депроблемативизированное и бесконфликтное общение с недостаточно четко определенными педагогическими и коммуникативными целями, превращающееся в пассивное реагирование на изменения ситуации;

· отсутствие стремления к углубленному пониманию учащихся, подмена его ориентацией на некритическое «согласие» (иногда – сведение необходимой дистанции до минимума, панибратство), внешне формальная доброжелательность при внутреннем безразличии или повышенной тревожности;

· ориентация на репродуктивную деятельность, стремление соответствовать стандартам («быть не хуже других»), уступчивость, неуверенность, недостаток инициативы и требовательности;

· лабильная или низкая самооценка.

Модель 4 – «Генерал». Педагог с такой позицией избегает всяческой двусмысленности, подчеркнуто требователен, жестко добивается послушания, так как считает, что всегда и во всем прав, а учащийся, как армейский новобранец, должен беспрекословно подчиняться отдаваемым приказам. По данным автора типологии, эта позиция более распространена в педагогической практике, чем все остальные, вместе взятые.

Стиль профессионально-педагогического общения при наличии такой позиции проявляется в таких коммуникативных особенностях, как:

· холодная отстраненность, предельная сдержанность, подчеркнутая дистантность, ориентация на поверхностное ролевое общение;

· замкнутость и отсутствие потребности в эмоциональной включенности в общение;

· безразличие к учащимся и низкая сензитивность к их состоянию («эмоциональная глухота»);
· высокая самооценка в сочетании со скрытой неудовлетворенностью процессом общения.

Модель 5 – «Менеджер». Педагогическая позиция, получившая распространение в радикально ориентированных учебных заведениях и сопряженная с атмосферой эффективной деятельности учебной группы (аудитории), индивидуальным подходом к учащимся, поощрением их инициативы и самостоятельности. Педагог стремится к обсуждению с каждым учащимся смыла решаемой им задачи, к качественному контролю и оценке конечного результата.

Следование этой профессиональной позиции сочетается со следующими проявлениями стиля педагогического общения:

· эгоцентрическая направленность личности, высокая потребность в достижении успеха, подчеркнутая требовательность, хорошо маскируемое самолюбие;

· высокое развитие коммуникативных умений и гибкое их использование с целью скрытого управления окружающими;

· хорошее знание сильных и слабых сторон учащихся в сочетании с собственной закрытостью, неискренностью;

· значительная степень рефлексии, высокая самооценка и самоконтроль.

Модель 6 – «Тренер». Атмосфера общения с учебной группой пронизана духом командной принадлежности. Учащиеся, как члены единой команды, - каждый в отдельности не важен как индивидуальность, но вместе они могут сдвинуть горы. Педагогу же отводится роль вдохновителя групповых усилий, для которого главное – конечный результат, блестящий успех, победа.

С учетом этих особенностей своей профессиональной позиции педагог строит свое общение с учащимися, в котором отчетливо проявляются следующие черты:

· стремление к доминированию, ориентация на «воспитание-принуждение», преобладание дисциплинарных приемов над организующими;

· эгоцентризм, требование согласия при игнорировании точки зрения, позиции самих учащихся, нетерпимость к их возражениям и ошибкам, недостаток педагогического такта и агрессивность;

· субъективизм в оценках, жесткая их поляризация;

· ригидность, ориентация на репродуктивную деятельность, стереотипизация педагогических воздействий;

· низкая сензитивность и рефлексия, высокая самооценка.

Модель 7 – «Гид». Педагог с такой коммуникативной позицией – это воплощенный образ ходячей энциклопедии. Он обычно лаконичен, точен, сдержан; технически безупречен и именно поэтому слишком часто откровенно скучен.  Ответы на все вопросы ему известны заранее, как и сами возможные вопросы. 

Стиль общения, основанный на этой педагогической позиции, характеризуется тем, что в нем на первый план выступают:

· неприятие общения и своей профессиональной роли, педагогический пессимизм, раздраженно-импульсивное отвержение учащихся, жалобы на их враждебность и «неисправимость», стремление свести общение с ними к минимуму и проявление агрессии при невозможности его избежать;

· эмоциональные «срывы», инфантильное возложение ответственности за неудачи в общении на учащихся или на «объективные обстоятельства», низкая самооценка и слабый самоконтроль;

· выбор коммуникативной роли осуществляется педагогом исходя из его собственных потребностей, а не интересов и потребностей учащихся.

Наряду с общеизвестными (классическими) стилями общения современные исследователи выделяют множество вариантов, связанных с индивидуальными особенностями личности педагога. В частности, психолог А. К. Маркова предлагает свою классификацию индивидуальных стилей педагогического общения
. В частности, ею выделяются эмоционально-импровизационный, эмоционально-методичный, рассуждающе-импровизационный и рассуждающе-методичный стили общения.

       В основу различения индивидуальных стилей профессиональной деятельности педагога были положены  следующие критерии. Во-первых,  содержательные характеристики стиля (преимущественная ориентация педагога на процесс или результат своего труда, развертывание им ориентировочного и контрольно-оценочного этапов в своей деятельности). Во-вторых,  динамические характеристики стиля (гибкость, устойчивость, переключаемость и др.). В-третьих,  результативность (уровень знаний и навыков учения у своих воспитанников, а также интерес учащихся к изучаемому предмету). В зависимости от вариативности сочетания данных критериев выделенные виды индивидуальных стилей педагогической деятельности характеризуются рядом особенностей. 

1. Эмоционально-импровизационный стиль (ЭИС). Педагоги  с ЭИС отличает преимущественная ориентация на процесс обучения. Объяснение нового материала такой учитель строит логично, интересно, однако в процессе объяснения у него часто отсутствует обратная связь с учениками. Во время опроса учитель с ЭИС обращается к большому числу учеников, в основном, сильных, интересующих его. Опрашивает их в быстром темпе, задает неформальные вопросы, но мало дает им говорить, не дожидается, пока они сформулируют ответ самостоятельно. Для такого педагога  характерно недостаточно адекватное планирование учебно-воспитательного процесса. Для отработки на занятиях он отбирает наиболее интересный учебный материал; менее интересный материал, хотя и важный, он оставляет для самостоятельного изучения учащимися. В деятельности педагога с ЭИС недостаточно представлены закрепление и повторение учебного материала, контроль знаний учащихся. Вместе с тем учителя с ЭИС отличает высокая оперативность, использование большого арсенала разнообразных методов обучения. Он часто практикует коллективные обсуждения, стимулирует спонтанные высказывания учащихся. Для него характерна интуитивность, выражающаяся часто в неумении проанализировать особенности и результаты своей деятельности на занятиях.

 2. Эмоционально-методичный стиль (ЭМС). Для педагога с ЭМС характерны ориентация на процесс и результаты обучения, адекватное планирование учебно-воспитательного процесса, высокая оперативность, некоторое преобладание интуитивности над рефлексивностью. Ориентируясь как на процесс, так и на результат обучения, такой педагог адекватно планирует учебно-воспитательный процесс, поэтапно отрабатывает весь учебный материал, внимательно следит за уровнем знаний всех учащихся (как сильных, так и слабых), в его деятельности постоянно представлены закрепление и повторение учебного материала, контроль знаний учащихся. Такого педагога отличает высокая оперативность, он часто меняет виды работы на занятиях, практикует коллективные обсуждения. Используя столь же богатый арсенал методических приемов при отработке учебного материала, что и педагог с ЭИС, педагог с ЭМС, в отличие от последнего, стремится активизировать детей не внешней развлекательностью, а прочно заинтересовать особенностями самого предмета.

  3. Рассуждающе-импровизационный стиль (РИС). Для педагога с РИС характерны ориентация на процесс и результаты обучения, адекватное планирование учебно-воспитательного процесса. По сравнению с педагогами эмоциональных стилей, педагог с РИС проявляет меньшую изобретательность в подборе и варьировании методов обучения, не всегда способен обеспечить высокий темп работы, реже практикует коллективные обсуждения, относительное время спонтанной речи его учащихся во время занятий меньше, чем у педагогов с эмоциональным стилем. Педагог  с РИС меньше говорит сам, особенно во время опроса, предпочитая воздействовать на учащихся косвенным путем (посредством подсказок, уточнений и т.д.), давая возможность отвечающим детально оформить ответ.

 4. Рассуждающе-методичный стиль (РМС). Ориентируясь преимущественно на результаты обучения и адекватно планируя учебно-воспитательный процесс, педагог с РМС проявляет консервативность в использовании средств и способов педагогической деятельности. Высокая методичность (систематичность закрепления, повторения учебного материала, контроля знаний учащихся) сочетается с малым, стандартным набором используемых методов обучения, предпочтением репродуктивной деятельности учащихся, редким проведением коллективных обсуждений с использованием элементов дискуссии. В процессе опроса педагог с РМС обращается к небольшому количеству  учащихся, давая каждому достаточно времени на ответ, уделяя особое внимание слабым в академическом отношении воспитанникам. Для педагога с РМС характерна в целом рефлексивность.

Стиль общения и руководства учебной группой накладывает отпечаток на всю систему взаимоотношений педагога с учащимися: на то, как воспринимает преподаватель своих учащихся, как часты его конфликты с ними, на психологический климат в учебной группе (коллективе) и т.д. Условно можно выделить четыре группы педагогов с точки зрения интенсивности их общения с учащимися. 

К первой группе можно отнести тех педагогов,  кто постоянно общается с учащимися. Причем это общение выходит далеко за рамки повседневных  профессионально-педагогических обязанностей преподавателя и отличается большой степенью интенсивности и доверительности. Для таких педагогов характерен демократический стиль руководства (общения).

Вторую группу составляют педагоги, которые с уважением относятся к учащимся (студентам), пользуются их доверием и симпатией. Но по разным причинам общение преподавателя с учащимися не имеет регулярного характера вне учебного времени. Однако в случаях, когда у того или иного учащегося возникают затруднения, в которых он не может сам разобраться, учащийся идет к этому педагогу, и тогда общение протекает на самом откровенном и доверительном уровне. В этой группе преобладают также педагоги с демократическим стилем руководства, но встречаются педагоги и с авторитарным стилем общения. 

В третью группу можно включить педагогов, которые явно стремятся к близкому общению со своими подопечными, но такового не имеют. Это происходит по разным причинам. У одних – из-за недостатка времени, у других – потому, что учащиеся не расположены к доверительному общению с ними, так как эти педагоги либо становятся в позу ментора, либо не умеют хранить доверенной им тайны, либо не вызывают симпатии учащихся. Среди этих педагогов преобладают преподаватели с авторитарным стилем руководства, хотя встречаются специалисты с непоследовательным  и демократическим стилем общения.

Четвертая группа – те педагоги, которые общение с учащимися ограничивают узкими рамками деловых вопросов. Это преимущественно педагоги с автократическим и игнорирующим стилем руководства (общения). 

Нередко один и тот же метод воздействия, применяемый педагогами, дает неодинаковый эффект. Это происходит не потому, что такой метод не соответствует ситуации, а главным образом потому, что чужд самой личности педагога. Наглядным примером этому может служить один из эпизодов известного фильма «Доживем до понедельника». Молодая учительница английского языка  вначале строит взаимоотношения с учащимися на основе дружеского расположения. Этот стиль соответствует ее личности и с удовольствием принимается учащимися как органично вытекающий из индивидуальности педагога. Но вот происходит эпизод со злополучной вороной, и учительница резко решает перестроить всю систему взаимоотношений со своими воспитанниками. И что же происходит? Учащиеся-старшеклассники отвергают новый стиль поведения учительницы. И не только потому, что он сам по себе формален, не способствует искренности во взаимоотношениях, но и потому, что не соответствует индивидуальности педагога, к которой они привыкли и с удовольствием принимали.

Многоплановость, многоаспектность педагогического общения, охватывающего все сферы педагогической деятельности, предполагает различные его проявления в разных сферах педагогической работы. Так, совершенно очевидно, что общение педагога на учебных занятиях и в свободное время будет различным. Речь идет не о принципиальном различии стилей общения, а о некоторых оттенках, обусловленных особенностями деятельности, при сохранении установленного стиля взаимоотношений. Следовательно, охватывая все сферы профессиональной деятельности, общение требует постоянной корректировки со стороны педагога в разных ситуациях. Прежде всего,  необходимо тщательно изучать и формировать собственный индивидуальный стиль общения, используя для этого всю совокупность средств. 

Как и любое профессионально значимое качество личности, индивидуальный стиль педагогического общения формируется в процессе профессионального обучения и профессиональной деятельности, а также средствами социально-психологического тренинга, в котором отрабатываются умения психологически грамотно строить свои отношения с людьми. В этом случае будет накапливаться необходимый опыт общения в самых разнообразных сферах, укрепляться навыки общения, совершенствоваться коммуникативная культура педагога в целом.  

Верно найденный стиль педагогического общения, как общий, так и индивидуальный, способствует решению целого комплекса задач: во-первых, педагогическое воздействие становится адекватным личности педагога, общение с аудиторией становится приятным, органичным для самого специалиста; во-вторых, существенно облегчается процедура налаживания взаимоотношений; в-третьих, повышается эффективность такой важнейшей функции педагогического общения, как передача информации, и все это происходит на фоне эмоционально-психологического благополучия педагога и учащихся на всех этапах общения.

Вместе с тем каждому педагогу необходимо помнить о том, что продуктивный стиль общения и достижение взаимопонимания в процессе взаимодействия с воспитанниками и коллегами во многом зависят от соблюдения ряда простых, но довольно эффективных правил. Для того чтобы взаимное расположение в деловой или межличностной коммуникативной ситуации было достигнуто, можно воспользоваться следующими несложными приемами:

· необходимо вести себя с учащимся (коллегой) так, чтобы у него создалось ощущение значительности для педагога. Чтобы создать такое ощущение, важно в каждом учащемся (коллеге) найти какие-либо достоинства, преимущества, отличие его от других, и не только найти, но и сказать ему об этом. Кроме того, собеседник должен чувствовать искренний интерес к нему, к его делам, чувствам, настроению, переживаниям и т.д.;

· чтобы разговор был интересным для обоих собеседников, необходимо чтобы он стал диалогом. С этой целью в первую очередь необходимо учесть эмоциональное состояние собеседника и в соответствии с этим начинать с ним разговор;

· следует иметь в виду, что диалога не получится, если педагог будет все время говорить и спрашивать, а учащемуся останется только слушать и давать односложные ответы. Избежать этого можно по-разному, в зависимости от индивидуальных особенностей учащихся;

· для диалогичного общения очень важно представить, как бы сам педагог воспринял то или иное обращение со стороны других людей. В разговоре с учащимися не следует злоупотреблять правилом приказывать, лучше использовать форму просьбы, совета или пожелания;

· учащийся должен видеть, что все общение педагога с ним, даже в гневе, диктуется дружелюбием. Ни в коем случае не следует связывать повод, вызвавший гнев, с личными качествами учащегося. Подобный гнев разрушает отношения, озлобляет воспитанника, негативно настраивает его не только против конкретного педагога и преподаваемого им предмета, но и способствует формированию негативных мотивов учения и отрицательных установок к педагогам вообще;

· надо уметь слушать учащегося. Надо стремиться понять не только то, что говорит учащийся, но и то, как он это говорит; выяснить,  что стоит за его словами, что он хотел или хочет сказать на самом деле; чего он не хочет или не может сказать;

· очень важно уметь задавать вопросы – основной, уточняющие, наводящие. Причем так, чтобы они стимулировали учащегося обстоятельно отвечать на них. За вопросами педагога должен стоять искренний интерес к разговору;

· педагог должен уметь сотрудничать с учащимися. Когда учащиеся приступают к реализации намеченного, педагог должен выступать одновременно и в роли участника, и в роли наблюдателя, и в роли консультанта. Он помогает выполнять наиболее сложное из запланированного или включается в работу в тех группах, в которых она идет с трудом;

· анализ – необходимый элемент эффективного сотрудничества. Проводя его совместно с учащимися, педагог помогает им оценить то, что сделано, выявить успехи и неудачи, определить их условия и причины.

Дифференциация стилей педагогического общения намечает две противоположные линии  его развития: монологизированную и диалогизированную. Гуманитарная парадигма педагогического общения предполагает, что во взаимодействии педагога с воспитанниками преимущество должно оставаться за диалогом. К сожалению, так бывает не всегда: нередко для педагогов более предпочтительным оказывается монолог, что изначально предопределяет возникновение коммуникативных затруднений. Поэтому важно развести основные характеристики, присущие каждому из указанных подходов в общении.
	Монолог 
	Диалог 

	1. Статусное доминирование, «субъект-объектные» отношения.
	1. Личностное равенство, «субъект-субъектные» отношения.

	2. Эгоцентризм, сосредоточение на собственных потребностях, целях и задачах.
	2. Центрация не только на своих потребностях, но и на потребностях учащихся, их конвергенция.

	3. Принуждение учащихся посредством скрытого манипулирования или открытой агрессии.
	3. Накопление потенциала согласия и сотрудничества.

	4. Догматизм, надличностная трансляция норм и знаний, подлежащих безоговорочному копированию и усвоению.
	4. Свобода дискуссии, передача норм и знаний как личностно пережитого опыта, требующего индивидуального осмысления.

	5. Ригидность и стереотипность методов и приемов воздействия. Преобладание дисциплинарных приемов.
	5. Стремление к творчеству, личностному и профессиональному росту, импровизационность, экспериментирование. Преобладание приемов, организующих самостоятельную деятельность учащихся.

	6. Субъективизм и жесткая поляризация оценок, узкий спектр критериев оценки.
	6. Стремление к объективному контролю результатов деятельности учащихся, индивидуальному подходу и учету полимотивированности их поступков.


Обретение педагогом индивидуального стиля общения с учащимися – процесс сложный, тесно связанный с формированием творческой педагогической индивидуальности в целом. Однако при этом следует иметь в виду, что в сложной и многогранной профессиональной деятельности педагога, в его общении с воспитанниками и коллегами возможно появление психологических затруднений, которые носят объективный характер и встречаются во многих коммуникативных ситуациях. Педагог должен быть готов к их возникновению, чтобы конструктивно разрешать и обеспечивать психологический комфорт себе и своим коммуникативным партнерам.   
Глава 5. Трудности общения, их классификация и

особенности проявления

Общение - это специфический человеческий способ  организации деятельности. Особенно важно и значимо оно в ряде таких видов деятельности, само существование которых возможно благодаря их максимальной опосредованности взаимоотношениями в системе «человек-человек». Люди – самые сильные раздражители друг для друга, поэтому процесс их взаимодействия может существенно осложняться не только индивидуально-личностными особенностями, но и рядом объективных трудностей. Зачастую в ходе деловых и межличностных взаимоотношений между ними могут возникать препятствия, барьеры смыслового и психологического характера, которые существенно затрудняют контакты, а в ряде случаев могут привести и к полному разрыву отношений.

Проявления затрудненности общения, обусловленные фактором межличностных отношений, обнаруживаются в форме изменения стилей делового общения, симуляции несогласия, преднамеренной дезинформации партнера, в то время как проявления затрудненного общения, обусловленные фактором индивидуально-психологических особенностей, обнаруживаются в форме смещения диалоговых структур, нарушения эллиптичности деловых диалогов, спонтанного употребления невербальных средств общения.

Трудности общения - субъективно остро переживаемые, не удовлетворяющие человека контакты с другими людьми.

Область значений понятия «трудность» настолько широка, что позволяет использовать его для определения общения, характеризующегося различной степенью затрудненности. Понятие «трудность общения», или «затрудненное общение», может употребляться в широком смысле как для определения общения, характеризующегося незначительными сбоями, которые не останавливают коммуникативный процесс и преодолеваются самими собеседниками, так и для определения общения, протекающего в форме крайне выраженной затрудненности, когда коммуникативный процесс жестко блокируется и расстраивается настолько, что дальнейшее общение становится невозможным. В такой ситуации можно говорить о нарушении общения.
Следовательно, трудности общения различаются по степени сложности протекания, психологическим последствиям, степени неудовлетворенности партнеров общением, возможностям и способам устранения  возникших затруднений. Поэтому в дальнейшем мы будем разграничивать такие понятия, как «трудности общения», «нарушения общения», «смысловой барьер» и «психологический барьер».

Трудности общения возникают без предварительного намерения партнеров, протекают внешне бесконфликтно, сопровождаются внутренним напряжением и неудовлетворенностью общением, отрицательными эмоциями, которые переживают все участники коммуникативного процесса. 
Нарушения общения - это болезненные взаимодействия, когда в ходе контакта систематически обращается внимание на те стороны личности партнера, которые он не осознает, и которые находятся в противоречии с его представлениями о самом себе. Нарушения общения могут  проявляться либо  в форме межличностного конфликта (внешнего или внутреннего), либо в разрыве отношений между партнерами по общению.

В узком смысле понятие «трудности общения» включает в себя два вида препятствий, барьеров, затрудняющих процесс общения, а именно: смысловые и психологические барьеры.

Следует отметить, что в психологической науке нет единого определения этих понятий, часто одно подменяется другим.

Так, понятие «смысловой барьер» в научный обиход было введено психологом Л.С. Славиной при изучении психологических особенностей неуспевающих и недисциплинированных учащихся. В последующем это понятие стало широко использоваться в социальной психологии и анализировалось исследователями психологии общения В.А. Лабунской, Е.В. Цукановой, Б. Неймарк и др. Следует отметить, что толковалось это понятие достаточно широко. Чаще всего оно рассматривалось, как аффективное состояние, мешающее человеку воспринимать и правильно реагировать на некоторые воздействия со стороны другого человека. Чаще всего в качестве таких воздействий выступали требования партнера, именно их выделяли психологи. Но предъявление требований – это лишь один из содержательных моментов общения. Кроме того, неадекватная реакция собеседника могла быть вызвана не только по отношению к требованию, но и по отношению к человеку, его предъявляющему. То есть содержательные, смысловые и индивидуально-личностные факторы, влияющие на возникновение аффекта (кратковременной бурной вспышки эмоций, внутреннего конфликта), не разграничивались. Да и само аффективное состояние в большей степени рассматривалось как психологическая защита по сохранению имеющейся самооценки, образа идеального «Я», но это уже некоторое следствие затрудненного общения, точнее, барьера, а не сам барьер.

Все это делает определение смыслового барьера как аффективного состояния, препятствующего адекватному реагированию на воздействие других людей, неточным и  неполным. 

Психолог Л.М. Митина подходит к определению понятия «барьер общения» несколько по-другому. Ею выделяется два типа трудностей:

· психологические трудности, вызываемые внешними причинами, возникают в результате объективной сложности задачи и определяются отсутствием средств ее решения;

· психологические трудности, вызываемые внутренними  причинами, определяются индивидуальными особенностями личности и ее психическими состояниями (тревога, страх и т.п.)
.

Исходя из вышеизложенного, смысловой или коммуникативный барьер следует рассматривать как препятствие, возникающее между коммуникантами в силу различной интерпретации смыслового содержания (текста, подтекста) одной и той же информации (рационального и эмоционального плана). Они вызываются преимущественно внешними причинами.
В особую группу следует выделить психологические  барьеры (условно их можно назвать барьерами личности), то есть препятствия, возникающие в процессе общения  в силу затрудненного восприятия партнерами  индивидуально-психологических особенностей друг друга. Они вызываются внутренними причинами.

Таким образом, понятие «трудности общения» можно определить как проявление коммуникативных и психологических барьеров, возникающих в процессе различных видов общения без предварительного намерения собеседников, протекающих внешне бесконфликтно, но сопровождающихся высоким внутренним напряжением и отрицательными эмоциями собеседников (партнеров), следствием которых может стать нарушение общения или даже разрыв контактов между партнерами. 

Трудности общения несут на себе не только функцию, препятствующую развитию личности и затрудняющую процесс коммуникации. Наряду с негативными можно выделить и некоторые  позитивные моменты, связанные с коммуникативными трудностями, среди таковых психологи выделяют:

· индикаторную (сигнализируют о назревающем или назревшем противоречии);

· стимулирующую, мобилизующую (в снятии противоречия актуализируются возможности личности, что позволяет человеку поверить в свои силы, дает возможность и обеспечивает необходимость действовать самостоятельно).

Трудности общения довольно многообразны. В современной психологической науке пока нет их единой классификации. Из описанных в отечественной литературе  особого внимания заслуживает классификация А.А. Рояк. Она разработана применительно к общению дошкольника в процессе игровой деятельности и касается тех трудностей, которые выступают своеобразным тормозом развития личности. В этом плане автором выделяются два типа коммуникативных трудностей – операциональные и мотивационные.

1. Операциональные трудности – это трудности исполнительской стороны деятельности, появляющиеся у собеседников из-за недостатка необходимых знаний, умений, способов их практической реализации:

а) трудности, возникающие в связи с недостаточной сформированностью необходимого уровня требуемых коммуникативных умений и навыков.  Например, дети стремятся к общению, но сверстники их не принимают. (Возможно, игровую деятельность можно с определенной долей условности заменить профессиональной, где общение выступает в роли организующего звена. А понятие «сверстники» заменить «коллегами», тогда данную классификацию можно будет применить не только к дошкольному возрасту);

б) трудности, обусловленные несформированностью способов построения «деловых» взаимоотношений с партнерами (сверстниками). Импульсивность, неумение сдерживать себя ведет к невольной дезорганизации совместной деятельности. (В некотором плане эту трудность можно определить как неумение общаться на уровне «Взрослый-Взрослый» согласно теории трансактного анализа Э. Берна);

в) трудности появляются как результат сочетания трудностей первого и второго (а, б) порядка.

2. Трудности мотивационной стороны общения:

а) возникают из-за несформированности потребности в общении. Одиночество заполняется компенсаторными интересами (любовь к животным, живопись, музыка и т.п.)

б) создаются в результате вытеснения мотивов общения другими мотивами в силу преобладания потребности в какой-то иной деятельности. Человек общается лишь постольку, поскольку общение может удовлетворить его основные потребности;

в) появляются из-за неправильной сформированности мотивов общения, при преобладании мотивов эгоцентрического характера.

Соответственно двум типам трудностей выделяется и два типа барьеров - мотивационный, как следствие несовпадения доминирующих потребностей, и операциональный, возникающий в силу того, что отсутствуют объективные возможности для удовлетворения требований, предъявляемых сверстниками, коллегами или просто собеседниками.

Подобную классификацию  факторов, затрудняющих общение, представляет Ю.М. Орлов. Среди таких факторов он выделяет:

1) несогласование целей и мотивов действий;

2) неадекватную технику общения (неумение непринужденно вызывать в другом действия, поддерживающие общение, оправдывающие собственные ожидания; использование парадигмы управления, насилия, принуждения для получения ожидаемого поведения собеседника).

Как отмечает Ю.М. Орлов, «наше поведение определяется ожиданиями других больше, чем собственными желаниями». Естественность – главное условие оптимального общения. Искусственно разыгрываемая роль ведет к барьеру в общении, ибо может быть ошибочно понята собеседником как естественное состояние. «Если Вы нуждаетесь в участии, - подчеркивает Ю.М. Орлов, - нужно, чтобы другой видел это. Если же Вы при этом демонстрируете агрессивность, силу - это не вызовет желания помочь»
.

Несогласованность мотивов, неадекватное приписывание собственных мотивов партнерам по общению дезорганизует контакты. 

Мотивов поведения может быть множество, число же потребностей ограничено, особенно тех, что удовлетворяются  через общение с другим человеком. К числу таковых можно отнести следующие:

1) потребность в доминировании, оказании давления на жизнь другого человека;

2) потребность в подчинении другому. При соединении в ситуации общения партнеры дополняют друг друга;

3) потребность в покровительстве, заботе о другом, опеке;

4) сочетается с потребностью в помощи. Несогласование приведет к барьеру, особенно при чрезмерном проявлении;

5) потребность в аффилиации: общении ради общения, устранения дискомфорта одиночества;

6) потребность в безопасности, снятии тревоги, страха (в ситуации тревожного ожидания общительность увеличивается);

7) потребность в познании себя и другого;

8) потребность в признании своей уникальности, неповторимости и др.

В свете указанных классификаций важно отметить, что в ситуации, когда общение является основным компонентом профессиональной деятельности, овладение специальными, базовыми коммуникативными умениями является своего рода гарантией оптимального течения процесса профессионального и межличностного взаимодействия. В противном случае общение может быть затруднено.

К таким умениям относятся следующие:

1.Умения межличностной и деловой коммуникации:

· передавать и воспринимать рациональную и эмоциональную информацию;

· пользоваться вербальными и невербальными (неречевыми) средствами общения, «прочитывать» их;

· умение организовывать и поддерживать  диалог;

· умение активного слушания.

2.Умения межличностного и делового взаимодействия:
· организовывать совместную деятельность;

· управлять групповой динамикой;

· занимать адекватную ролевую позицию;

· оказывать психологическую поддержку;

· занимать позицию конструктивной конфронтации.

3. Социально-перцептивные умения:

· ориентироваться в коммуникативной ситуации;

· понимать эмоциональное состояние партнера;

· распознавать скрытые мотивы и психологические защиты;

· умение социальной рефлексии.

Наиболее полную классификацию трудностей общения разработали немецкие  социальные психологи Г. Гибш и М. Форверг. В основе их классификации лежит психологическое содержание причин и условий возникновения трудностей общения, т.е. факторы, облегчающие или затрудняющие коммуникативный процесс. Ими выделяется шесть типов трудностей.

1. Ситуативные  - трудности из-за различного понимания ситуации в силу неодинаковой степени включенности общающихся в ситуационный контекст. Для достижения понимания необходимо учитывать следующие условия:

· осуществление совместных действий;

· наличие относительно общей для всей структуры ситуации;

· использование при этом мимики, жестов, голоса, интонации и т.п. с заключенными в них эмоциональными оттенками. 

(Следует учитывать, что за счет вербальных средств усваивается лишь 7% информации, остальное – за счет невербальных средств). То, что понятно участникам общения, может быть непонятно стороннему наблюдателю или случайному слушателю, несвоевременно включенному в ситуацию (например, студенту, «включенному» в обсуждение темы на занятии).

2. Смысловые – трудности из-за непонимания одним человеком другого по причине отсутствия  необходимого контекста, когда какое-либо высказывание воспринимается вне смысловой связи с предыдущим сообщением. Контекст в данном случае важен и для восприятия омонимов (смысл слов одинакового написания и звучания, но имеющих несколько значений, например, «коса», «лук»).

3. Мотивационные – трудности, возникающие в результате сокрытия коммуникатором (при наличии «скрытой» стратегии поведения) собственных мотивов, либо из-за того, что они недостаточно ясны ему самому. Намерения его в ситуации взаимодействия не проявляются, поэтому могут неверно интерпретироваться и вызвать неадекватную реакцию.

4. Барьеры представления о другом возникают из-за того, что коммуникатор не имеет точного представления о своем партнере, ошибочно оценивает его культурно-образовательный уровень, потребности, интересы, политические позиции, установки и т.п. Например, студент заранее настроен на то, что ничего не поймет из того, что будет объяснять преподаватель, а преподаватель - на то, что «нечего ждать от тупицы».

На этом виде коммуникативных «барьеров» остановимся более подробно. Эти барьеры могут возникать на разных этапах общения, начиная с процесса восприятия партнерами друг друга и формирования первого впечатления. Первое впечатление, как правило, является результатом неточного восприятия и поспешных обобщений, а потому не всегда бывает объективным, но всегда довольно устойчивым. Если оно основано на ложном представлении о партнере, то оно может выступить механизмом, расстраивающим контакт между людьми. В ситуации межличностного восприятия действует целый ряд механизмов и эффектов, которые влияют на процесс познания и эмоционального восприятия партнерами друг друга.

Своеобразным барьером на пути общения может оказаться механизм идентификации - уподобление себя собеседнику. Проявление его возможно в двух формах: как эмпатия – умение понять, оценить эмоциональное состояние  партнера и определенным  образом отреагировать (сопереживание) и как рефлексия – умение критически оценить себя, увидеть себя глазами собеседника. При шаблонном восприятии идентификация превращается в препятствие для общения.

Препятствием в общении могут оказаться четыре эффекта, влияющие на процесс восприятия собеседника.

Эффект ореола -

·  элементы внешности партнера связываются с конкретными элементами его личности и поступков;

·  психологические качества приписываются в зависимости от эстетической привлекательности внешности собеседника, объективная оценка отсутствует. (Например, широкий лоб – умный; симпатичный – значит, обладает положительными качествами, склонен к хорошим поступкам; несимпатичный (произвел неприятное первое впечатление) – злой, склонен совершать плохие поступки);

·  собеседнику приписываются качества того социального типа, к которому он отнесен по внешним данным.

Эффект стереотипизации – попытка оценить собеседника с ориентацией на сложившийся в повседневной жизни социальный стереотип, касающийся возраста, пола, профессии, национальности, статуса и т.п. Использование неадекватного стереотипа может привести к ошибочным умозаключениям, а затем и существенно затруднить общение. Стереотип можно использовать как гипотезу, требующую проверки.

Неблагоприятным образом может сказаться на общении и частое, привычное использование в процессе восприятия собеседника такого механизма, как каузальная атрибуция – интерпретация субъектом причин и мотивов поведения другого человека, при котором другому приписываются  те мотивы поступков, которые обычно присущи самому человеку.

К возникновению смыслового барьера в общении может привести и механизм социальной установки, при которой собеседник воспринимается в русле  слухов, «дурной славы», мнений, распространяемых о нем референтными (значимыми для того, кто воспринимает) людьми. При этом собственное мнение человека попадает под влияние  точки зрения авторитетного для него человека.

Такую  «славу» могут создать родители или сверстники об учителе (например: учитель – «зверь», «дурак», «слюнтяй», «зануда»). Изменить сложившееся мнение достаточно трудно, ибо любая минимальная ошибка подтвердит и укрепит «дурную славу», а масса опровергающих «славу» поступков останется незамеченной. Ребенку труднее изменить мнение о себе у окружающих в лучшую сторону. «Двоечнику» также автоматически ставят «двойки», как отличнику – «пятерки». При нарушении дисциплины скорее выгонят из класса «трудного подростка», даже если он не виноват, чем «прилежного ученика», действительно дезорганизующего одноклассников. Часто единственным выходом для таких «нарушителей спокойствия» является переход в другое учебное заведение, чтобы подобного рода «слава» их не преследовала до конца учебы. В худшем случае они «плывут по течению», смирившись со своей репутацией, а своим неблаговидным поведением стараются подтвердить навязанные им педагогом ярлыки «хулиганов».

Таким образом, сложившийся в силу ряда причин неадекватный действительности образ (представление) собеседника является существенным фактором, затрудняющим общение, в том числе искажает или даже блокирует информацию, исходящую от негативно воспринимаемого партнера.

В этом заключается парадоксальная закономерность общения современного человека: рост в количественном отношении контактов и связей одновременно ведет к сокращению их длительности. В такой ситуации, по справедливому замечанию Б.Д. Парыгина, люди вынуждены восполнять недостаток сведений и знаний друг о друге той информацией, которую дает первое впечатление. Последнее, являясь, как правило, результатом неточного восприятия и поспешных обобщений, не всегда бывает объективным, но при этом достаточно устойчиво и во многом способно определить и определяет в действительности характер дальнейшего общения. Известная ригидность первого впечатления, тем более, если оно основано на ложном представлении о партнере, может выступать в роли механизма, расстраивающего контакт и взаимопонимание между людьми. При таких обстоятельствах невозможно гарантировать, что общение будет представлять собой свободный, ничем не затрудненный процесс.

Любой из социально-психологических механизмов восприятия человека человеком – стереотипизация, идентификация, проецирование – в ситуации непосредственного межличностного общения может сыграть двоякую роль. С одной стороны, эталоны, стереотипы, стандарты межличностного восприятия выполняют функцию своеобразных алгоритмов общения, «экономящих» время личности, облегчая, а порой и автоматизируя ее важнейшую функцию – функцию выбора, и предупреждая, таким образом, возможность проявления трудности в общении с партнером. Однако, с другой стороны, эти механизмы могут сыграть и противоположную роль. Так, например, неверно составленное первое впечатление о партнере по общению может способствовать актуализации неадекватного эталона или стереотипа восприятия, в результате чего появляются так называемые «барьеры стереотипизации», и коммуникативный процесс с самого начала  оказывается затрудненным.

5. Отсутствие обратной связи, а также некоторые особенности формы подачи сообщения могут явиться одной из причин трудности коммуникации (по классификации Г. Гибша и М. Форверга). Обратная связь, реакция на сообщение собеседника позволяют вовремя устранить возможное непонимание. При чтении с листа или общении по телефону это проблематично и может осложнить общение. Что касается формы сообщения, то чрезмерная синтаксическая сложность и несоответствующий обстановке стиль сообщения, в том числе грубый и оскорбительный тон, приклеивание ярлыков, препятствуют взаимопониманию.

6. Прагматические трудности возникают в результате различных прагматических отношений между системой знаков и их потребителями в результате несовпадения эмоционально окрашенных вариантов значения того или иного понятия или в результате несовпадения их объективных значений.

Среди трудностей этого типа выделяют:

· Помехи, вызванные различием общественно-культурных установок или позиций (взглядов, точек зрения) коммуникантов.

Так, например, зональные пространства (проксемические средства общения) у разных наций могут не совпадать. Так, для американцев расстояние для межличностного общения определяется в 90 см, а у большинства европейцев и японцев – 25 см. Непроизвольное вторжение в интимную зону американца при общении с европейцем может вызвать негативную реакцию первого или привести к неверной интерпретации намерения собеседника.

Кроме того, отдельные понятия, знаки могут по-разному эмоционально восприниматься представителями разных культур, и одни и те же знаки могут нести на себе объективно разную информацию. Например, V-образный знак пальцами при повороте тыльной стороной к говорящему обозначает «победу», если ладонью –  «отказ от контакта» (у англичан и европейцев).

Знак «O(key» означает «все  в порядке» - в англоязычных странах; «ноль» - во Франции, «деньги» - в Японии; «нетрадиционную сексуальную ориентацию» - в некоторых странах  Средиземноморья.

· Понятийные трудности, обусловленные принадлежностью собеседников к различным демографическим и социальным группам.

На этом стоит остановиться более подробно.

Барьер может возникнуть в силу возрастных особенностей восприятия информации и отношения к требованиям.

Младшие школьники с трудом воспринимают абстрактные понятия. В младшем школьном возрасте на первом месте оказывается регламентация поведения школьников. Учитель выступает для них как социальный образец.

В подростковом возрасте более значимы такие виды воздействия, как информирование и стимулирование, убеждение, что удовлетворяет чувство взрослости подростка. Если по отношению к подростку педагог продолжает применять регламентирующие виды воздействия, это приведет к смысловому барьеру и психологической защите в виде протеста и неподчинения.

Смысловой барьер может возникнуть между педагогом и учащимся в ситуации понимания, но неприятия информации, в том числе требования в силу того, что по-разному воспринимается его содержание. Например, требование учителя  «не подсказывать на уроке», с точки зрения ученика, означает предательство близкого друга (одноклассника), потому что своей подсказкой он выручает товарища, помогает ему.

К затруднению общения могут привести и некоторые гендерные различия психики. Так, мужчины улавливают значимую информацию в течение 10-15 секунд и могут прогнозировать финал. А, следовательно, и не станут поддерживать общение. Женщины очень долго подходят к значимой части сообщения и требуют к себе внимания. Женщины больше реагируют на эмоциональную сторону информации (как сказано), а мужчины – на содержательную, смысловую (что сказано). Женщины более чувствительны к признакам состояния пониженного настроения, лучше, чем мужчины опознают состояния по интонационным (экстралингвистика) характеристикам  голоса.  Женщины чаще в комплексе невербальной информации склонны видеть обиду, мужчины – решительность (даже если это не соответствует действительности). Женщины легче воспринимают, распознают мельчайшие изменения психического состояния по экспрессивным внешним признакам, легче  «улавливают» неискренность собеседника;

· классово обусловленные понятийные барьеры по классификации Г. Гибша и М. Форверга. (На сегодняшний день это могут быть культурные и национальные традиции, возрождение которых активизировалось в последние годы).

Остановимся еще на одном факторе, затрудняющем общение и ведущему к смысловому барьеру, который дополнит перечень, представленный немецкими психологами.

Итак, смысловой барьер часто возникает при рассогласовании, несовпадении между речевыми высказываниями и их  невербальным сопровождением (в психологии это называют экспрессивным поведением) в силу того, что собеседник по каким-либо причинам не хочет сказать то, что думает, что чувствует. Невербальное поведение – это внешняя форма существования и проявления внутреннего, психического мира личности. Оно включает в себя целый ряд компонентов: мимику, жесты, позы, интонацию и т.д.  Недостаточное знакомство с этой областью психологии и, как следствие, неадекватное «прочтение» невербальной информации ведет к смысловому барьеру. Освобождение выразительных движений от регулирующего влияния речи происходит и в экстремальных ситуациях, временного дефицита, когда экспрессия перестает выполнять функции уточнения, дополнения, оценки и существует параллельно речи, что затрудняет взаимопонимание.

Актуальность чувствительности к невербальному поведению чаще всего обнаруживается в ситуациях статусно-ролевого взаимодействия (преподаватель - студент, начальник - подчиненный), когда вербальное поведение зачастую ограничено социальными нормами общения. В случае рассогласования вербального и невербального поведения в большей степени адекватно психическое состояние отражает последнее. Например: педагог смотрит на учащегося отсутствующим взглядом или презрительно усмехается, а говорит: «Очень интересно, продолжай, я слушаю».

Смысловые барьеры, возникающие в педагогическом общении, имеют некоторое своеобразие, обусловленное спецификой решаемых профессиональным педагогом задач. Основой всей образовательно-воспитательной работы должно являться формирование у учащихся нужной мотивации. Это значит, что прежде чем воспитывать у учащихся какие-то качества, свойства и отношения, необходимо вызвать у них потребность в этих качествах, свойствах и отношениях, сформировать у них стойкие внутренние побуждения (мотивы) к приобретению всех этих индивидуальных особенностей личности. Кроме того, в процессе педагогической деятельности необходимо настойчиво формировать у учащихся положительные привычки поведения и бороться против отрицательных особенностей в их поведении. При этом педагогу не следует забывать о том, что воспитание положительных качеств личности у учащихся возможно лишь при условии их активного включения в этот процесс. Только через активную деятельность учащихся, связанную с осознанием необходимости изменения своей личности, возможно их продуктивное воспитание. Воспитание с помощью одних лишь слов, рассуждений, объяснений и тем более нотаций невозможно. 

Воспитательные воздействия педагог должен адресовать не только уму учащихся, но и их чувствам. Только пройдя через чувства  воспитанников, воздействия педагога могут приобрести подлинную действенность. Поэтому при выборе методов и отдельных приемов воспитания необходимо, во-первых, ориентироваться на положительные качества и особенности каждого учащегося, а во-вторых, придерживаясь требовательности, строго соблюдать уважение к его личности. Никакое воспитательное воздействие не должно оскорблять, унижать личность учащегося. 

Именно с этими требованиями чаще всего связано появление смысловых барьеров, которые возникают у учащихся по отношению к воспитательным воздействиям педагога. Применительно к педагогической практике, смысловой барьер – такое явление, когда учащийся, хорошо понимая и умея выполнить то, что требует от него педагог,  как бы не «принимает» это требование и упорно его не выполняет. В этих случаях те или  иные педагогические меры не оказывают на него воздействия, хотя он хорошо понимает, на что именно они направлены и как ему следует на них реагировать.

Смысловой барьер может проявляться в следующих видах:

· первый вид смыслового барьера состоит в различном понимании учащимся и педагогом смысла требований, которые педагог предъявляет к учащемуся. Например, педагог запрещает учащемуся подсказывать при ответах других учащихся, а он не может понять, почему этого делать нельзя – ведь он должен помогать товарищу в трудных ситуациях;

· второй тип смыслового барьера между педагогом и учащимся состоит в неприятии последним формы предъявления педагогических требований. Если педагог хотя бы однажды предъявлял учащемуся вполне разумные требования, но в грубой или унизительной форме, то, хотя учащийся хорошо понимает правильность этих требований, у него может возникнуть психологический барьер по отношению к любым требованиям педагога. При этом в дальнейшем, даже когда требование будет предъявлено в нормальной форме, учащийся может его не принять и не выполнить в силу уже имеющегося барьера. Любое требование педагога будет рассматриваться им как придирка или желание унизить в глазах сверстников;

· третий тип смыслового барьера между педагогом и учащимся состоит в неприятии воспитанником личности педагога: учащемуся в силу каких-либо причин неприятен этот педагог. В этом случае любое требование, любое воздействие данного педагога на учащегося будет неэффективным, потому что не будет выполнено тем, кому оно адресовано. Это же требование, предъявленное другим педагогом, учащийся может с охотой выполнить, не считая его непосильной задачей.

Для того чтобы иметь возможность своевременно заметить смысловые барьеры и конструктивно их устранить, а еще лучше – упредить, педагог должен знать те причины, которые могут привести к их возникновению. 

Во-первых, такой причиной может стать неумение педагога выявить истинные мотивы поведения и поступков учащегося и поэтому неверное его реагирование на эти поступки. В этом случае педагог учитывает лишь видимое поведение, не анализируя и не вскрывая подлинных причин и мотивов поступка. Педагог не всегда учитывает то, что внешне одинаковые поступки могут побуждаться совершенно разными мотивами, причем часто не одним каким-нибудь, а сразу несколькими. Мотивы поступков не всегда очевидны, к тому же сам учащийся не всегда осознает их, и поэтому педагог не сразу может установить,  что именно заставляет его воспитанника поступать именно так, а не иначе. 

Если педагог не сумеет выявить истинные мотивы поступка учащегося и будет реагировать на этот поступок неадекватно его невыявленным мотивам, то это может привести к возникновению смыслового барьера. У  учащегося может возникнуть внутренний протест против действий педагога: он не согласен с его требованиями и наказаниями, считая их несправедливыми, хотя, может быть, не сумеет объяснить даже себе, в чем заключается эта несправедливость. Если же такие случаи будут повторяться, то между педагогом и учащимся возникнет такой устойчивый психологический барьер, что любое педагогическое воздействие такого педагога будет отвергаться воспитанником. 

Во-вторых, причиной возникновения смыслового барьера между педагогом и учащимся может быть постоянное применение педагогом одних и тех же приемов в учебной работе или мер воздействия в воспитательной деятельности, особенно если эти приемы и меры не дают положительного эффекта. Учащиеся привыкают к ним и перестают понимать их смысл, тем самым образуя барьер в различном понимании содержания этих приемов и мер между педагогом и учащимися. Особенно остро это проявляется в тех случаях, когда педагог пользуется преимущественно словесными воздействиями: нотациями, выговорами, убеждениями. Если, например, учащийся не понимает, не осознает необходимости занятий по  какому-либо предмету, у него не сформирована учебно-познавательная мотивация, а педагог воздействует на него выговорами и нотациями, то это обычно и приводит к возникновению смыслового барьера между ними и к еще большему усугублению нежелания учащегося изучать этот предмет.

В-третьих, очень распространенной причиной смыслового барьера является отрицательное эмоциональное переживание учеником вследствие незаслуженного (с его точки зрения) наказания или другой несправедливости педагога. Еще большую роль в этом отношении может сыграть оскорбление, унижение, которое допустил педагог по отношению к учащемуся. 

В-четвертых, иногда причиной смыслового барьера между педагогом и учащимся может стать сложившееся об этом педагоге общественное мнение. В данном случае «срабатывает» социальная установка, и  учащийся рассматривает свое отношение к педагогу через призму негативных взглядов и оценок, которые ему пришлось услышать. 

Следует отметить, что коммуникативные барьеры, в отличие от психологических, устраняются проще, ибо они связаны не с личностью коммуникативных партнеров, а в большей мере со знаковыми системами, содержанием информации, культурой поведения собеседников. Тем не менее, в педагогической сфере преодоление смыслового барьера требует сложной и настойчивой работы педагога в первую очередь над собой, над своими профессиональными и личностными качествами. Надо установить причины, вызвавшие смысловой барьер, и попытаться по возможности устранить их. При этом педагогу не следует забывать о том, что в каждом отдельном случае требуется индивидуальный подход, учет всех конкретных условий объективного и субъективного порядка, которые привели к затрудненному взаимодействию и появлению барьеров в педагогическом общении.

Ни для кого не является секретом то обстоятельство, что длительные занятия определенным видом профессиональной деятельности или определенное статусно-должностное положение приводят к профессиональной деформации личности. Поэтому, если в общении человека с другими людьми, от которых он зависит или они зависят от него, появляются определенные затруднения, в первую очередь необходимо обратить внимание на себя, на свое поведение, на свою позицию и стиль общения. Нейтрализовать непонимание возможно четкой расстановкой социальных ролей, определением социальной дистанции, переводом общения на уровень делового информирования, диалогического общения.

Для этого необходимо:

1) адаптировать содержание передаваемой информации к уровню способностей восприятия собеседника при широком варьировании способов (речевых и неречевых) ее подачи;

2) привлекать  для передачи информации авторитетное для собеседника лицо;

3) стремиться к установлению доверительных контактов;

4) создать у собеседника опыт, на основе которого можно перестраивать его отношение к тем или иным знаковым системам и т.д.

Устранить смысловые барьеры важно и потому, что устойчивые, повторяющиеся ситуации непонимания ведут и к неприятию личности в целом, а не только сообщаемой ею информации, т.е. ведут к психологическому барьеру, барьеру личности, который устранить значительно сложнее.

Глава 6. Психологические барьеры в профессионально-педагогическом  общении
    Практика профессионального общения специалистов не только педагогической сферы показывает, что нередко в качестве важных причин, затрудняющих деловое и межличностное общение, выступают субъективные факторы, связанные с личностными особенностями партнеров, вступающих между собой  в диалог. Довольно часто  при самых благоприятных внешних условиях установление продуктивного контакта с собеседником затруднено индивидуально-психологическими особенностями общающихся сторон. В отличие от смысловых барьеров, которые вызываются внешними факторами и могут быть устранены путем перестройки  поведенческих особенностей в отношениях собеседников, трудности личностного порядка, известные как психологические барьеры, устранению поддаются с трудом, а нередко вообще становятся неустранимым препятствием на пути взаимовыгодного сотрудничества партнеров.  Среди таких внутренних факторов, затрудняющих деловое и межличностное общение, можно выделить:

1) внешние данные партнеров, изменить которые практически невозможно (в том числе физические изъяны и дефекты речи);

2) особенности темперамента, проявляющихся в процессе общения на поведенческом уровне и в формах эмоционального реагирования собеседников;

3) некоторые (преимущественно отрицательные) черты характера;

4) устойчивые эмоциональные состояния отрицательной модальности.

Рассмотрим специфику проявления каждой из разновидностей психологических барьеров более подробно.

Барьер темперамента встречается между людьми с разными типами нервной системы. Например, человек с высокой реактивностью, вспыльчивый, импульсивный и  переменчивый в своих желаниях (холерик), обычно начинает диалог без мысли о ссоре. Однако  в процессе разговора может внезапно «разрядиться» вспышкой негодования в ответ на возмутившую его реплику или высказанное в его адрес критическое замечание, которое воспринимает как личное оскорбление. Обычно, считая себя обиженным, собеседник с холерическими чертами темперамента демонстрирует ярко выраженную  вербальную  и невербальную агрессию в адрес своего коммуникативного партнера. В таком состоянии от него можно услышать оскорбительные выражения, которые могут глубоко ранить другого человека, нарушить его душевное равновесие. Для самого партнера-холерика сказанное им не является чем-то особенным, выходящим за рамки привычного  стиля отношений с другими людьми. А вот другой человек, очень чувствительный, со слабым типом нервной системы (например, меланхолик), с малой реактивностью, чрезмерно чувствительный,  застенчивый и тревожный, на такое воздействие отреагирует иначе: уйдет в себя, надолго затаит обиду, будет избегать дальнейших контактов. Нанесенная в разговоре с холериком душевная травма  «выбивает» меланхолика из колеи: он долго не может успокоиться, постоянно возвращаясь к ситуации разговора и переживая нанесенную ему обиду, не в состоянии  взяться за работу, может окончательно потерять веру в себя и начинает еще больше сторониться других людей.

Весьма затруднительно общение между представителями флегматического и холерического типов темперамента. Флегматик в силу чрезвычайной медлительности в осмыслении информации и запоздалого на нее реагирования будет раздражать импульсивного холерика. Флегматику же мало будет импонировать гиперактивность, повышенная эмоциональная возбудимость, нетерпеливость и вспыльчивость холерика. 

Более активен в этом плане сангвиник, подвижный, уравновешенный, легко приспосабливающийся к обстоятельствам. Сангвиник отличается высокой пластичностью поведения, что позволяет ему быстро сориентироваться в любых условиях, быстро наладить контакт с окружающими и непринужденно поддерживать любой разговор.

 Наиболее труден в общении для любого человека партнер-меланхолик, чувствительный до  слезливости, с тихим голосом, медлительный, даже вялый. Своей замкнутостью и пассивностью он подавляет активных собеседников, утомляет их и наводит скуку. Поэтому педагогу так важно знать особенности темпераментов  учащихся (студентов) и  учитывать их в учебном диалоге. В этой связи небесполезно также располагать информацией о внешних проявлениях тех или иных характеристик определенного типа темперамента в поведении, эмоциональном реагировании, речевом сопровождении деятельности  делового партнера (студента). 

Сангвиник отличается повышенной активностью, что проявляется в  энергичном характере действий, настойчивости  и высокой работоспособности. Для него характерны живость движений, богатство мимики, быстрая, но четкая речь. Эмоции быстро меняются, но при этом преобладают переживания положительной модальности. Внешние проявления на поведенческом уровне – это широкие движения, быстрая походка, склонность к малой дистанции в общении, твердый взгляд, сильное рукопожатие, подвижная и богатая мимика, оживленно-быстрая манера говорить, легкое вхождение в контакт с собеседником, широта круга общения.

Холерик отличается вспыльчивостью, нетерпеливостью, склонностью к эмоциональным срывам. Внешне для него характерен торопливый, возбужденный темп движений, прямолинейные движения начинаются с рывка, угловатость движений, очень подвижная мимика, громкий голос, быстрая речь со сбивчивыми интонациями, порывистое рукопожатие. Глаза то «загораются», то «тускнеют», что связано с колебанием внимания к теме разговора. На громкие замечания собеседника отвечает также громко, резко, особенно если оно сделано в присутствии других людей. В досаде и раздражении легко выходит из себя, может вступить в спор без всякого повода.

Флегматик: медлительный, трудно переключает внимание, мало эмоционально возбудим, но в то же время терпелив, выдержан, обладает большой работоспособностью. Он осторожный и рассудительный, ровный и спокойный в отношениях, Внешне: медлительный, неспешный темп движений, маловыразительная мимика, спокойная, медленная речь, низкий тон голоса. Часто останавливает собеседника, задает ему вопросы, если тот говорит быстро; сам в общении пассивен и замкнут. С друзьями сходится трудно, но в то же время очень привязчив, надежен  и предан в дружбе.  Флегматика характеризует инертность поведения: он медленно приспосабливается к новому режиму, требованиям и условиям жизни.

Меланхолика выделяет, прежде всего, его высокая, иногда даже болезненная чувствительность к внешним воздействиям (часто обидчив, стеснителен, робок и неуверен в себе). Свои способности и знания оценивает очень низко, тогда как в действительности они несколько выше среднего уровня. Если при выполнении какого-либо учебного задания встречаются трудности, меланхолик легко опускает руки, теряется и не доводит работу до конца. Его характеризует  высокая утомляемость, глубокие эмоции при слабом внешнем выражении, при этом преобладают отрицательные эмоциональные переживания, проявляется склонность к пессимизму.  Внешне особенности его темперамента проявляются в замедленном, «вялом» темпе движений, малоподвижной, но напряженной мимике, медленной и тягучей манере говорить, негромком голосе. Взгляд часто сбоку или мимо собеседника,  избегает «контакта глаз», вялое рукопожатие, возможны «опущенные уголки рта (своеобразная «маска скорби»), сжатый рот. Для меланхолика характерны неравномерность в ритме работы: активность снижается при окрике, резком замечании, не всегда может проявлять инициативу, теряется в присутствии незнакомых людей. Особые затруднения у него могут вызывать публичные выступления в большой аудитории. Малая реактивность и пониженная активность, свойственные меланхолическому темпераменту, проявляются в том, что представители этого типа редко смеются, часто и легко теряются даже в привычных ситуациях. После случившихся с ними неприятностей долго не могут успокоиться и взяться за другую работу. 

Психологические трудности в общении возможны и при игнорировании собеседниками  акцентуированного (заостренного на отдельных чертах, а, следовательно, и уязвимого к определенным действиям) характера.

Психологический барьер характера – это результат акцентуации и низкой эмпатии вступивших в общение партнеров.  Различные типы акцентуаций, описанные немецким психологом К. Леонгардом применительно к взрослым людям, помогают учесть специфику черт характера таких личностей в общении.

Черты характера и общение

	Черты, притягивающие

партнеров по общению
	Черты, отталкивающие 

партнеров по общению

	1. Тип гипертимный

	Энергичность, жажда общения, инициативность, обостренное чувство нового, неиссякаемый оптимизм.
	Легкомысленность, склонность к аморальным поступкам, раздражительность, прожектерство, несерьезное отношение к обязанностям.

	2. Тип дистимический

	Серьезность, высокая нравственность, добросовестность, справедливость, ответственность.
	Пассивность, замедленность мышления, неповоротливость, «отрыв от коллектива», склонность к депрессии.

	3. Тип циклоидный

	В период подъема настроения проявляют себя как люди с гипертимной акцентуацией,  в период спада – с дистимической.

	4. Тип возбудимый (эпилептоидный)

	Вне приступов гнева - добросовестность, аккуратность, любовь к детям, животным.
	Раздражительность, вспыльчивость, вспышки гнева и ярости с рукоприкладством, жестокость, слабый контроль за своими влечениями.

	5. Тип застревающий

	Стремление добиться высоких показателей в любом деле, проявления высокой требовательности к себе, жажда справедливости во всем.
	Болезненная обидчивость, легкая уязвимость, подозрительность, мстительность, честолюбие, ревность, непомерные требования к окружающим. Самонадеянность, стойкость отрицательных аффектов.

	6. Тип педантичный (психоастенический)

	Добросовестность, аккуратность, надежность в делах, ровное настроение, серьезность.
	Формализм, «занудливость», стремление переложить принятие важного решения на других.

	7. Тип тревожный (сензитивный)

	Дружелюбие, самокритичность, исполнительность, сопереживание.
	Робость, беззащитность, дающая повод для насмешек.

	8. Тип эмотивный

	Бескорыстие, сострадание, жалость, радость за чужие удачи, чувство долга, исполнительность
	Крайняя чувствительность, слезливость провоцирует нападки невоспитанных, раздражительных людей.

	9. Тип демонстративный (истеороидный)

	Обходительность, упорство, актерские способности, способность увлечь других за собой, неординарность.
	Эгоизм, необузданность поступков, лживость, хвастливость, отлынивание от работы, склонность «заболевать» в трудный момент.

	

	10. Тип лабильный

	Бескорыстие, сострадание, художественный вкус, артистизм, яркость, искренность чувств.
	Чрезмерная впечатлительность, необоснованная взволнованность, паникерство.

	11. Тип экстравертированный

	Готовность выслушать “исповедь” другого, исполнительность.
	Конформность, необдуманность поступков, легковерие, стремление к развлечениям,  склонность к передаче слухов.

	12. Тип интровертированный

	Сдержанность, степенность, обдуманность поступков, твердые убеждения, принципиальность.
	Упорное отстаивание своих взглядов, стойкая точка зрения, отличающаяся от мнения большинства, замкнутость, неэмпатичность, трудность установления контактов.


В учебном взаимодействии педагога и учащихся  очень важно учитывать сочетание черт тех или иных типов акцентуаций характера. Так, замкнутость, отсутствие эмпатичности, упорство в отстаивании своей, отличной от мнения  большинства, точки зрения интровертированной личности может вызвать вспышку  гнева и ярости представителей эпилептоидного типа, как и формализм, занудливость, нерешительность педантичной  натуры. Некоторая легкомысленность, несерьезность, неиссякаемый оптимизм гипертимного характера может натолкнуться на робость, беззащитность, самокритичность сензитивного. Эгоизм, необузданность, хвастливость, отлынивание от работы представителей с истероидными (демонстративными) чертами характера  будут мало симпатичны застревающему типу с его болезненной обидчивостью, подозрительностью и чрезмерными требованиями к окружающим. 

Личности с акцентуированными чертами характера проявляют особую чувствительность к использованию и «прочтению» невербальных средств коммуникации. Так, телесное прикосновение в виде поглаживания, похлопывания выполняет обычные функции одобрения, эмоциональной поддержки; оно усиливает или заменяет просьбу, извинение, благодарность, придавая им более личный, доверительный характер. Однако у чувствительных, мнительных натур прикосновение вызывает настороженность или даже болезненную реакцию. Для них всякое сокращение психологической дистанции создает неудобства, может быть окрашено необоснованной тревогой, поэтому они болезненно реагируют на пристальный взгляд и стремление собеседника выйти на «контакт глаз».

Такесика (прикосновение, телесный контакт) – яркий индикатор статусно-ролевых отношений, символ степени эмоционально-психологической близости собеседников. Поэтому неадекватное использование такесических средств общения может привести к многочисленным затруднениям. Особенно внимательно нужно отнестись к реакциям тогда, когда партнер моложе по возрасту или находится в зависимой позиции (учащийся, подчиненный) и не может позволить себе уклониться от прикосновения, даже если оно ему неприятно.

Не только разные, но и схожие натуры вряд легко смогут достичь взаимопонимания. Например, особые трудности будут испытывать склонные к  впечатлительности и отличающиеся повышенной чувствительностью эмотивная, лабильная и сензитивная личности. В целом, наибольшие затруднения в общении испытывают либо слишком похожие, либо полярные по чертам характера личности. Однако эти препятствия при желании могут быть легко преодолимы, если каждый из собеседников будет стремиться учесть особенности характера своего партнера.

 Барьер устойчивых отрицательных эмоций может также стать серьезным фактором, затрудняющим процесс межличностной и деловой коммуникации. Эмоции – это один из главных регуляторов человеческого общения: они влияют на выбор собеседника,  определяют  способы и средства общения. Не любая, а лишь устойчивая отрицательная эмоция способна воздвигнуть психологический барьер в общении. К таким эмоциям относят страдание, гнев, отвращение, презрение, страх, стыд и вину (согласно классификации американского психолога К. Изарда).

Страдание переживается как уныние, упадок духа, одиночество, эмоциональное отчуждение. Невербальное проявление его чаще всего заметно по поднятым  вверх и сдвинутым вовнутрь бровям, поперечным морщинам на лбу, опущенным уголкам рта, удлиненному лицу, жалобному голосу и плачу. Типичными причинами страдания могут стать неудачи в учебе, карьере, любви. Наиболее распространенные причины горя – это утрата чего-то (кого-то) или ее предчувствие: утрата любимого человека, качеств в себе, самоуважения, социального статуса (в том числе «лучшего студента в группе» или «лучшего преподавателя определенной дисциплины»).

Барьер страдания в общении искажает восприятие окружающих: чужая радость, успех может вызвать боль и зависть, породить эгоизм (из жалости к себе) или, наоборот, альтруизм, чтобы заглушить в себе чувство вины перед кем-то (чаще возникает по линии общения «руководитель-рядовой сотрудник», «сотрудник-коллега», «преподаватель-студент»). Утешение может вызвать  ответную реакцию партнера в виде раздражения или аффективной агрессии.

Барьер гнева рождается в ответ на неожиданные препятствия по удовлетворению актуальной потребности: на прерывание приятного занятия и принуждение к неприемлемому поступку, на оскорбления, незаслуженную обиду. Например,  руководитель требует “выдать” сотрудника, по вине которого случилась поломка прибора, или задерживает после работы весь коллектив для выполнения срочного задания, не предупредив об этом заранее. Если кто-то начинает открыто возмущаться по этому поводу, в ответ могут последовать оскорбительные слова или угрозы в адрес “бунтовщиков”. Естественно, что у людей появляется обида и даже гнев на незаслуженное оскорбление. Чем сильнее гнев, тем больше потребность излить его слезами или агрессией, причем не только вербальной, но и физической, что нередко встречается не только в быту, но и в производственных ситуациях. Гнев свидетельствует о глубине переживания эмоций отрицательной модальности. На внешнем поведенческом уровне это выражается в виде  нахмуренных бровей, оскаленных зубов или плотно зажатого рта. Кровь «кипит», лицо горит, мышцы напрягаются, дыхание учащается. Речь обиженного становится  прерывистой, быстрой и громкой, либо, наоборот,  человек начинает «цедить слова сквозь зубы». Руки часто сжимаются в кулаки, что свидетельствует об агрессивных намерениях.

Раздражение разной степени интенсивности может вызвать назойливость, сопровождающаяся  монотонной речью собеседника, частое употребление им слов-паразитов типа «так сказать», «ну», «значит», «так или иначе», обилие непонятных (специальных) терминов, что отвлекает от усвоения смыслового содержания сообщаемой информации. Например, быстрая речь лектора, перенасыщенная специальными терминами,  не позволяет слушателям (студентам) успевать записывать, что также является препятствием на пути удовлетворения значимой потребности и может вызвать обоснованный гнев.

Барьер отвращения и брезгливости возникает как следствие негигиеничности собеседника, его дурных манер и отсутствия самоконтроля. В этом плане собеседник должен стараться быть безукоризненным сам и стараться тактично помочь исправить отдельные недостатки своему партнеру. В крайнем случае, партнеру (будь то преподаватель или студент) следует попытаться подавить отвращение и сконцентрировать внимание на содержании информации.

На невербальном уровне барьер отвращения выражается в намеренном увеличении дистанции общения, откидывания корпуса назад (особенно «говорящим» лицом). В мимике подобное психологическое затруднение в общении может проявляться  в несколько приподнятом положении верхней губы, еле заметном по подергивании мышц в этой области, хотя рот может быть закрыт, однако углы рта стремятся вниз, слегка морщится нос, выражением лица собеседник как бы говорит: «Фу».

Барьер презрения - пренебрежения возникает ситуативно и способствует ограничению контактов с человеком, вызвавшим отрицательные эмоции. Иногда  он является результатом предрассудков (расовых, национальных, общественных и др.). Порождать презрение могут и некоторые черты характера партнера по общению, его аморальные поступки. Преодолеть отрицательные эмоции при встрече с данным субъектом бывает довольно трудно. Поэтому, по возможности, необходимо отделить конкретный поступок от  человека как личности. Вероятно, он сам уже сожалеет о том, что случилось. Не следует забывать, что в каждом характере есть свои “плюсы”, только надо только уметь их найти.

Презрение – это демонстративное выражение чувства превосходства над кем-либо, отстранение от более «горячих» эмоций типа гнева, раздражения и стыда. Внешне то чувство проявляется следующим образом: приподнятые брови, вытянутое лицо, поднятая голова, взгляд сверху вниз, «кривая» усмешка, дистанцирование (намеренное увеличение пространственного и психологического расстояния между собой и собеседником).

Гнев, отвращение и презрение К. Изард назвал враждебной триадой. Враждебность по отношению к собеседнику может выражаться в форме открытого игнорирования личности и содержания сообщаемой ею информации.

Барьер страха может быть вызван как биологическими причинами (опасение за жизнь, здоровье), так и социальными (опасение за материальное благополучие, благоговение перед статусом собеседника, угроза с его стороны, опасение наказания, непризнания или еще в большей степени осмеяние его интеллектуальных и личностных качеств и т.п.). Страх может быть вызван воспоминаниями о реальных событиях с неблагоприятным исходом или предчувствием такого исхода. При частом переживании подобного состояния  может развиться страх перед любой жизненной ситуацией. Чаще всего страх ощущается как предчувствие несчастья, незащищенность перед возможной опасностью, исходящей от другого человека. Типичным примером может служить страх, который испытывает студент перед определенным преподавателем. Его пугает перспектива аттестации в виде зачета или экзамена, которые ему предстоит сдавать этому преподавателю. В конечном итоге, имея неплохой уровень подготовки по учебному предмету, такой студент под влиянием психологического барьера социального страха, может на экзамене показать результат гораздо ниже своих реальных возможностей. 

Типичными невербальными реакциями выражения страха в общении могут быть приподнятые брови, внутренние углы которых сдвинуты; горизонтальные морщины на лбу;  широко раскрытые глаза,  нижнее веко напряжено, а верхнее приподнято; углы рта оттянуты назад; конечности холодные на ощупь («леденящий ужас»), лицо либо бледное, либо красное. Кровь «стучит в висках», сердце «выпрыгивает» из груди. Ощущение «ледяной пустоты» в области солнечного сплетения. Руки дрожат, колени подгибаются. Для того чтобы устранить барьер страха, важно выявить вызвавшую его причину или причины, которых может быть несколько.

Барьер стыда - застенчивости и вины - раскаяния  возникает как чувство неуместности происходящего из-за неловкости за себя или других. Чаще всего такой психологический барьер в общении проявляется при критике, а  иногда и при неумеренной похвале. При этом собеседник испытывает растерянность, прячет глаза, краснеет, стремится как можно быстрее откланяться. Бывает, что и при отсутствии привычного одобрения (своего рода молчаливое порицание) или ожидаемого порицания (иногда такое прощение в виде молчания хуже наказаний), человек испытывает не меньше неудобств, чем при открытом обвинении в свой адрес.

Стыд и вина - очень болезненные эмоции, их трудно скрыть. Чаще всего для этого используют такие защитные механизмы, как отрицание, подавление, компенсация и др.

Барьер плохого настроения  не может быть выделен в отдельную группу причин затрудненного общения. Он включает в себя большинство перечисленных выше эмоций, но его следует учитывать, ибо интенсивное эмоциональное реагирование одного из собеседников вольно или невольно индуцируется на его партнере. Эмоции заразительны и взаимосвязаны. Обижаясь, мы индуцируем в партнере вину, гордясь - зависть, завидуя - тщеславие. Отрицательная эмоция одного собеседника  обычно порождает отрицательное переживание со стороны другого, что может затруднить общение, вызвать желание ограничить контакты с неприятным для себя человеком.

Наиболее уязвимыми в плане проявления  отрицательных эмоций являются люди с заниженной и завышенной самооценкой. Они болезненно реагируют на неудачу. Индивиды с заниженной самооценкой боятся обнаружить мнимую несостоятельность и оказаться не на уровне имеющихся высоких притязаний; а с завышенной самооценкой и высоким уровнем притязаний отличаются  обостренным самолюбием. Это необходимо учитывать не только в межличностном, но и деловом общении. О самооценке могут свидетельствовать следующие невербальные сигналы.

Вешними показателями адекватной самооценки являются открытый взгляд, обращенное к собеседнику лицо, малоподвижная, но богатая мимика, ясная речь, оптимальная дистанция.

О завышенной самооценке (самоуверенности) собеседника  могут «сказать» следующие особенности его позы: «вздернутый» подбородок, продолжительный, жесткий взгляд. Обычно он стоит, широко расставив ноги, сидит «нога на ногу», демонстративно расслабленный темп движения, скрещивание рук на груди. Эти телесные проявления дополняются громким голосом. Такая самооценка вызывает негативное отношение к коммуникативному партнеру, демонстрирующему ее в своем поведении.

О заниженной самооценке свидетельствуют  движения слабые, угловатые, оцепеневшая, напряженная походка, взгляд направлен в сторону, сжатый рот, стеснительная улыбка, кривая усмешка, невыразительная мимика, быстрая речь с нарушенным ритмом, не очень громкий голос.

В случае затруднения в общении по причине  неудовлетворенности внешностью другого человека (слишком тучный, несимпатичный, с физическими изъянами) или дефектами его речи (заикание, картавит, тянет слова и т.п.) нужно помнить, что устранить их практически невозможно. Вероятно, в данной ситуации поможет сосредоточение внимания на положительных личностных качествах собеседника и сообщаемой им информации.

Следует иметь в виду, что психологические барьеры очень тяжело поддаются устранению, т.к. связаны с особенностями личности собеседников.  Чаще всего проявляются в виде обоюдного нежелания вступать в контакт. Кроме того, психологические барьеры нередко заканчиваются полным разрывом отношений между собеседниками. При этом не следует забывать, что психологические и смысловые  барьеры тесно связаны. Неприятие личности ведет и к неприятию или искажению сообщаемой ею информации. А различного рода недопонимания могут вызвать стойкие отрицательные эмоции, например, страха, стыда и вины, гнева и др.

Глава 7. Психологические защиты и внешние формы
проявления затрудненного общения

Трудности общения, если их вовремя не устранить, могут привести к нарушениям общения, которые могут проявляться либо в виде конфликтных отношений партнеров, либо в форме психологических защит. И конфликты, и психологические защиты в данном случае выступают и как следствия затрудненного общения, и как его симптомы.

Жизнь многообразна и изменчива, следовательно, также многообразны и изменчивы люди. Развитие личности связано с ее готовностью к самоизменению, принятию и освоению нового опыта, новых социальных ролей, составляющих ее социальное поле. Однако процесс вхождения в социальный мир не всегда протекает гладко, и человеку нередко приходится защищать свое «Я» от нежелательных воздействий окружающих его людей. И тогда на помощь ему приходят так называемые «защитные» механизмы.

Психологическая защита – это механизм поведения, обусловленный врожденным потенциалом и жизненным опытом личности, который позволяет ей ограждать свою субъективную реальность от посягательств окружающих и разрушительной самокритики. 

Психологическая защита стоит на страже «Я» личности. Человек, как известно, нуждается в постоянном подтверждении факта своей событийности. Поступками, словами, интеллектом, характером, эмоциями, потребностями, творчеством – всеми доступными средствами каждый из нас неустанно доказывает себе и другим: я есть, существую, проявляю себя; я имею и стремлюсь удовлетворить свои желания; я наделен определенными способностями и намерен реализовать их; я хочу, чтобы меня принимали, уважали, ценили окружающие и чтобы мне помогали; я обладаю конкретными достоинствами и буду отстаивать их.

«Защитные» механизмы запускаются в действие в условиях существования «угрозы» созданному человеком привычному образу «Я», что приводит к утрате способности адекватного реагирования на действие внешних раздражителей.

Страх изменения образа «Я» ведет к стереотипности, ригидности поведения, затрудняет общение с другими людьми. И, наоборот, открытая, доверительная позиция, готовность к постоянному изменению себя способствует расширению круга общения, духовному обогащению и росту личности.

В тех случаях, когда человек не может эффективно адаптироваться к новым жизненным обстоятельствам с помощью имеющихся у него в запасе социальных стандартов, стереотипов, эталонов и привычек, когда новая социальная информация противоречит установкам, взглядам, ориентациям личности, тогда на помощь человеку приходят психологические механизмы защиты, как механизмы психологической адаптации. Идея защитных механизмов принадлежит З. Фрейду.  Затем она получила развитие в научных исследованиях его дочери Анны Фрейд (1936 г.), а в последние десятилетия довольно активно разрабатывается в рамках изучения психологии поведения и взаимоотношений людей в ситуациях затрудненного общения.   

Возникшие трудности в общении можно преодолеть двумя способами: конструктивно (что не ведет к нарушениям общения) и неконструктивно. В основе неконструктивных способов преодоления коммуникативных трудностей лежат механизмы психологической защиты, устраняющие или нейтрализующие тревогу и напряжение. Психологическая защита - это своего рода реакция на фрустрацию - форму эмоционального стресса, связанного с объективно непреодолимыми (или субъективно так понимаемыми) барьерами,  препятствиями, возникающими на пути к достижению личностно значимой цели. Фрустрация – переживание, связанное с неудачей. Реакции могут быть как активными (агрессия, компенсирующая деятельность), так и пассивными (регрессия, апатия, депрессия).

Использование психологических защит тесно связано с двумя основными типами саморегуляции: внешнеобвинительной и самообвинительной. 

Внешнеобвинительная реакция как форма саморегуляции проявляется в виде упреков, обвинений, угроз по отношению к другому человеку, сопровождается ощущением своей правоты, уверенностью в том, “что  дает человеку возможность излить гнев”. С усложнением ситуации подобная саморегуляция становится неэффективной (люди перестают  принимать такого человека).

Самообвинительная  позиция проявляется двояко:

· самоунижение, признание своей вины, этому сопутствует депрессия, низкая самооценка:

· внешняя агрессия, обидчивость, обвинение другого человека в своих неприятностях. “Внутренняя реакция” проявляется в форме самоуничижения.

Внешняя агрессия - компенсаторный механизм, защищающий неуверенную личность, а не невоспитанность и хамство, как полагают некоторые. При этом ожидается наказание, отсутствуют попытки исправить положение.

Итак, в свете всего вышесказанного использование защитных форм поведения можно рассматривать как следствие затрудненного общения, как показатель затрудненного общения и как фактор, способствующий затруднению общения.

В любой затруднительной ситуации человек использует различные средства для того, чтобы защитить свой ранимый внутренний мир, свое «Я», во-первых, от нежелательных внешних  воздействий, вызывающих напряжение и выводящих из равновесия; во-вторых, от собственных мыслей, чувств, желаний, влечений.  Итак, функцией психологических защит является «ограждение» сферы сознания от негативных, травмирующих личность переживаний. В широком смысле, термин «психологическая защита» употребляется для обозначения любого поведения по устранению психологического дискомфорта, в результате которого могут сформироваться такие черты личности, как негативизм,  стремление к изменению деятельности, перестройке системы межличностных отношений. В узком смысле, психологическая защита ведет к специфическому изменению содержания сознания как результату функционирования ряда защитных механизмов: подавления, отрицания, проекции, регрессии т.д.

Т.С. Яценко определяет психологическую защиту как средство подкрепления идеализированного «Я» в ситуации эмоционального напряжения,  связанного с возникшей угрозой образу «Я».

Это «специальная» регулятивная система, направленная на устранение или сведение до минимума чувства тревоги, связанного с осознанием конфликта.
Ю.Б. Захарова выделяет три уровня психологической защиты:
1) «внутренняя защита» как актуализация защитных механизмов при угрозе Я-образу (личностной идентичности) со стороны  собственного опыта;

2) «защита, направленная на сохранение Я-образа в межличностном взаимодействии», как актуализация  защитных механизмов при угрозе личностной идентичности субъекта со стороны «другого» (при условии, что взаимодействие полностью детерминировано индивидуальными отношениями и характеристиками);

3) «защита, направленная на сохранение МЫ-образа (Я-образа субъекта как члена определенной социальной группы)», как актуализации защитных механизмов при угрозе личностной идентичности субъекта во взаимодействии его как члена определенной социальной группы с членами других групп (этот тип взаимодействия детерминируется в значительной мере социальными стереотипами межгруппового восприятия).

Структуру психологической защиты можно представить в виде схемы:



Внутренняя защита проявляется в ситуации осознания выбора двумя борющимися мотивами. Сделав определенный выбор в борьбе двух мотивов, совершив поступок, личность должна его оправдать. Личность защищает свое «Я» от негативной информации о себе, что выражается в изменении содержания сознания: искажается осознание реального выбора; искажается отношение к ситуации, поступку; снижается значимость содержания ситуации.

Внутренняя защита проявляется и при самоосознании аномалии  личности и сохранении положительной самооценки в силу компенсации дефекта в самоосознании («Я полная, зато я добрая») или вытеснения психотравмирующих деталей из  самосознания.

Нередкой человек создает в той или иной степени надуманный свой образ и рьяно оберегает его от посягательств кого бы то ни было, в том числе от самого себя, от самокритики. Иногда он защищает то, чего нет, - миф о собственном Я. Так совершается изощреннейший самообман, на который вряд ли способно какое-то другое животное. Бывает так, что нереалистическая Я-концепция не выдерживает никакой проверки жизненными обстоятельствами, когда достижения личности весьма скромны и многие ее цели не реализованы, когда окружающие предъявляют обоснованные претензии и судьба не складывается. Тем не менее, психологическая защита продолжает оберегать надуманное Я. 
Общая тенденция: чем больше идеализированное «Я» не совпадает с реальным «Я», тем чаще субъект прибегает к использованию различного рода психологических защит.

В структуре защитного поведения можно выделить следующие особенности:

1. В зависимости от целей выделяется «основная защита» (защита идеализированного «Я») и защита ситуативная (возникшая под влиянием ситуативных факторов). «Основная» защита проявляется в фиксации на своих  достоинствах (действительных и мнимых), в прикрытии чувства собственного несовершенства высокой требовательностью к себе.

2. По динамике реализации выделяют первичную и вторичную защиту. Последняя проявляется после неуспешной первичной в виде спора, предмет которого давно потерян.

3. По способу реализации различают прямую (направленную на образ «Я») и косвенную защиты (искажение образа ситуации, перекладывание ответственности на других, на обстоятельства).

4. По степени внешней активности: активная (отрицательные эмоции скрываются за «оптимизмом», вербальная агрессия) и пассивная (избежание ситуации, где человек не уверен в успехе, отключение от ситуации).

5. По наличию объективных причин выделяют защиты  вынужденные и инициируемые. Первые возникают в ответ на провокационные действия, вторые – опережают возможные провокации, человек идет на риск и этим обеспечивает себе «скидку» в оценке в случае неудачи, ссылаясь на то, что его вынудили поступить таким образом. Самокритика в расчете на одобрение.

6. По форме разрешения (конфликтной ситуации) можно выделить ассимилятивные защиты и диссимилятивные. Первые направлены на то, чтобы сгладить, внешне адаптировать свое поведение к требованиям окружающих при сохранении внутреннего несогласия. Это свидетельство силы внутренних резервов личности. Диссимилятивные защиты направлены на столкновение, сопротивление требованиям ситуации и окружающих, это крайняя форма обострения внешних противоречий при ослаблении внутренних (разрядка внутреннего напряжения). Это конфликтные защитные реакции.

Кроме того, различают успешную психологическую защиту, результатом которой является прекращение импульсов, провоцирующих тревогу и неуспешную, при которой импульсы постоянно повторяются.

Средства защиты могут быть физические (или телесные) и умственные (или  психические).

1. К физической защите «Я» относится нападение или агрессия. Цель агрессии – нанести вред другому человеку. Часто физическую силу используют те, кому не хватает интеллектуальных сил. Нападение может быть и умственным: ругань, угрозы, насмешка, - вербальная агрессия.

2. Отступление может быть как физическим, так и умственным. Физическое – бегство от обстоятельств, людей, явлений. Умственное – молчание, взятие слов обратно и т.д.

3. Бегство – уход из ситуации может быть внутренним, осуществляемым в самосознании. Если уверены, что в результате дела получат отрицательные переживания, мы от него отказываемся (например, ученик отказывается отвечать, пропускает контрольную работу, отказывается быть организатором какого-либо трудного дела, предчувствуя возможную неудачу).

4. Отрицание – «перцептивная защита», при которой воспринимаемые обстоятельства искажаются в желательном направлении (отрицание критики: потерпев поражение, убеждаем себя в победе; испытывая стыд, отрицаем сам факт переживания стыда).

5. Вытеснение – направленное забывание имен или событий и связанных с ними негативных эмоций.

6. Социальная мимикрия – проявляется в стремлении походить на людей, от которых мы зависим или боимся. Этот механизм получил название идентификации с агрессией или агрессором.

7. Компенсация – интенсивные попытки исправить или восполнить собственную реальную или мнимую физическую или психическую неполноценность через уход в деятельность или занятие, которое становится основным в ущерб другим. Если другие виды деятельности становятся невозможными, – это сверхкомпенсация. (Например, малый рост компенсируют физической ловкостью или умственными способностями, увеличивающими привлекательность; слабую обучаемость – спортивными достижениями).

8. Подавление – в отличие от отрицания, которое больше относится к информации, поступающей из вне, подавление – это блокирование внутренних импульсов и угроз, которые вытесняются из сферы осознания, не влияют на реальное поведение. Чаще подавляются импульсы, мысли и желания, противоречащие общепринятым самим же человеком моральным ценностям и нормам. Так, например, забыть, подавить свои мысли о ситуации, вызывающей стыд.

«Подавление» как и «вытеснение» лишает человека возможности обдумать ситуацию (что возможно при «отрицании») и восстановить свой престиж в своих глазах и в глазах окружающих.

9. Рационализация – это способ разумного оправдания любых поступков и действий, противоречащих нравственным нормам и вызывающих беспокойство, как правило, после их совершения: неспособность что-либо сделать оправдывают желанием это делать; совершенное нежелательное действие – объективно сложившимися обстоятельствами (получил “двойку” потому, что на экзаменах достался плохой билет).

10. Формирование реакции – предотвращение неприемлемых желаний (особенно сексуальных и агрессивных) благодаря развитию противоположных этим желаниям установок и форм поведения. Например, ненависть к ребенку, к детям вообще, заменяется (чтобы загладить вину или стыд) чрезмерной опекой.

Признаки таких контрастных реакций:

· неестественность, навязчивость (человек не может быть при любых обстоятельствах добрым, гордым, аккуратным. У нормального человека чувства адекватны ситуации);

· неадекватное поведение (например, проявляет гиперопеку, когда субъект - объект уклоняется от нее).

11. Проекция –  неосознанное отвержение собственных эмоционально направленных мыслей, установок, желаний и приписывание их другим, как правило, в преувеличенном виде («Он не хочет считаться с моим мнением», - говорит ученик. А сам он хочет считаться?).

12. Интеллектуализация – неосознанный контроль над эмоциями и импульсами за счет выраженной зависимости их от рациональной интерпретации ситуации. («Она критикует меня, потому что завидует», - думает учитель на педсовете). 

13.  Замещение – частичное, косвенное удовлетворение мотива (неприемлемого) каким-либо нравственно более допустимым способом (учителю хочется ударить ученика, но это нельзя, и он ставит в журнале «двойку»).

14. Регрессия – возвращение в условиях стрессов к онтогенетическим более ранним (как дети) или менее зримым типам поведения (слезы, драка, ругань).

15. Смещение – разрядка эмоций (обычно гнева) на объекты, животных или людей, воспринимаемых  как менее опасные, чем те, которые вызвали гнев. (Преподаватель может «сорваться» на учащемся, получив выговор от завуча или директора).

16. Сублимация – трансформация инстинктивных форм психики в более приемлемые для индивида и общества, перевод активности на более высокий уровень.

В современной психологической науке нет единства мнений по числу средств защиты (от 8 до 23) и содержанию применяемых терминов. Отдельные средства защиты рассматриваются как частный случай других.

Так, «интеллектуализация» покрывает собой такие защиты, как изоляция, рационализация, ритуализация, магическое мышление. А.Н. Михайлов и В.С. Ротенберг 16 приведенных средств защиты преобразовали в 8 более крупных: отрицание, компенсация, регрессия, проекция, формирование реакции, интеллектуализация, вытеснение и смещение. 

Следует отметить, что проявление тех или иных форм психологических защит зависит от актуальных психологических состояний личности, но эта зависимость нестабильна и неоднозначна.

Выбор тех или иных психологических защит зависит от пола: женская защита замещения и вытеснения чаще соответствует в подобной ситуации мужской регрессии, компенсации, проекции. У женщин выше, чем у мужчин, показатель регрессии, проекции, замещения, формирования реакции (как у здоровых так и при соматических заболеваниях). У мужчин выше показатель интеллектуализации (это как более адаптивная защита и наименее примитивная, свидетельствует о значительных резервах психики).

При соматических заболеваниях уровень активности таких защит, как отрицание, регрессия, проекция, замещение, формирование реакции выше. По уровню интеллектуализации и компенсации больные люди не отличаются от здоровых.

Механизмы психологической защиты динамичны и мобильны. Структура защит, как и структура их взаимосвязей с особенностями личности и поведения, зависит от многих факторов, влияющих на психологический или социальный статус личности.

Одни и те же механизмы у разных людей и у одного человека, но  в  разных поведенческих и конфликтных ситуациях могут выполнять различную роль в зависимости от психического состояния и социального статуса человека в данный момент.

Нет однозначной связи между спецификой защитных механизмов и качеством эмоционального состояния. Для каждого типа личности не характерен строго определенный тип защиты.

В целом, здоровые люди располагают более  богатым репертуаром защитных форм поведения, чем больные при сходных особенностях личности и акцентуациях. Их адаптивные возможности шире.

То же можно сказать и об адаптивных возможностях взрослого человека  по сравнению с ребенком, что делает его более ответственным за трудности в общении, чем детей.

Распознать психологическую защиту в поведении довольно сложно. В связи с этим целесообразно выделить наиболее распространенные критерии - симптомы, позволяющие разграничить «защитные» и другие формы поведения. Во-первых, наличие тенденции «защиты» может проявляться в неадекватной оценке и самооценке и связанном с ним неадекватном поведении (аффект - как психологическая защита). Во-вторых, эмоциональные реакции на результаты отражения в глазах других (в частности, бурные аффективные вспышки). В-третьих, тенденции отступления от реальности, однообразность используемых средств. В-четвертых, стремление подчеркивать, акцентировать внимание на действительных достоинствах «Я» и попытка завуалировать слабые стороны. В-пятых, желание утвердиться в значимой для себя группе или в глазах  авторитетного лица.

Свою специфику имеет и стратегия защитного поведения группы. Среди защитных форм поведения, направленных на сохранение положительного МЫ-образа, выделяются:

· «ингрупповой фаворитизм» (тенденция отдавать предпочтение членам собственной группы);

· «межгрупповая дискриминация» (обесценивание других  групп).

Основные способы защиты усваиваются членами группы вместе со стереотипом. Способы и модели защиты по сохранению индивидуального МЫ-образа определяются способами и моделями защиты МЫ-образа группы. Толпа индуцирует эмоции, противостоять ей трудно, в том числе и педагогу – «солидарности» учеников против него. Исходя из многоуровневой структуры психологической защиты, важно различать, работает ли защита «Я» или защита «МЫ» в защитном поведении личности.

«Защиты» по своей результативности могут иметь как положительное, так и отрицательное значение. Положительное действие  «защиты» проявляется в снятии чрезмерного психологического напряжения, в ограждении личности от эмоциональных перегрузок. Отрицательными последствиями психологических защит являются трудности общения – препятствие к пониманию коммуникативной ситуации, проявлению эмпатии, деформации мышления, дезадаптации и др.

Самым оптимальным вариантом для процесса общения, построения взаимоотношений субъекта с окружающими людьми и его психического здоровья является отсутствие психологических защит. В противном случае «защитная система» способствует созданию фонда личностно значимых «знаний», которые не изменяются и «закрывают» личность для нового опыта и развития.

Для преодоления психологических защит психолог В.Е. Коган предлагает ряд мер психологического и психогигиенического характера, обеспечивающих социальную адаптацию:

1) познание резервов собственных возможностей;

2) воспитание навыка адекватного реагирования на события;

3) выработка навыков релаксирующего отвлечения.

В целом этот процесс достаточно трудный и требует помощи специалиста.

Таким образом, можно рассматривать весь комплекс причин, приведших к возникновению барьеров в общении, и по возможности наметить пути оптимизации процесса коммуникации. Но для этого важно знать, как проявляются те или иные форму затрудненного общения во внешнем поведении личности.
Внешние формы проявления затрудненного общения.
Те или иные трудности общения можно распознать и по отдельным поведенческим реакциям собеседников. В качестве показателей  затрудненного общения выступают непосредственно наблюдаемые изменения поведения и речевой деятельности, вносящие элементы психологического дискомфорта в ситуацию общения, либо делающие общение невозможным в силу чрезвычайной затрудненности или даже конфликтности. Среди таких показателей затрудненного общения можно выделить: уменьшение количества взаимных обращений, длительные паузы в общении, короткие неразвернутые обращения, односложные ответы, отсутствие контакта глаз, нарочитость в соблюдении правил «хорошего  тона», преднамеренное подчеркивание неприязненного отношения к партнеру, разговор на «повышенных тонах», ссоры, ложь, упрямство, пренебрежение мнением партнера и др.

Большое значение имеет и невербальная информация об «открытости» или «закрытости» собеседника, соответственно, о расположенности человека к общению, к непринужденному восприятию информации, к взаимообмену нужными сведениями или о нерасположенности собеседника к общению, о затруднительном, малоэффективном общении с ним.

О вовлеченности, интересе партнера по общению говорят следующие жесты: чем больше тело собеседника «раскрывается», чем больше голова и туловище партнера наклоняется к вам (но не вниз), тем более он вовлечен в контакт. Показателями заинтересованности является также взгляд, направленный прямо на собеседника, наклон вперед головы и корпуса, полностью выпрямленная спина, «активная» посадка на краешке стула, внезапное прерывание ритмической игры рук, ног или ступней, открытая жестикуляция рук, ускоряющаяся речь и жестикуляция. Если головы учеников не склонены набок, рассказ учителя им не интересен.

О полном согласии с собеседником свидетельствуют: расслабленная посадка головы, часто с наклоном назад; наклон головы набок; посадка «нога на ногу»; расслабленная (без угла и захвата ноги руками), широкая, удобная посадка; спокойный, твердый и прямой взгляд в глаза партнера; открытая, свободная улыбка; на несколько мгновений закрываемые глаза, при этом легкий кивок головой.

О наступившей готовности к активным действиям информируют резкое  вскидывание головы, переход тела из расслабленного  в напряженное состояние, подача корпуса вперед, при этом обе руки лежат на коленях или боковых краях стула. В данной ситуации дальнейшее продолжение беседы нежелательно, ибо сознание собеседника переключалось на предстоящую деятельность и его поза говорит о желании закончить разговор. Следует иметь в виду, что  последующие действия могут оказаться и негативного для собеседника плана, учитывать предыдущий «контекст». В положении стоя готовность действовать выражает поза «руки на пояс».

О внезапном понимании информации свидетельствуют: горизонтальные складки на лбу над  широко раскрытыми, внимательно следящими глазами, часто при обозначенном кивке головой.

О несогласии, разочаровании, желании скрыть свое отрицательное отношение говорят сцепленные пальцы рук или когда указательный палец направлен вертикально к виску и большой палец поддерживает подбородок, потирание затылочной части шеи, собирание несуществующих ворсинок с одежды, наклон головы вниз, взгляд искоса с опущенными вниз бровями, у курильщиков добавляется при курении струя дыма, направленная вниз.

Об обмане, неискренности, сомнении говорят жесты защиты рта рукой, большой палец прижат к щеке, притворные покашливания. Это свидетельствует о том, что собеседник знает, что вы лжете. Утонченный вариант – прикосновение к носу, потирание века, что означает желание скрыть или скрыться от обмана. Почесывание и потирание уха говорит о том, что собеседник вдоволь наслушался и возможно хочет высказаться сам. О неискренности говорит и оттягивание воротника: это свидетельствует о том, что собеседник  подозревает, что его обман может быть раскрыт. О несогласии говорит и почесывание шеи под мочкой уха.

Об отвлеченности из-за убывающего интереса  свидетельствуют жесты «закрытия» и «сокрытия» частей своего тела. Чем больше отклоняется назад  или отворачивается, тем сильнее отвлечение. Отклонение верхней части тела, головы, «закрытая» поза рук и кистей, подпирание головы рукой, замедленный темп движений, ритмическая игра рук, ног, демонстративно ленивая поза откидывания  в кресле, надолго закрывающиеся глаза или «пустой» взгляд.

О внутреннем беспокойстве, нервозности, нервном напряжении говорят: ритмические движения пальцев, ног. Часто с малой  амплитудой, ритмические нарушенные движения повторяющегося характера (ерзанье на стуле, вращение  какого-либо предмета, прищуривание). При нервозности подросток грызет ногти, взрослый - кончик ручки, карандаша.

Об удивлении, испуге, невозможности понять, беспомощности свидетельствуют: горизонтальные складки на лбу, широко открытые глаза, поднятые вверх  брови, открытый рот, с приподнятыми уголками губ, побледнение. О непонимании говорит и пожимание плечами.

Подавленность, беспомощность, полная нерешительность проявляется в «пустом» взгляде, наклоненной вниз голове, слабости напряжения, высоко поднятых плечах, в прижатых к телу локтях, очень широко раскрытых глазах, поморщивании носа,  упирающемся в рот пальце.

О задумчивости, раздумье говорят: взгляд вдаль, медленное потирание лба стирающими движениями, пальцы касаются приоткрытого рта, при этом взгляд направлен на определенное пространство, закрытые на несколько мгновений глаза, язык проводится по краю губ, малоподвижная, но относительно богатая мимика.

Об удивлении, гневе, возбуждении, ярости говорят: сильное напряжение (в положении «стоя», собеседник приподнимается вверх, а «сидя» проявляет готовность вскочить), руки резко засовываются в карманы, с последующим напряжением в плечевом поясе, кисти рук сжимаются в кулаки, вертикальные складки на лбу, взгляд исподлобья, твердый взгляд на партнера, подчеркнуто  закрытый лоб, учащенное дыхание, расширенные зрачки глаз.

Всегда говорят «о закрытости» собеседника перекресты рук и ног (в форме  цифры «4» - в положении «сидя» с захватом ноги руками). Если один из собеседников скрестил руки (в том числе и за спиной), то это чаще всего вызовет аналогичный жест и у собеседника. Скованность, мышечная зажатость одного из партнеров по «принципу зеркала» отразится и на другом. О закрытости собеседника, напряженности и официальности общения говорит и застегнутый на все пуговицы пиджак, а также  дистанцирование, уклонение от прикосновений.

Многое о психическом состоянии человека может сказать  походка. 
Быстро ходят, размахивая руками, люди, имеющие ясную цель и готовые немедленно ее реализовать. Руки в карманах, даже в теплую погоду, держат обычно повышенно критичные и скрытные люди; как правило, им нравится подавлять других людей. В карманы при ходьбе засовывают руки те, кто находится в угнетенном состоянии, при этом волочат ноги, предпочитают смотреть вниз себе по ноги. На бедрах держат руки те, кто хочет достичь целей кратчайшим путем.

Малоизученной подструктурой невербального поведения является  «контакт глаз». Во время разговора нужно смотреть  прямо на того, к кому обращаешься, слушая – на говорящего. Частый и устойчивый контакт глаз означает доверие. Когда человек агрессивен или защищается, контакты глаз также резко возрастают. Взгляд становится напряженным. Взгляд искоса, украдкой говорит о сомнении. Пустой взгляд – о скуке. Человек отводит взгляд при ощущении вины и стыда.

Интонационное сопровождение слов тоже может многое рассказать наблюдательному слушателю. Чрезвычайно высокий, пронзительный, громкий или дрожащий голос часто расценивается как признак беспокойства. Неожиданные спазмы, изменения ритма, скорости речи, разрыв слов, неуместный хохот, учащенное дыхание – также симптом напряженности, волнения. О стрессе говорит тонкий, писклявый, срывающийся на фальцет голос. О психическом состоянии говорит и темп речи. В состоянии возбуждения, агрессии люди говорят быстро. Замедление скорости речи говорит о нежелании высказывать свою позицию или стремлении оттянуть неприятный ответ, потребность подумать.

Громкость речи часто свидетельствует о возбуждении. Если она вызвана восторгом, энтузиазмом, радостью, не следует пытаться пригасить выражение чувств. Если человек говорит громко от гнева, испуга, беспокойства, а вы не в состоянии продолжать беседу в подобном тоне, попробуйте успокоить собеседника.

Тихий голос может свидетельствовать о волнении, стрессе (например у меланхолика) как и громкий, или указывает на конфиденциальность информации, не предназначенной для чужих ушей. Нужно выяснить причины тихого голоса.

Существенную роль играет пространственная ориентация  и угол общения.

Место, занимаемое партнерами за столом, определяется характером общения. Если оно «соперничающее», то люди садятся друг против друга (а, е); если «кооперативное» - то по одну сторону стола(ов), случайная беседа дает позицию «наискосок» - через угол (б, в). Для беседы, связанной с действием, характерно положение на противоположных сторонах, слегка по  диагонали (г).
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Кроме того, люди, расположившись определенным образом, склонны занимать соответствующую позицию в общении. Поэтому важно продумать пространственную организацию общения: расстояние и ракурс собеседника. 

Поворот тела и направление ступней ног собеседника говорят о направлении (пространственном) его устремлений, интереса. Если они не обращены к собеседнику, значит, он не интересен, не принят в ситуацию общения, даже если голова обращена в его сторону.

О мимических выражениях эмоций уже говорилось. Отметим лишь, что положительные эмоции распознаются легче, чем отрицательные. Однако людям при помощи невербальных средств удается  выразить больше вариаций негативного отношения, чем позитивного, ибо в практике профессионально-делового общения, согласно этическим нормам, не принято открыто высказывать негативное отношение к партнеру.

Следует иметь в виду, что только комплексное рассмотрение всего богатства невербальных поведенческих реакций в конкретной ситуации дает возможность адекватного ее прочтения, так как некоторые телодвижения являются унифицированными, т.е. проявляются в ряде состояний как негативного, так и позитивного плана. И только в сочетании с другими невербальными средствами позволяют определить характер ситуативного проявления психического мира личности.

Глава 8. Нарушения общения и возможные пути 
их  устранения
Сложности общения всегда сопровождаются высоким внутренним напряжением, нарушением вегетатики, моторики, речи партнеров по общению. Это проявляется в неуверенности, застенчивости, трудности в достижении согласия, робости собеседника или собеседников.

Если своевременно не устранить возникающие сложности в общении, то впоследствии это может привести к нарушению общения.

Нарушения общения проявляются  в болезненном взаимодействии, когда в ходе контакта систематически обращается внимание на те стороны личности партнера, которые он не осознает, и зачастую они находятся в противоречии с его представлениями о самом себе.

Нарушения межличностного общения наиболее тяжелые по своим психологическим последствиям, они трудно устранимы и требуют вмешательства психолога, коррекции через осознание и изменение системы отношений.

Нарушения общения чаще всего проявляются в форме конфликтных отношений.

«Конфликт социально-психологический - это столкновение, противоборство минимум двух людей, групп, их взаимно противоположных, несовместимых, исключающих друг друга потребностей, интересов, целей, типов поведения, отношений, установок, существенно значимых для личности и групп». 

Общение, как уже отмечалось выше, сложный и многогранный процесс. Вступая в контакт, участники межличностного или делового общения всегда преследуют по отношению друг к другу более или менее значимые для них цели, которые могут совпадать, а могут и отличаться. Цели эти являются следствием  действия определенных мотивов, которые тоже всегда имеются у участников общения и достижение которых предполагает использование разнообразных способов поведения.

Несовпадение целей, интересов, желаний, влечений участников общения может привести к межличностному конфликту.

Межличностный конфликт – столкновение взаимодействующих людей, чьи цели, интересы, ценности, нормы поведения или методы работы взаимно исключают друг друга или мешают, противодействуют, несовместимы в данной ситуации.

В системе межличностных отношений существуют определенные нормы поведения в зависимости от их статуса или позиции в обществе. Поведение, которое продиктовано определенным положением в обществе и отвечает определенным общественным требованиям и правилам,  - это есть ролевое поведение.

В процессе общения человек строит свое поведение в рамках самых различных социальных ролей. В зависимости от сферы взаимодействия и от окружения человек принимает на себя определенный вид роли общения, чтобы получить желаемый результат. Если поведение субъекта, либо объекта общения не соответствует данной роли, то это может способствовать возникновению ролевого межличностного конфликта.
Ролевой конфликт наиболее часто имеет место в процессе делового общения. Свидетелями  ситуации нарушения способа поведения, принятого в обществе, практически всегда бывают другие лица. Стремясь сохранить свой социальный статус любыми средствами, человек доводит ситуацию до конфликтной.

Конфликт как трудноразрешимое внешнее и внутреннее противоречие, связанное с отрицательными эмоциональными переживаниями личности, бывает разных видов. В зависимости от критериев, которые лежат в основе классификации конфликтов, последние можно разделить на:

1) личностные и групповые (по носителю конфликта). Личностные конфликты, в свою очередь, могут быть подразделены на  внутриличностные и межличностные; групповые – на межгрупповые, внутригрупповые (межличностные, деловые, ролевые);
2) конструктивные и деструктивные конфликты (по эффектам разрешения);
3) инициированные и ситуативно-реактивные (по наличию намерения – является ли субъект инициатором конфликта или находится в ситуации реагирования на конфликтные предъявления);
4) открытые (явные) и скрытые (замаскированные) – (по степени выраженности, когда по тем или иным признакам противоречие либо отчетливо выступает, либо обнаруживается);
5) реальные и иллюзорные конфликты (по степени объективности). Иллюзорный конфликт – это неверно приписываемый, сложный конфликт, который возникает из-за ошибок восприятия, без подлинно объективных причин;
6) скоротечные и затяжные (хронические) конфликты (по временному параметру);
7) целенаправленные и нецеленаправленные конфликты (по наличию целей);
8) объективные и субъективные конфликты (по детерминированности, т.е. причинной обусловленности).
В социальной психологии выделяют четыре типа общения: интимное, личное, официальное и публичное. Внутри каждого типа взаимодействие должно соответствовать определенным социальным ролям и определенным характеристикам, иначе общение может стать затрудненным.

Интимное общение – происходит между самыми близкими людьми, обсуждающими вещи, не предназначенные для чужих ушей, имеющие смысл только для двоих.

Диапазон интимной дистанции до 30 см. Такое общение требует тихого голоса – до шепота. При этом максимум информации передается не словами, а интонацией и мимикой лица. Многое не говорится, а только подразумевается.

Личное общение – имеет место между знакомыми людьми. Диапазон личной дистанции от 40 см до 1 м. Это нормальная дистанция для повседневного общения. В диапазоне личного общения голос негромкий, общение свободное, неофициальное. Здесь позволяются некоторые шутки, демонстрирующие факты близости партнеров по общению и выражающие индивидуальность человека.

Официальное общение людей должно происходить в строгом соответствии с их социальной ролью. В этом случае люди обращаются друг к другу не как личность к личности, а как должность к должности в соответствии со всеми установленными правилами субординации.

Диапазон официальной дистанции от 1,4 до 4 м. Близкая фаза (1,5м) характерна для взаимоотношений между начальником и его непосредственным подчиненным. На этой дистанции происходит деловое общение, решаются проблемы. Общение на официальной дистанции требует громкой, четкой и достаточно раздельной речи, исключает недоговоренности. Все должно быть сказано открытым текстом, а каждое предложение должно быть договорено до конца.

Публичное общение – общение с группой. В зависимости от размера группы диапазон колеблется от 4 до 8 м. Такой тип общения требует  значительного изменения поведения человека, демонстрации им поведения оратора, голос должен быть громче, чем в обычных условиях. При этом особая отрывистая речь, когда каждое слово выделяется, четко выговаривается, каждое предложение строится правильно и договаривается до конца.

Таким образом, для того чтобы правильно организовать общение, необходимо видеть ситуацию взаимодействия в целом, вести беседу соответствующим данной ситуации тоном. Только тогда можно добиться положительных результатов в совместной деятельности и избежать конфликтов.

Можно выделить следующие причины, приводящие к межличностному конфликту:

· Проявление одной из сторон знаков собственного превосходства в открытой и даже грубой форме (обвинение, высмеивание, критика).

· Несоответствие коммуникативного поведения ролевым ожиданиям, предъявляемым партнерами друг другу.

· Ущемление амбиций собеседника.

· Попытка разделить общий, исходно неделимый объект притязаний.

· Психологическая несовместимость людей.

· Незнание, неумение или нежелание учитывать при общении индивидуально-психологические, возрастные, половые особенности собеседника (собеседников).

Выход из конфликтной ситуации может быть адекватным  и неадекватным: в первом случае вытесняются и устраняются сами причины конфликта, а во втором - причины конфликта не устраняются, поэтому  нужно различать конструктивное  и разрушительное воздействие конфликта.

При анализе конфликта и выборе адекватных решений по управлению этими конфликтами необходимо учитывать типичные модели поведения личностных субъектов конфликтного взаимодействия. В специальной литературе, посвященной проблеме конфликта, на сегодняшний день выделяется три основные модели поведения личности в конфликтной ситуации: конструктивная, деструктивная и конформистская. Каждая из этих моделей обусловлена предметом конфликта, образом конфликтной ситуации, ценностью межличностных отношений и индивидуально-психологическими особенностями субъектов конфликтного взаимодействия. Модели поведения отражают установки участников конфликта на его динамику и способ разрешения. 

Основные модели поведения личности в конфликте

	№ п/п
	Модель поведения
	Поведенческие характеристики личности

	1.
	Конструктивная 
	· Стремится уладить конфликт;

· Нацелена поиск приемлемого решения;

· Отличается выдержкой и самообладанием, доброжелательным отношением к сопернику;

· Открыта и искренна, в общении лаконична и немногословна.

	2.
	Деструктивная 
	· Постоянно стремится к расширению и обострению конфликта;

· Постоянно принижает партнера, негативно оценивает его личность;

· Проявляет подозрительность и недоверие к сопернику;

· Нарушает этику общения.

	3.
	Конформистская 
	· Проявляет пассивность и склонность к уступкам;

· Непоследовательна в оценках, суждениях, поведении;

· Легко соглашается с точкой зрения соперника;

· Уходит от острых вопросов.


Если внимательно проанализировать приведенные выше модели поведения личности в конфликтной ситуации, можно отметить, что наиболее приемлемой из них является конструктивная. Деструктивная же модель не может быть оправданной, потому что она способна превратить конструктивный конфликт в деструктивный и привести к разрыву отношений как на деловом, так и на межличностном уровне общения. Что касается конформистской модели поведения, то она способствует агрессивности соперника, а иногда и провоцирует ее, т.е. по своей сути она является деструктивной, только с противоположным знаком. Более активный партнер своим агрессивным поведением подавляет инициативу конформиста и добивается приемлемого только для себя решения проблемы, совершенно не заботясь о том, что при этом чувствует его собеседник.  Вместе с тем конформистская модель может играть и положительную роль. Если противоречия, вызвавшие конфликт, имеют несущественный характер, то конформистское поведение ведет к быстрому разрешению такого конфликта без  ущерба для решения проблемы и не ущемляет интересы ни одной из сторон.

Конфликт обычно рассматривается как явление, вредное для человека. Меньший акцент делается на том факте, что вызванное  конфликтом напряжение может способствовать достижению цели. Оппоненты, не выходя за рамки деловых аргументов и отношений, мобилизуют свои усилия для преодоления конфликтной ситуации. Интенсификация усилий часто приводит к преодолению препятствий или к разрешению конфликта. При этом могут наблюдаться различные стратегии поведения.

Широкое распространение в конфликтологии получила разработанная К. Томасом и Р. Киллменом модель стратегий поведения личности в конфликтном взаимодействии. В основе этой модели лежат ориентации участников конфликта на свои интересы и интересы противоположной стороны. Однако более детальное рассмотрение конфликтной ситуации позволяет заключить, что уровень направленности на собственные интересы или интересы соперника зависит от трех обстоятельств:

1) содержания предмета конфликта;

2) ценности межличностных отношений;

3) индивидуально-психологических особенностей личности.

Если конструктивные пути выхода из ситуации конфликта не приводят к достижению цели, либо один из оппонентов стремится психологически подавить партнера, дискредитируя и унижая его в глазах окружающих, напряжение продолжает усиливаться. В конце концов оно достигнет уровня, при котором его эффект уже не способствует деятельности, направленной на достижение цели, а носит разрушительный характер. Решение проблемы становится невозможным, разрушаются межличностные отношения.

Как мы обычно реагируем на конфликт? Отвечаем агрессивно, то есть физически, словесно или любым другим способом стремимся одолеть противника. Или обращаемся к более старшим, авторитетным для нас людям или к тем, кто сильнее и может нас защитить. Или просто игнорируем ситуацию. Кроме названных, существует множество других способов разрешения конфликтных ситуаций. Принципиально важно, чтобы конфликтующие стороны понимали, что лучшее  разрешение конфликта – когда обе стороны выходят удовлетворенными из сложной ситуации. Однако при этом следует иметь в виду, что оппоненты, не выходя за рамки деловых аргументов и отношений, могут избирать для себя следующие стратегии поведения (в зависимости от согласованности мотивов общения).

Каждый конфликт состоит из определенных действий. Его участники могут угрожать, требовать, просить, создавать коалиции, идти на уступки и совершать еще множество других действий. При всем многообразии их можно объединить в несколько классов или стратегий. Наиболее часто встречаются следующие стратегии конфликтного поведения: 

· соперничающая – навязывание другой стороне предпочтительного для себя решения; 

· проблемно-решающая (кооперативная) – поиск решения своих стремлений, в результате чего исход конфликта становится менее приятным, чем хотелось бы; 

· избегающая – уход из ситуации конфликта (физический или психологический); 

· бездействие – нахождение в ситуации конфликта, но без всяких действий по его разрешению.

Остановимся на характеристике основных стратегий поведения более подробно. 

1. Принуждение (борьба, соперничество).

Тот, кто выбирает данную стратегию поведения, прежде всего, исходит из оценки личных интересов в конфликте как предпочтительных, а интересы своего соперника  недооценивает, либо вообще игнорирует. Выбор стратегии принуждения в конечном итоге сводится к выбору: либо интерес борьбы, либо взаимоотношения в такой форме, которая наиболее приемлема стороннику этой модели поведения. 

Выбор в пользу борьбы отличается стилем поведения, который характерен для деструктивной модели. При такой стратегии активно используются власть, сила закона, связи, авторитет и т.д. она является целесообразной и эффективной в двух случаях. Во-первых, при защите интересов дела от посягательств на них со стороны конфликтной личности. Например, конфликтная личность неуправляемого типа часто отказывается от выполнения непривлекательных заданий, перекладывает свою работу на других и т.п. И во-вторых, при угрозе существованию организации или коллектива. В этом случае складывается ситуация «Кто кого…». Особенно часто она возникает в условиях реформирования предприятий или учреждений. Нередко при реформировании организационно-штатной структуры предприятия (учреждения) предполагаемые «вливания» одних подразделений в другие носят необоснованный характер. И в этих случаях человек, отстаивающий интересы таких подразделений, должен занимать жесткую позицию. 

2. Уход.

Стратегия ухода отличается стремлением уйти от конфликта. Она характеризуется низким уровнем направленности на личные интересы и интересы соперника и является взаимной. Это по сути дела взаимная уступка.

При анализе данной стратегии важно учитывать два варианта ее проявления:

а) когда предмет конфликта не имеет существенного значения ни для одного из субъектов и адекватно отражен в образах конфликтной ситуации;

б) когда предмет спора имеет существенное значение для одной или обеих сторон, но занижен в образах конфликтной ситуации, т.е. субъекты конфликтного взаимодействия воспринимают предмет конфликта как несущественный.

В первом случае стратегией ухода конфликт не исчерпывается, а во втором случае он может иметь рецидив. Межличностные отношения при выборе данной стратегии не подвергаются серьезным изменениям.

3. Уступки. 

Человек, придерживающийся данной стратегии, так же как и в предыдущем случае, стремится уйти от конфликта. Но причины «ухода» в этом случае иные. Направленность на личные интересы здесь низкая, а оценка интересов соперника высокая. Иначе говоря, человек, принимающий стратегию уступки, жертвует личными интересами в пользу интересов соперника. 

Стратегия уступки имеет некоторое сходство и со стратегией принуждения. Это сходство заключено в выборе между ценностью предмета конфликта и ценностью межличностных отношений. В отличие от стратегии борьбы, в стратегии уступки приоритет отдается межличностным отношениям.

При анализе данной стратегии следует учитывать некоторые моменты.

· Иногда в такой стратегии отражается тактика решительной борьбы за победу. Уступка здесь может оказаться лишь тактическим шагом на пути достижения главной стратегической цели.

· Уступка может стать причиной неадекватной оценки предмета конфликта (занижение его ценности для себя). В этом случае принятая стратегия является самообманом и не ведет к разрешению конфликта. 

· Данная стратегия может быть доминирующей для человека в силу его индивидуально-психологических особенностей. В частности, это характерно для конформистской личности, конфликтной личности «бесконфликтного» типа. В силу этого стратегия уступки может придать конструктивному конфликту деструктивную направленность.

При всех выделенных особенностях стратегии уступки важно иметь в виду, что она оправдана в тех случаях, когда условия для разрешения конфликта не созрели. И в этом случае она ведет к временному «перемирию», является важным этапом на пути конструктивного разрешения конфликтной ситуации. 

3. Компромисс.

Компромиссная стратегия поведения характеризуется балансом интересов конфликтующих сторон на среднем уровне. Иначе ее можно назвать стратегией взаимной уступки. 

Стратегия компромисса не портит межличностные отношения. Более того, она способствует их положительному развитию. 

При анализе данной стратегии важно иметь в виду ряд существенных моментов.

· Компромисс нельзя рассматривать как способ разрешения конфликта. Взаимная уступка часто является этапом на пути поиска приемлемого решения проблемы.

· Иногда компромисс может исчерпать конфликтную ситуацию. Это наступает при изменении обстоятельств, вызвавших напряженность. Например, два сотрудника претендовали на одну и ту же должность, которая должна освободиться через полгода. Но через три месяца ее сократили. В связи с этим предмет конфликта исчез.

· Компромисс может принимать активную и пассивную формы. Активная форма компромисса может проявляться в заключении четких договоров, принятии каких-то обязательств и т.д. пассивный компромисс – это не что иное, как отказ от каких-либо активных действий по достижению определенных взаимных уступок в тех или иных условиях. Иначе говоря, в конкретных условиях перемирие может быть обеспечено пассивностью субъектов конфликтного взаимодействия. В предыдущем примере компромисс между двумя сотрудниками состоял в том, что никто из них не предпринимал ни прямых, ни косвенных активных действий по отношению друг к другу. Через три месяца должность, на которую они претендовали, была сокращена, каждый остался при своих интересах, а отсутствие ненужных «баталий» позволило сохранить между ними нормальные отношения.

При анализе стратегии компромисса следует иметь в виду и то, что условия компромисса могут быть мнимыми, когда субъекты конфликтного взаимодействия достигли компромисса на основе неадекватных образов конфликтной ситуации.

Понятие «компромисс» близко по своему содержанию к понятию «консенсус». Сходство их заключается в том, что и компромисс, и консенсус по своей сущности отражают взаимные уступки субъектов социального взаимодействия. Поэтому при анализе и обосновании стратегии компромисса важно опираться на правила и механизмы достижения консенсуса в социальной практике.

4. Сотрудничество. 
Стратегия сотрудничества характеризуется высоким уровнем направленности как на собственные интересы, так и на интересы соперника. Данная стратегия строится не только на основе баланса интересов, но и на признании ценности межличностных отношений. 

В процессе анализа стратегии сотрудничества в конфликтном взаимодействии следует учитывать некоторые обстоятельства.

· Особое место в выборе данной стратегии занимает предмет конфликта. Если предмет конфликта имеет жизненно важное значение для одного или обоих субъектов конфликтного взаимодействия, то о сотрудничестве не может быть и речи. В этом случае возможен лишь выбор борьбы, соперничества. Сотрудничество возможно лишь в том случае, когда сложный предмет конфликта допускает маневр интересов противоборствующих сторон, обеспечивая их сосуществование в рамках возникшей проблемы и развитие событий в благоприятном направлении.

· Стратегия сотрудничества включает в себя все другие стратегии (уход, уступка, компромисс, противоборство). При этом другие стратегии в сложном процессе сотрудничества играют подчиненную роль, они в большей степени выступают психологическими факторами развития взаимоотношений между субъектами конфликта. Например, противоборство может быть использовано одним из участников конфликта как демонстрация своей принципиальной позиции в адекватной ситуации.

Являясь одной из самых сложных стратегий, стратегия сотрудничества отражает стремление противоборствующих сторон совместными усилиями разрешить возникшую проблему. 

 Как правило, в конфликте используются комбинации стратегий, порой доминирует одна из них. Часто конфликт начинается с кооперативного поведения, однако при его неудаче в ход пускается соперничающая стратегия, которая может  также оказаться  неэффективной. В этом случае  вновь происходит обращение к проблемно-решающей стратегии, что приводит к успешному разрешению конфликта.

Стратегии реализуются через различные тактики. Стратегия – это набор макроскопических целей, а тактика -  конкретные средства  достижения этих целей. Одна и та же тактика может использоваться в рамках разных стратегий. Так, например, угроза обычно рассматривается как деструктивная  недоброжелательная тактика, которая может быть использована в случае неготовности или неспособности одной из сторон уступать далее определенных пределов.

Основными тактиками  поведения в конфликте, или, как их еще называют тактиками воздействия, являются:

· рациональное убеждение – использование фактов и логики для подтверждения своей позиции и убеждения оппонента;

· давление –  требования, приказы, угрозы («Если Вы не сделаете этого, то я накажу Вас»);

· апелляция к власти, санкции – использование взысканий и награждений;

· дружелюбное обращение, заискивание – создание у оппонента представления о наличии у него привлекательных качеств;

· коалиционная – просьба о поддержке, союзе;

· заключение сделок – взаимный обмен благами, обещания определенных наград или ответных услуг (общий смысл их следующий: «Если Вы поступите данным образом, то получите от меня…»);

· введение оппонента в состояние волнения, некоторой спутанности, управление его вниманием, создание эффекта неожиданности;

· неотменяемые обязательства – одна из сторон осуществляет определенные действия (например, бессрочную голодовку) до тех пор, пока ее условия не будут приняты.

Тактики могут быть «мягкими» и «жесткими». Мягкой считается такая тактика, последствия использования которой для оппонента приятны или нейтральны: заискивание, рациональное убеждение; жесткой – тактика, вызывающая или могущая вызвать неприятные последствия для оппонента: давление.

Одним из наиболее острых вопросов в психологии конфликта является вопрос об эффективности стратегий. На первый взгляд, проблемно-решающая стратегия кажется наиболее эффективной, однако в действительности ситуация сложнее, поскольку успешность применения любой стратегии зависит от большого числа факторов, и не все они благоприятствуют кооперативному поведению.

Важным оказывается то, какую стратегию использует оппонент. В том случае, когда стороны применяют соперничающую стратегию, переговоры заходят в тупик. Если одна сторона использует соперничающую  стратегию, а другая – кооперативную, то это  довольно часто приводит к взаимоприемлемому соглашению.

Эффективность соперничающей стратегии повышают еще и такие факторы, как наличие единственного и лучшего решения проблемы; беспристрастность участника конфликта и его способность обосновать использование именно соперничающей стратегии; выгодность окончательного результата скорее для организации, чем для отдельной личности или небольшой группы.

Кооперативной стратегии соответствуют:

· сильная взаимозависимость участников конфликта и их склонность к совместной работе в дальнейшем;

· склонность участников игнорировать различия во власти;

· доступность формальных процедур для осуществления проблемно-решающего поведения;

· концентрация внимания на решении общей проблемы, а не на защите собственного мнения;

· оценка конфликта как незначительного, существование возможности перехода к проблемно-решающему поведению;

· восприимчивость и непредубежденность участников конфликта.

Стратегия уступок эффективна в тех случаях, когда хорошие отношения с оппонентом важнее, чем результат данного конфликта.

Таким образом, для каждой стратегии существует класс ситуаций, в которых она является наиболее эффективной.

На процесс протекания и результаты разрешения конфликта могут оказывать влияние такие личностные особенности оппонентов, как самооценка. Оппонент с завышенной самооценкой, как правило, выбирает наступательную стратегию в конфликте, а оппонент с заниженной самооценкой – оборонительную. Оппонент с завышенной самооценкой легко пускает в ход средства и приемы, зачастую основанные на психологическом давлении на участников конфликта. Такие приемы направлены не на цель, а на личность противника в споре, они предполагают достижение цели в конфликте не прямыми, а косвенными путями, за счет «выведения противника из строя», поиска уязвимых сторон его личности.

Оппонент с заниженной самооценкой в трудной для себя ситуации тоже склонен прибегать к средствам психологического давления. Однако арсенал его средств связан с демонстрацией собственной слабости и апелляцией к чувству жалости и вины у оппонента. Это могут быть демонстрация тяжелых переживаний, ухудшения состояния  здоровья, якобы вызванных конфликтом, что заставит соперника переживать чувство вины за случившееся.

Естественно, вышеперечисленными стратегиями и тактиками поведения собеседников не исчерпывается арсенал средств, с помощью которых можно погасить конфликт и конструктивно разрешить конфликтную ситуацию. Данная проблема имеет самостоятельное научное и методическое значение. Однако, как и в любой другой сфере человеческой деятельности, в общении существует ряд психологических правил, знание и соблюдение которых значительно улучшает процесс установления и поддержания межличностных и деловых контактов между партнерами, упреждает  появление  конфликтных ситуаций.

Чтобы собеседники могли понять друг друга, один из них должен говорить, а другой - слушать, что сделать, кстати, бывает гораздо труднее. А между тем советы, связанные с развитием умения слушать, довольно просты:

· старайтесь сдерживать себя в попытке прервать собеседника, крайне невежливо стремление перебивать его, закончить за него рассказываемую им историю;

· дайте собеседнику время высказаться, не подчеркивайте своим поведением, что его трудно слушать;

· проявляйте полное внимание к собеседнику, достаточно кивка, восклицания, чтобы подчеркнуть заинтересованность;

· избегайте поспешных выводов, постарайтесь понять точку зрения собеседника до конца;

· не заостряйте внимание на его разговорных особенностях («какой монотонный, какой медлительный»);

· спокойней реагируйте на высказывания собеседника;

· не отвлекайтесь, при беседе необходимо смотреть на того, с кем разговариваете, но не слишком пристально;

· ищите истинный смысл слов собеседника.

Не случайно приятным собеседником называют именно того, кто умеет внимательно слушать.

При этом следует иметь в виду, что мужчины в общении в первую очередь улавливают факты, смысл сообщения, а женщины, ориентируясь на интонационное сопровождение сказанного, более чутки к чувствам, внутреннему состоянию собеседника.

Примерно одну треть времени разговора женщина собирается с мыслями, пытается восстановить то направление разговора, которое было в  момент, когда ее перебили. У собеседника, если это мужчина, может появиться иллюзия отстраненности его партнерши от обсуждаемой проблемы. Поэтому, оказавшись в подобной ситуации, следует помнить об этих особенностях мужского и женского стиля слушания. Кроме того, в общении особенно важно соблюдать основной принцип этикета: не поставь никого в неловкое положение. Чем можно обидеть? Грубым словом, несомненно. Мимика и жесты тоже могут быть оскорбительными: кривая усмешка, сдвинутые брови и т.п.

Также больно задевает незаинтересованность партнера в общении: когда собеседник отвечает неуместно, откровенно зевает, что-то все время крутит в руках, отводит взгляд. Негативным можно считать отношение к себе собеседника, если при разговоре он не называет Вас по имени (это часто бывает в семейных ссорах, когда супруги, говоря третьему лицу друг о друге, переходят на местоимения («да ты знаешь, какая она»), если его ответные реплики начинаются с несогласных слов («нет, не думаю, не считаю так»).

Культура общения предполагает исключение из речи резких слов, которые могут испортить настроение, иногда даже ухудшить состояние здоровья.

Особой деликатности от мужчины требует выбор темы в разговоре с женщиной. В начале его уместен комплимент, это, как правило, располагает женщину к дружескому общению. Ну а женщину, если сослаться на авторитет Шекспира, украшает в речах следующее: «Тихий голос - прекрасная вещь в женщине. Сдержанный тон есть доказательство хорошего воспитания».

Особое терпение необходимо проявлять, выслушивая рассказы старых и пожилых людей.

Есть темы, которые стараются не затрагивать в светской беседе, чтобы не создать мрачного настроения у присутствующих, не скучать, не оконфузить собеседника. Это темы личного, интимного плана. Не говорят с чужими людьми о поступках своих родных или о своих несчастьях. Крайне неприлично беспрестанно упоминать в разговоре о высокопоставленных друзьях, расспрашивать о родстве и происхождении знакомых. Очень неучтиво повторять слова того, кто говорит, под предлогом, что вы его не расслышали. Нет ничего неприличнее таких вопросов, как «А?», «Что вы говорите?» и т.п. В этом случае следует сказать: «Извините, я не понял, не расслышал» и т.п. Хорошо воспитанного человека в беседе отличает приятная, спокойная речь, без подчеркивания своего превосходства, бахвальства своими знаниями. Невежливо  во время общего разговора отводить кого-нибудь в сторону, чтобы поговорить с ним  отдельно. Еще более невежливо подслушивать то, о чем говорят двое собеседников в стороне.

Таким образом, чтобы прийти к взаимопониманию, необходимо учиться рефлексивному эмпатичному слушанию. Слушая других, мы одновременно учимся слушать себя, понимать свои чувства, потребности и установки. Поэтому очень важно любому человеку, независимо от сферы деятельности, владеть приемами эффективного слушания, которые помогают воспринимать информацию более глубоко, извлекать из нее больше необходимых данных и на этой основе повышать качество принимаемых решений. Предлагаем несколько примерных техник слушания, которые без особых затруднений могут быть освоены любым человеком, желающим повысить уровень своей коммуникативной культуры.

Проговаривание. Цель – проверить точность понимания партнера. Эта техника существует в двух вариантах:

· дословный повтор реплики партнера («эхо-техника»);

· воспроизведение мысли говорящего своими словами («перефразирование», например, «как я понимаю...», «по вашему мнению...», «другими словами...».

Резюмирование. Цель – подытожить  основные идеи партнера, соединить основные фрагменты разговора в единое целое. Резюмируя, собеседник воспроизводит высказывания своего партнера в сокращенном, обобщенном виде, выделяя в них самое существенное: «Итак, Вы полагаете, что...», «Ваша основная идея, как я понял...”.

Развитие идеи. Цель – продвинуться дальше по пути обсуждаемой проблемы. Здесь собеседник выводит логическое следствие из слов партнера или выдвигает предложение относительно причин высказывания (интерпретирует), например, «если исходить из того, что Вы сказали...», «Вы так решили, видимо, потому...».

Отражение чувств. Цель – принять чувства партнера, разделить его переживания и помочь ему в осознании своего состояния. В этой технике акцент делается не на содержании высказывания, а на его эмоциональной окраске: «Я вижу, Вас это волнует...», «Это большая радость для Вас...» и т.п.

Мы не случайно столь подробно описывали стратегии и тактики поведения партнеров в конфликтной ситуации, потому что они являются типичными и наиболее распространенными во всех сферах социального взаимодействия. Тем не менее, в зависимости от направленности и содержания профессиональной деятельности конфликты могут приобретать специфическую окраску, что нередко затрудняет процесс их конструктивного разрешения. Пожалуй, наибольшим своеобразием отличаются педагогические конфликты по причине многообразия и многоаспектности общения в этой сфере профессионального труда. 

Как и для любого социального института, для образовательных учреждений характерны разнообразные конфликты. Педагогическая сфера представляет собой совокупность всех видов целенаправленного формирования личности, а ее сутью является деятельность по передаче и освоению окультурного опыта. Поэтому именно здесь необходимы благоприятные социально-психологические условия, обеспечивающие душевный комфорт всем участникам педагогического взаимодействия: педагогам, учащимся, их родителям, представителям административных структур образовательной сферы. В любом образовательном заведении возможно появление конфликтных  отношений между разными субъектами образовательно-воспитательной деятельности как по вертикали, так и по горизонтали. В частности, это могут быть конфликты между педагогами и учащимися, между педагогами и администрацией, между педагогами и родителями учащихся, между коллегами, и, наконец, между учащимися. Педагог должен не только знать характерные особенности и причины возникновения каждой из разновидностей таких конфликтов, но и уметь своевременно их упредить или в случае возникновения помочь конструктивно разрешить без ущерба для учебного процесса и без нанесения дополнительной психологической травмы любому из участников конфликтного взаимодействия. Поэтому мы посчитали необходимым выделить проблему педагогического конфликта в отельный раздел. 

Глава 9. Педагогический конфликт

Процесс обучения и воспитания, как и всякое развитие, невозможен без противоречий и конфликтов. Конфронтация педагога с учащимися и учащихся между собой является обычной составной частью реальности, потому что многие негативные моменты своей повседневной жизни, которую, к сожалению, сегодня нельзя назвать благоприятной, субъекты педагогической деятельности привносят в сферу делового (профессионального и учебного) общения. В сфере образования принято выделять четыре субъекта деятельности: учащийся, педагог, родители и администрация. В зависимости от того, какие из этих субъектов вступают между собой во взаимодействие, можно выделить следующие виды конфликтов в условиях или по поводу учебной деятельности: 
· учащийся – педагог;
· учащийся – учащийся; 
· учащийся – родители; 
· учащийся – администратор; 
· педагог – педагог; 
· педагог – родители; 
· педагог – администратор; 
· родители – родители; 
· родители – администратор; 
· администратор – администратор.
Среди этих конфликтов, связанных со сферой педагогического труда, чаще всего встречаются конфликты педагога с учащимися и учащихся между собой. Поэтому именно на этих конфликтах мы и остановим свое внимание.

Если конфликты между учащимися могут выходить за рамки учебной деятельности, и педагог не всегда посвящен в те взаимоотношения, которые складываются между его воспитанниками, то противоречия между педагогом и учащимися всегда отрицательно сказываются  не только на взаимоотношениях, но и на эмоционально-психическом состоянии каждой из конфликтующих сторон. Не случайно в последнее время специалисты все чаще отмечают такое негативное явление в педагогической среде, как «синдром психического выгорания», который чаще всего является следствием затяжного профессионального стресса. 

 Конфликты в педагогической деятельности надолго нарушают систему взаимоотношений между педагогом и учащимися, вызывают у педагога глубокое стрессовое состояние и неудовлетворенность своей работой. Такое состояние усугубляется сознанием того, что успех в педагогической деятельности зависит от поведения учащихся, что может привести к появлению состояния зависимости педагога от «милости» его воспитанников.  

По мнению психолога М. Рыбаковой
, среди конфликтов между педагогом и учащимися чаще всего встречаются следующие:

· конфликты деятельности, возникающие по поводу успеваемости учащихся, выполнения ими учебных и внеучебных заданий;
· конфликты поведения (поступков), возникающие по поводу нарушения учащимся правил поведения в учебном заведении, чаще всего на занятиях,  и за пределами учебного учреждения;
· конфликты отношений, возникающие в сфере эмоционально-личностных отношений учащихся и педагогов, в рамках их общения  в процессе совместной педагогической деятельности. 
Конфликты деятельности между педагогом и учащимися чаще всего проявляются в отказе учащегося выполнять учебное задание или связаны с плохим (недобросовестным) его выполнением. Это может происходить по различным причинам: утомление, трудность в усвоении учебного материала, а иногда неудачное замечание педагога вместо конкретной помощи при затруднениях в работе. Подобные конфликты чаще происходят с учащимися, испытывающими трудности в учебной деятельности, когда педагог ведет учебные занятия по своему предмету непродолжительное время, и отношения между ним и группой ограничиваются только учебной работой. В последнее время наблюдается увеличение числа таких конфликтов из-за того, что педагоги  часто предъявляют завышенные требования к усвоению предмета, а оценки (отметки) используют как средство наказания тех, кто нарушает дисциплину или не выполняет предъявляемые требования. Эти ситуации часто становятся причиной ухода из учебных заведений разного уровня способных, самостоятельных и творчески мыслящих учащихся, а у остальных снижается интерес к познанию вообще. 
Конфликты поступков в основном связаны с особенностями поведения отдельных учащихся как в учебных, так и во внеучебных  ситуациях.  Педагогическая ситуация может привести к конфликту в том случае, если педагог ошибся при анализе поступка учащегося, не выяснил мотивы, сделал необоснованный вывод. Ведь один и тот же поступок может вызываться разными мотивами. педагог часто корректирует поведение учащихся путем оценки их поступков при недостаточной информации об их подлинных причинах. Иногда он лишь догадывается о мотивах поступков, плохо знает отношения между своими воспитанниками, поэтому вполне возможны ошибки при оценке их поведения. Это вызывает вполне оправданное несогласие учащихся. 

Конфликты отношений часто возникают в результате неумелого разрешения педагогом проблемных ситуаций и имеют, как правило, длительный характер. Эти конфликты приобретают личностный смысл, порождают длительную неприязнь учащегося к педагогу, надолго нарушают их взаимодействие. 

Как уже указывалось выше, педагогические конфликты имеют свои особенности, которые отличают их от других конфликтов в сфере социального взаимодействия. Среди таких специфических характеристик  можно выделить следующие:

· ответственность педагога за педагогически правильное разрешение проблемных ситуаций, ведь любое учебное заведение – это, прежде всего, доступная возрасту учащихся модель общества, где они усваивают нормы отношений между людьми;
· участники конфликта имеют разный социальный статус (педагог - учащийся), чем и определяется их поведение в конфликте;
· разница в жизненном опыте участников порождает разную степень ответственности за ошибки при разрешении конфликтов;
· различное понимание событий и их причин (конфликт «глазами педагога» и «глазами учащегося» видится по-разному), поэтому педагогу не всегда легко понять глубину переживаний учащегося, а учащемуся – справиться со своими отрицательными эмоциями и подчинить их разуму;
· присутствие других учащихся в ситуации столкновения педагога и отдельного учащегося делает их не просто свидетелями, а участниками конфликта, а конфликт приобретает воспитательный смысл и для них. Об этом всегда приходится помнить педагогу;
· профессиональная позиция педагога в конфликте с учащимся обязывает его взять на себя инициативу в его разрешении и на первое место суметь поставить интересы учащегося как формирующейся и зависящей от него личности; 
· всякая ошибка педагога при разрешении конфликта порождает новые проблемы  конфликты, в которые включаются другие учащиеся;
· конфликт в педагогической деятельности легче предупредить, чем разрешить. 
В свою очередь выполнение последнего правила во многом зависит от того, насколько глубоко и правильно педагог осознает истинные причины своих конфликтных отношений с учащимися. Нередко эти причины кроются в особенностях его личности, а также в уровне профессионально-педагогической компетентности, касающейся психологической подготовки педагога:  

· ограниченные возможности педагога прогнозировать на учебных занятиях поведение учащихся. Неожиданность их поступков часто нарушает запланированный ход работы, вызывает у педагога раздражение и стремление любыми средствами убрать помехи. В свою очередь недостаток информации о причинах случившегося затрудняет выбор оптимального поведения и соответствующего сложившейся обстановке тона обращения;
· свидетелями ситуации являются другие учащиеся, поэтому педагог стремится сохранить свой социальный статус любыми средствами и тем самым часто доводит ситуацию до конфликтной;
· педагогом, как правило, оценивается не отдельный поступок учащегося, а его личность в целом (глобальная педагогическая оценка). Такая оценка часто определяет отношение к учащемуся других педагогов и сверстников (особенно в средней школе);
· оценка учащегося часто строится на субъективном восприятии его поступка и малой информативности о его мотивах, особенностях личности, условиях жизни и т.п.;
· педагог затрудняется провести анализ возникшей ситуации, торопится строго наказать учащегося, мотивируя это тем, что излишняя строгость по отношению к учащемуся не повредит;
· немаловажное значение имеет характер отношений, которые сложились между педагогом и отдельными учащимися. Личностные качества и нестандартное поведение последних являются причиной постоянных конфликтов с ними;
· личностные качества педагога также часто бывают причиной конфликтов (раздражительность, грубость, мстительность, высокомерие, самодовольство, педагогическая беспомощность и др.). Дополнительными факторами выступают преобладающее настроение педагога при взаимодействии с учащимися, отсутствие педагогических способностей, интереса к педагогической работе, жизненное неблагополучие педагога, общий психологический климат и организация работы в педагогическом коллективе.
Недостаточная подготовка педагогов, особенно молодых, которые только начинают свою профессиональную деятельность, к конструктивному разрешению конфликтов с учащимися приводят к серьезным деструктивным последствиям. В частности, по данным психологических исследований, 35 - 40% детских неврозов носят дидактогенный, связанный с учебной деятельностью, характер. Поэтому очень важно, чтобы педагог умел правильно определить свою позицию в конфликте. Если на его стороне выступает учебная группа (коллектив класса), ему легче найти оптимальный выход из сложившейся ситуации. Если же группа начинает развлекаться вместе с конфликтующим учащимся или занимает двойственную позицию, это чревато для педагога негативными последствиями (в частности, конфликты могут стать привычной формой педагогического взаимодействия и расцениваться обеими сторонами как своеобразная норма взаимоотношений). 

Часто общение педагога с повзрослевшими или уже взрослыми учащимися продолжает строиться на тех же принципах, что и с воспитанниками младших возрастных категорий, обеспечивающих ему возможность требовать от них беспрекословного подчинения. Такой тип отношений  не соответствует возрастным особенностям учащихся, которые в личностном плане стремятся занять равное с педагогом положение. Благополучное разрешение конфликта в такой ситуации невозможно без психологической готовности педагога перейти к новому типу взаимоотношений с взрослеющими или взрослыми учащимися. Инициатором таких взаимоотношений должен быть педагог. 

Основные рекомендации педагогам по управлению конфликтами с учащимися могут сводиться к следующим психологическим правилам:

· контролируя свои эмоции, быть объективным, дать возможность учащимся обосновать свои претензии, «выпустить пар»; 
· не приписывать учащемуся свое понимание его позиции, перейти на «я»-высказывания (не «ты меня обманываешь», а «я чувствую себя обманутым»);
· не оскорблять учащегося (есть слова, которые, прозвучав из уст педагога, наносят такой ущерб отношениям с учащимися, что все последующие «компенсирующие» действия не могут их исправить);
· стараться не удалять учащихся из учебного помещения за какие-либо проступки;
· по возможности не обращаться к административным мерам разрешения конфликтных ситуаций и не привлекать в качестве своих помощников представителей административных структур;
· не отвечать на агрессию агрессией (это принизит достоинство педагога в первую очередь), не затрагивать личности воспитанника, если дело касается только его конкретного действия или поступка. Давать не абстрактную, а конкретную оценку только его определенным действиям;
· дать себе и учащемуся право на ошибку, не забывая о том, что «не ошибается только тот, кто ничего не делает»;
· независимо от результатов разрешения противоречия постараться не разрушить отношения с учащимся (высказать сожаление по поводу конфликта, выразить свое расположение к учащемуся);
· не бояться конфликтов с учащимися, брать на себя инициативу их конструктивного разрешения;
· ценя в учащихся способность понимать вас, во всем соглашаться с вами, необходимо помнить слова, сказанные в свое время Стендалем: «Опереться можно только на то, что сопротивляется».
Не меньше проблем, чем конфликты с учащимися, доставляют педагогу озабоченности конфликтные отношения между учащимися. Если не напрямую, то косвенно, педагог всегда втянут в такой конфликт и обязан участвовать в его конструктивном разрешении, особенно если это происходит во время учебных занятий.

Откуда возникают конфликты? Многие из них – симптомы скрытых, глубоких проблем, и только объективный анализ этих проблем поможет разрешить конфликт продуктивно. Причины конфликтных ситуаций можно сгруппировать в несколько блоков. 

Атмосфера соперничества в учебной группе (классе). Если она есть, то учащиеся приучаются работать не друг с другом, а каждый за себя и друг против друга; при этом они не умеют сотрудничать и работать в сообществах (группах).

Атмосфера нетерпимости, вражды и недоверия. Она возникает, когда учащиеся не научились быть снисходительными к другим, не видят достоинств окружающих, не умеют поддерживать и подбадривать друг друга в трудных ситуациях. В такой учебной группе многие учащиеся страдают от одиночества и изоляции, здесь часто возникают споры и ссоры на почве национальных и культурных различий. 

Неумение общаться. На этой почве то и дело возникает недопонимание, неверное истолкование намерений, чувств, желаний, действий окружающих людей. Учащиеся не знают, как сформулировать мысль, как выразить свои чувства, иногда они просто боятся это сделать. Они не умеют выслушать собеседника, ненаблюдательны, не замечают его эмоционального состояния и по этой причине проявляют невнимание, что расценивается собеседником как душевная черствость.

Неадекватность выражения эмоций. В каждом конфликте присутствует аффективный компонент. Если учащиеся не умеют владеть собой, конфликт легко разгорается. Бывает, что учащимся просто неизвестны иные способы выражения эмоций, кроме агрессивных (так они проявляют страх или фрустрированность). 

Отсутствие навыков разрешения конфликтов. Часто примером грубого и агрессивного поведения служат родители или группы сверстников за пределами учебного заведения. Передачи телевидения также вносят свою лепту. Многое зависит, конечно, и от общей зрелости учащегося, и от его нравственного уровня. 

Злоупотребление властью со стороны педагога. В этом нелегко признаваться, но поведение педагога тоже может вызвать конфликты. Его непоследовательность, неразумные или чрезмерно завышенные требования могут довести учащихся до фрустрации. Когда педагог постоянно придерживается авторитарного стиля, системы жестких, негибких правил, в любой учебной группе может возникнуть атмосфера страха и недоверия.  

Сами конфликты в педагогическом процессе можно разделить на три вида. Первый – конфликты, возникающие из-за недостатка ресурсов (чего-то не хватает на всех: учебных пособий, внимания педагога, дружбы сверстников). Такие ситуации уладить легче всего. Второй – конфликты, связанные с желаниями, стремлениями, потребностями (включая стремление к власти, дружбе, самоутверждению, достижению), которые приходят в противоречие с желаниями других людей. С этими конфликтами справиться труднее, так как причины их скрыты. Третий вид – конфликты между ценностями. Это самый трудный случай. Когда ставятся под сомнение наши ценности, мы ощущаем это как угрозу смыслу своей жизни и становимся совершенно нетерпимыми  (совсем необязательно при этом считать, что речь при этом идет о религиозных или политических взглядах). Конфликты между целями относятся к той же категории. У каждого человека есть какие-то цели; наши старания достигнуть цели отражают ее ценность для нас. Когда вступают в противоречие цели разных людей, достичь согласия нелегко. 

Как распознать, какой именно конфликт происходит? Например, учащиеся обсуждают какую-то захватывающую проблему и спорят, кому из них высказываться первому. Что это – борьба за власть или за ресурс, то есть право первого голоса? Возможно, то и другое. Но разрешить конфликт можно только тогда, когда ясна его суть. 

Американский педагог-исследователь В. Крайдлер предлагает такую «формулу конфликта». Два (или более) человека вступают во взаимодействие и ощущают несовместимые отличия друг от друга или угрозу своим ресурсам, возможностям, потребностям, ценностям. В ответ изменяется их поведение. В этом заключается суть любого конфликта. 

Итак, конфликт возник. При каких обстоятельствах он усиливается? Среди таковых можно выделить:

· если в поведении участников преобладают отрицательные эмоции (гнев, фрустрация и др.);

· если усилится ощущение угрозы;

· если в конфликт окажутся втянутыми другие люди;

· если учащиеся до конфликта не были дружны;

· если учащиеся не владеют навыками общения и решения конфликтов.

Наиболее распространены среди учащихся конфликты лидерства, в которых отражается борьба двух-трех лидеров и их группировок за первенство в своей учебной группе. Так, например, в средних классах общеобразовательной школы часто конфликтуют между собой группа мальчиков и группа девочек. Может обозначиться конфликт трех-четырех подростков с целым классом или вспыхнуть конфликтное противостояние одного учащегося и всего класса. По наблюдениям психологов (О. Ситковская, О. Михайлова), путь к лидерству, особенно в подростковой среде, связан с демонстрацией превосходства, цинизма, жестокости, безжалостности. Детская жестокость – явление общеизвестное. Один из парадоксов мировой педагогики заключается в том, что ребенок гораздо больше взрослого подвержен соблазну стадности, немотивированной жестокости, травли себе подобных. К сожалению, в последнее время подобное негативное явление стало все чаще встречаться и в подростково-молодежной среде. 

Генезис агрессивного поведения учащейся молодежи связан с дефектами социализации личности. Так, обнаружена связь между количеством агрессивных действий у детей дошкольного возраста и частотой их наказания, применяемого родителями (Р. Сирс). Кроме того, было подтверждено, что конфликтные юноши воспитывались, как правило, родителями, применявшими по отношению к ним физическое насилие (А. Бандура). Поэтому ряд исследователей считают наказание моделью конфликтного поведения личности (Л.Джавинен, С. Ларсенс).

На ранних этапах социализации агрессия может возникать и случайно, но при успешном достижении цели агрессивным способом может появиться стремление вновь использовать ее для выхода из различных трудных ситуаций. При наличии соответствующей личностной основы важным становится не агрессия – способ достижения, а агрессия – самоцель. Она становится самостоятельным мотивом поведения, обусловливая враждебность по отношению к другим при низком уровне самоконтроля.

Кроме того, конфликты в среде учащейся молодежи обусловлены важной особенностью возраста и социального статуса: с одной стороны, учащиеся считают себя взрослыми и пытаются вести соответствующим образом, а с другой, находятся в полной или частичной материальной зависимости от своих родителей, что не позволяет им обрести статус равной с взрослыми личности. Поэтому в среде сверстников они пытаются компенсировать свою неудовлетворенность занимаемым положением и через неадекватно агрессивные формы поведения демонстрируют свою взрослость перед теми, кто в физическом или личностном плане слабее их (проявление реакции компенсации как психологического механизма защиты, как механизма психологической адаптации к жизненным условиям, которые противоречат установкам, взглядам и ориентациям личности). В зависимости от того, насколько успешно в образовательном учреждении осуществляется социализация молодежи, в первую очередь усвоение духовных, нравственных ценностей, изменяется интенсивность конфликтов между учащимися. Духовность во многом детерминирует деятельность и поведение как группы людей, так и отдельной личности.

Как и любые конфликты, возникающие в малых группах, конфликты в среде учащейся молодежи и подростков полностью изжить практически невозможно. Поэтому усилия педагога должны быть в первую очередь направлены на то, чтобы предотвратить конфликтные взаимоотношения учащихся. Заметную роль в этом может сыграть дисциплина – умение обеспечить каждому учащемуся необходимую для его полноценного развития свободу в рамках разумного подчинения порядку. Большое влияние на конфликтное поведение учащихся оказывает личность педагога.  Ее воздействие может проявляться в различных аспектах. Во-первых, стиль взаимодействия педагога с другими учащимися служит примером для воспроизводства во взаимоотношениях со сверстниками. Исследования показывают, что стиль общения и педагогический так первого педагога (учителя) оказывают заметное влияние на формирование межличностных отношений учащихся. Личностный стиль и педагогическая тактика «сотрудничество»  обусловливают наиболее бесконфликтные отношения учащихся друг с другом. Большое количество конфликтов характеризует отношения в учебных группах «авторитарных» педагогов. Во-вторых, педагог обязан вмешиваться в конфликты учащихся, регулировать их. Это, конечно, не означает их подавление.  В зависимости от ситуации может быть необходимо административное вмешательство, а может быть – просто добрый совет. Положительное воздействие оказывает вовлечение конфликтующих в совместную деятельность, участие в разрешении конфликта других учащихся, особенно неформальных лидеров группы, и т.д.

Что нужно для того, чтобы не дать разгореться конфликту? Самое главное – сосредоточиться на проблеме, а не на участниках; погасить проявление отрицательных эмоций и устранить ощущение угрозы. Все это легче сделать, если до конфликта учащиеся были друзьями, если они умеют улаживать ссоры, если есть кому помочь им в решении возникшей проблемы. А таким «арбитром» может и должен стать для них педагог.

Как мы обычно реагируем на конфликт? Отвечаем агрессивно, то есть физически, словесно или любым другим способом стремимся одолеть противника. Или обращаемся к старшим, авторитетным людям или к тому, кто сильнее и может нас защитить. Или просто игнорируем ситуацию. Кроме названных существует множество других способов разрешения конфликтных ситуаций. Принципиально важно, чтобы конфликтующие стороны понимали, что лучшее разрешение конфликта – когда обе стороны выходят удовлетворенными из сложной ситуации.  Но, пожалуй, еще более значимым является приобретение опыта поведения в конфликтных ситуациях и формирования личностных ресурсов продуктивного разрешения конфликтов.
Глава 10. Формирование личностных ресурсов
 разрешения конфликтов

 Конфликт – это предельный случай обострения противоречий. Умение понимать причины возникновения, особенности протекания конфликта, находить оптимальные способы разрешения конфликтных ситуаций необходимо каждому педагогу как в исследовательских, так и в практических целях. Для правильного управления ситуацией конфликта, для организации коррекционной работы по нейтрализации его отрицательных последствий важно выделить его структурные и динамические «составляющие».

 Рассмотрим на конкретной ситуации основные особенности конфликта и попытаемся выделить главные его «составляющие».

Учащиеся Х класса в полном составе не явились на занятия к преподавателю истории. После окончания всех занятия пригласили на встречу завуча и объявили, что оказываются посещать уроки этого педагога, потому что он недостаточно, по их мнению, компетентен в содержании преподаваемой дисциплины, и потребовали вернуть в класс преподавателя, работавшего с ними в прошлом учебном году. Завуч после изучения особенностей работы преподавателя, из-за которого возник конфликт, пришла к выводу, что в сложившейся ситуации учащиеся оказались правы: педагог работает без особого интереса, не учитывает индивидуальные интересы и склонности своих воспитанников, перегружает их домашними заданиями, которые носят репродуктивный характер. При этом многие из них пытаются подойти к их выполнению творчески, но подобная инициатива учащихся не поощряется, а, наоборот, всячески пресекается педагогом. Поводом для открытого инцидента послужило очередное чрезмерно объемное домашнее задание: по нескольким разделам учебника сделать письменный  анализ основных исторических событий. Понимая, что в сложившейся ситуации правы учащиеся, завуч попыталась «погасить» конфликт, сославшись на то, что до итоговых экзаменов якобы осталось мало времени, поэтому нет смысла менять преподавателя накануне аттестации. Учащиеся согласились с подобной аргументацией представителя администрации учебного заведения и на следующий урок пришли всей группой на занятия с этим педагогом. Однако, как выяснилось, конфликт на этом не был исчерпан: на этот раз педагог отказался работать с группой до тех пор, пока не будут наказаны виновные, а все остальные учащиеся персонально не извинятся перед ним. Учащиеся отказались выполнять выдвинутое педагогом требование, поскольку считали себя правыми. Они согласны были пойти на компромисс, но не на уступку. В итоге в конфликт были втянуты директор учебного заведения, к нему со временем подключились родители учащихся. Преподаватель истории продолжал настаивать на своем требовании: учащиеся должны извиниться перед ним и попросить о том, чтобы он продолжил работу с этой группой. Спустя некоторое время несколько «делегатов» от группы все-таки попросили прощения от имени всех, после чего педагог согласился завершить с ними учебный год.

На основании этого примера рассмотрим структуру конфликта. Основа конфликта между педагогом и учащимися начала складываться в начале учебного года, т.е. задолго до самого инцидента – открытого столкновения, осознаваемого участниками как конфликт. Основными структурными компонентами элементами конфликта являются база конфликта и инцидент. База для конфликта или конфликтная ситуация может существовать продолжительное время без всякого инцидента и даже вообще не вылиться в открытое столкновение. Инцидент – действия участников конфликта, направленные на овладение объектом конфликта. В данном случае учащиеся предприняли действия, направленные на лишение педагога права преподавания истории, обвинив его в низкой квалификации. Объект конфликта – предмет спора, то, на что претендуют конфликтующие стороны. Его непременной характеристикой является неделимость. Так, в данном примере право преподавания не могло быть поделено между несколькими педагогами. Таким образом, обязательными структурными компонентами конфликта являются конфликтная ситуация и инцидент, а обязательными элементами конфликтной ситуации являются участники  и объект конфликта.
В практической работе с конфликтами наиболее важно уметь различать конфликт и конфликтную ситуацию, не отождествляя их. Предположим, учащиеся не стали бы организованно требовать отстранения данного педагога от преподавания в их группе. Тем не менее, конфликтная ситуация складывалась объективно уже тогда, когда в учебную группу был направлен педагог с заведомо низким уровнем профессиональной подготовки после того, как с этой группой работал высококвалифицированный специалист. Администрация учебного заведения сама предопределила конфликтную ситуацию. 

Конфликт может считаться разрешенным только в том случае, если исчезнет конфликтная ситуация и будут исчерпаны причины конфликта. Устранение же инцидента не может считаться разрешением конфликта, если не ликвидирована сама конфликтная ситуация, поскольку приводит к переходу конфликта в скрытую форму. В данном случае конфликт долго протекал в скрытой форме и до инцидента. Об этом можно догадаться по тому, что педагог чрезмерно перегружал учащихся домашними заданиями, пытаясь продемонстрировать свою правоту. Конфликт, видимо, назревал давно, и педагог чувствовал к себе неприязненное отношение учащихся. Его поведение можно расценивать, с одной стороны, как месть, а с другой, - как стремление переложить вину на учащихся: «Вы не выполняете домашние задания, откуда же взяться знаниям?» Именно так эти действия и были восприняты учащимися, решившими пойти на открытое столкновение с педагогом, которое было спровоцировано  им самим. Но даже после конфликта конфликтная ситуация не была устранена, т.к., явившись после протеста на занятия к педагогу, учащиеся считали конфликт завершенным, поскольку добровольно отказались от притязаний на объект конфликта. Если бы педагог мог воспринять произошедшее как урок для себя и попытаться улучшить качество преподавания, перейти на новый уровень взаимодействия с учащимися, критически оценить свою позицию, то была бы исчерпана и конфликтная ситуация. Однако педагог поступил по-другому, начав новое конфликтное взаимодействие с учебной группой, требуя наказания виноватых и коллективного покаяния. Здесь мы видим развитие конфликта, его динамику. 

В одном большом конфликте иногда можно наблюдать целую цепь конфликтных взаимодействий (элементарных конфликтов). Об окончании одного элементарного конфликта и начале другого можно судить по изменению его основных структурных элементов: конфликтной ситуации, прекращении одного инцидента и начале другого. Так, во взятой нами ситуации первоначальный инцидент был закончен тогда, когда после открытого столкновения группа пришла на занятия к преподавателю истории. Рассмотрим, как изменилась конфликтная ситуация. 

В конфликтной ситуации произошли существенные изменения: изменился и объект конфликта, и состав его участников. Восприняв действия учащихся как оскорбление своего достоинства, педагог перенес конфликт из деловой сферы на почву личных отношений. Если в первом конфликте объектом было право на преподавание истории, обеспеченное профессиональной компетенцией (которая является независимой от каких-либо личных особенностей), то во втором конфликте объектом столкновения становится определенная личная позиция, право, отстаиваемое педагогом. Которое можно было бы назвать правом на непогрешимость, привилегией на то, чтобы лишить учащихся права вообще критически относиться к учителям, взрослым вообще и оценивать их. Между тем, обратившись к завучу, учащиеся претендовали вовсе не на право эксперта (судить о профессиональной квалификации педагога), а лишь на право усомниться в ней. Педагог же своими действиями отказывает им и в этом праве, претендуя на то, чтобы никто из учащихся не мог усомниться в его профессиональном достоинстве, поэтому и воспринял такую попытку как личное оскорбление. Требуя наказания учащихся, педагог фактически пытается узаконить свою позицию, придать ей статус всеобщей нормы, а учащихся представить как нарушителей этой нормы. Таким образом, наблюдается расхождение в позициях педагога и учащихся в отношении тех норм, с помощью которых можно регулировать отношения между ними. 

Итак, объект конфликта изменился. Но почему же мы говорим об изменении состава участников конфликта? Казалось бы, они остались теми же. Но это только внешняя сторона. На самом деле при переходе ко второму этапу конфликта существенно изменились их психологические позиции в динамике его развития. 

Психологическая позиция – это та условная «сила», которая определяет равенство или неравенство, успех или поражение сторон ситуации в разрешении конфликта. Стратегия поведения сторон в конфликте преследует цель повысить статус своей собственной позиции и принизить статус позиции другого, чтобы добиться «перевеса сил» в свою пользу. 

На первой стадии развития конфликта группа, вступившая в открытое столкновение с преподавателем истории, стремилась понизить его позицию, так как поставила под сомнение его профессиональную пригодность, а тем самым право занимать нынешнюю должность. Следовательно, в сложившейся ситуации педагог был переведен учащимися в ранг частного лица. В то же время учащиеся, обладая позицией группы, стремились повысить свой статус, добиваясь лишения педагога права на преподавание. Тем самым они «присвоили» себе статус представителей образовательного учреждения, которое обладает правом принимать на работу сотрудников, или освобождать их от должностных обязанностей в связи с профессиональной непригодностью. Педагог же, переходя в наступление на втором этапе развития конфликта, пытался снизить позиции своих оппонентов, выставив их как нарушителей нормы. За собой он оставил право выступать от лица всего педагогического коллектива учебного заведения. 

Как можно оценить итоги конфликта? Как вообще он может разрешиться?  Полное разрешение может произойти вследствие устранения конфликтной ситуации. Если же конфликтная ситуация только изменяется (изменяется любой из составляющих ее компонентов), то конфликт развивается. Развитие его может быть как конструктивным, так и деструктивным. Основная цель в управлении конфликтом – повысить конструктивные тенденции в его развитии и последующем разрешении. 

Конфликт может иметь объективные последствия: перестройку объективных обстоятельств и условий в организации учебно-воспитательного процесса, в системе коллективных норм, управляющими взаимоотношениями в учебной группе, педагогическом коллективе и т.п., а также субъективные последствия для его участников или лиц, наблюдающих за развитием конфликта. По этим последствиям и можно судить о нем. При этом его оценку необходимо давать дифференцированно как в отношении каждого отдельного участника конфликта, так и всей ситуации в целом, поскольку для одного конфликт может быть конструктивным, а для другого деструктивным.  

Наиболее общим принципом, которым следует руководствоваться при оценке психологических (субъективных) последствий конфликта, является влияние конфликта на способность каждого из его участников получить некоторый новый опыт, способный изменить его поведение в будущем. Конструктивное зерно этого нового опыта заключается в том, что участник конфликта становится в состоянии на позицию своего противника и осознать мотивы, побудившие его к конфликту. Этот новый психологический поворот в сознании является для участников конфликта толчком к пересмотру своей позиции, своих мотивов, целей и средств, используемых ими в конфликтном взаимодействии, а, следовательно, побуждением к психологической перестройке личности. В этом смысле конфликт ориентирован на будущее: если его участники смогли извлечь из него уроки, то он психологически эффективен, если же нет, то неэффективен, а возможно, и вреден. В обязанности каждого педагога (в том числе руководителя группы, образовательного учреждения) входит управление конфликтом, имеющее своей целью сделать его эффективным. 

Конфликт часто является симптомом каких-то упущений и недостатков в работе образовательного заведения. Поэтому очень важно понять его как симптом, использовать для выявления этих недостатков, чтобы улучшить качество обучения и воспитания. Если конфликт возник неожиданно для педагога, то это означает, что тот не сумел увидеть существовавшую в  основе его работы конфликтную ситуацию, но именно теперь ему представилась такая возможность. Нужно помнить, что устранить инцидент – это вовсе не означает устранить конфликт: необходимо разобраться в мотивах и позаботиться об эффективности его последствий. Описанный выше конфликт имел под собой «объективную базу, которая заключается в том, что школа как определенная «технологическая» система не имеет вполне строгих очерченных требований к каждому рабочему месту в этой системе»
. 

Для того чтобы выявить причину конфликта, недостаточно овладеть основными понятиями по его структуре, так как они фиксируют лишь общие черты конфликтов. Вместе с тем существуют разные причины возникновения педагогических конфликтов: объективные условия организации образовательно-воспитательного процесса в том или ином учебном заведении, социально-психологические, индивидуально-психологические, возрастные, гендерные особенности индивидов, приводящие к обострению внутригрупповых или межличностных взаимодействий. 

В зависимости от того, какие факторы и причины выделяются при рассмотрении конфликта, он может анализироваться на разных уровнях:

1) социальном (анализ условий организации педагогического процесса);

2) социально-психологическом (анализ социально-психологического строения и особенностей участвующих в конфликте сторон);

3) индивидуально-психологическом. 

В каждом конфликте складывается неповторимое сочетание факторов, каждый из которых имеет свой «вес» в причинном обусловливании конфликтов.  В свою очередь, «составляющие» конфликта тесно связаны с основными этапами его протекания, среди которых можно выделить:

I этап – возникновение конфликта;

II этап – инцидент;

III этап – разрешение конфликта.

Возникновение конфликта связано с обострением внешних или внутренних противоречий, преодоление которых сопровождается отрицательными эмоциональными переживаниями. Мотивы конфликтующих сторон определяются идеями, желаниями, целями, ценностями, стремлениями к «…утверждениям приблизительного равенства или превосходства, при этом «угол» между направлениями побуждений в нормальном, не творческом конфликте меньше 180(, и потому при известных условиях может быть найдено поведение, в большей или меньшей мере удовлетворяющее обоим побуждениям»
. 

Объект конфликта – предмет спора. Его неделимость является одним из важнейших качеств, определяющих саму суть спора. Причина конфликта – наличие конфликтной ситуации, т.е. объекта и участников конфликта. Участники конфликта – это противостоящие друг другу стороны (оппоненты), которые отстаивают свои позиции в споре. Психологические позиции участников конфликта могут быть личностными (когда выступают от своего имени и в споре преследуют собственные интересы) или групповыми (в споре преследуются коллективные цели). Стратегия поведения сторон в конфликте предусматривает использование всякой возможности перейти к представлению не только себя, а выступить от имени группы (коллектива), чтобы добиться «перевеса сил» в свою пользу.

Инцидент – открытое столкновение, осознаваемое участниками как конфликт; действия участников конфликта направлены на овладение его объектом. 

Разрешение конфликта – это ликвидация конфликтной ситуации и связанных с нею противоречий. Устранение инцидента еще не может считаться разрешением конфликта, поскольку переводит его в скрытую форму. Поэтому при возникновении конфликта педагогу необходимо знать, что «значимой особенностью любого межличностного взаимодействия является полимотивированность. Центрация педагога на своих собственных потребностях, на требованиях администрации или запросах коллег препятствует установлению личностно-равноправных диалогических взаимодействий с учащимися. Поэтому условием диалогизации педагогической системы является формирование «гуманистической» центрации»
.

Подробный экскурс в рассмотрение основных этапов и составных компонентов конфликта был сделан нами не случайно, потому что именно с ними тесно связан процесс формирования личностных ресурсов разрешения конфликтов вообще и педагогических в частности. Этот процесс не является простым и связан со сложностью самого опыта, который приобретается постепенно. Поэтому в работе по формированию личностных ресурсов разрешения конфликтов можно выделить несколько последовательных этапов, прохождение через которые является важным условием приобретения необходимого опыта педагогического взаимодействия. 

Поэтапное формирование личностных ресурсов разрешения 
конфликтов.
Учебно-воспитательный процесс образно можно было бы назвать «лабораторией гуманизма» (В.А. Сухомлинский), если педагогическое взаимодействие будет основываться на адекватном восприятии педагогом себя и учащихся и развиваться на основе сотрудничества. Формирование гуманистических ресурсов личности педагога требует специальной поэтапной организации системы занятий. Система этих этапов определяется спецификой усвоения любых умственных действий и научного знания на понятийном уровне (П.Я. Гальперин, Н.Ф. Талызина и др.), а также особенностями задач формирования личностных ресурсов. 

В соответствии с этими положениями в сложном процессе формирования личностных ресурсов разрешения конфликтов можно выделить следующие этапы:

1. Ориентировочный этап освоения круга знаний, на котором необходимо научиться видеть конфликт и все его составные компоненты. Средством освоения материала на этом этапе может служить ориентировочная карта структурно-динамического анализа конфликтного взаимодействия.

2. Этап поиска и обсуждения оптимальных путей  разрешения конфликтов. На этом этапе участники работают со схемой ориентировочной основы деятельности по формированию необходимых коммуникативных умений.

3. Этап формирования когнитивных, эмоциональных и поведенческих компонентов личностных ресурсов для осуществления конструктивного сотрудничества в общении. На этом этапе вводятся тренировочные занятия.

4. Контрольно-оценочный этап, направленный на выявление уровня освоения программы.

Рассмотрим содержание каждого из выделенных этапов более подробно.

Ориентировочный этап освоения необходимых знаний об условиях возникновения конфликтов.
Содержательные характеристики этого этапа сводятся к тому, что главное внимание направлено на освоение круга знаний о межличностном конфликтном взаимодействии и основных психологических причинах его возникновения. Задача этого этапа заключается в том, чтобы научить педагога понимать, узнавать и квалифицировать конфликты. Результат этого этапа связан с разработкой ориентировочной основы действий, в которой должны быть представлены все «составляющие» механизма конфликтной ситуации. Такая основа (схема) дается в виде «Ориентировочной карты структурно-динамического анализа конфликтного взаимодействия», которая обсуждается педагогами на групповых занятиях в процессе анализа конкретных ситуаций нарушения педагогического общения. Ведение карты может осуществляться двумя путями: либо она предлагается педагогам руководителем группы  в готовом виде, либо в ходе целенаправленного организованного обсуждения составляется самими участниками (в зависимости от временных ресурсов и степени их подготовленности к такой работе). Варианты ориентировочной карты могут быть самыми разными, но при этом должно быть соблюдено главное условие при ее составлении: в ней должны быть отражены все «составляющие»  конфликта (см., например, примерный образец такой карты). После того, как на карет=схеме будут отражены все выделенные компоненты конфликта и обсуждено значение каждого из них в возникновении конфликтной ситуации, участники могут перейти к следующему этапу формирования личностных ресурсов разрешения конфликтов.

Этап поиска путей разрешения конфликта.
В жизни любого учебного коллектива возникают как стандартные, так и непредвиденные рабочие ситуации, на которые надо по возможности  реагировать адекватно. На этом этапе занятий с помощью составленной карты педагогами отрабатывается уровень материализованных действий, главная цель которых – поиск и обсуждение оптимальных путей разрешения конфликта. Введение и интерпретация конкретных ситуаций может проходить в различных формах: в виде ролевой игры, группового дискуссионного обсуждения. Конкретное содержание конфликтных ситуаций может быть заимствовано из специальной литературы, предложено самими педагогами из практики их работы или смоделировано в группе. При анализе конфликтной ситуации в ролевой игре, в групповой дискуссии или в любой другой форме проведения работы по ориентировочной карте (схеме), важно подвести педагогов к выводу о том, что в большинстве случаев анализ зависит не столько от объективных параметров ситуации, сколько от личностных характеристик самого педагога, его мотивов, уровня притязаний, целей, ожиданий, наблюдательности и актуального психического состояния.  После детального обсуждения результатов анализа конкретных ситуаций и общих выводов о том, что в нем всегда присутствует элемент субъективизма, которого по возможности следует избегать, педагоги приступают к освоению следующего этапа работы.

Этап формирования когнитивных, эмоциональных и поведенче- ских компонентов личностных ресурсов разрешения конфликтов.
 На третьем этапе работы целесообразно организовать цикл тренинговых занятий, на которых будет осуществляться накопление средств, способов, умений, обеспечивающих выбор оптимальных путей разрешения конфликтного взаимодействия в педагогическом процессе. Важным моментом такого тренинга должно стать положение о том, что общение в целом, а в учебно-воспитательном процессе особенно, что это деятельность, основанная на интересе «Я» к другим, к их запросам, мотивам и потребностям. При построении программы этого этапа занятий следует опираться на традиционное для психологии понимание структуры поведения человека, в котором выделяются когнитивный, эмоциональный и собственно поведенческий компоненты.  

Когнитивный компонент отражает степень понимания поступков учащихся, их родителей, коллег, знание их проблем, а следовательно, способность адекватно предсказать поведение в каждой конкретной ситуации. Педагогу необходимо научиться видеть, какие мотивы движут субъектами во взаимоотношениях, насколько эти мотивы осознаются ими. Моментом тренинговых занятий должна стать актуализация рефлексии позиций в системе «педагог – учащийся», направленности личности на свое «Я» или на «Я» других. От направленности личности зависит тактика поведения в конфликте и эффективность взаимодействия. Для более полного понимания межличностных взаимодействий и особенностей ролевого поведения (как своего, так и других людей) на тренинге целесообразно привлечь схему трансактного анализа (см. раздел «Манипуляции в общении»). Трансакция – это соизмерение обмена реакций в общении в зависимости от состояния «Я». Согласно модели Э. Берна, наше состояние может изменяться в зависимости от собеседника, ситуации и содержания общения. Внутреннее состояние партнеров по общению всегда проявляется в их речевых высказываниях и поведенческих реакциях. Анализу состояний Я-Взрослый, Я-Родитель и Я-Ребенок можно посвятить несколько занятий, чтобы глубже понять психологический механизм тех ролей, которые выполняются человеком в различных жизненных ситуациях. Тем более, что психологические манипуляции, основанные на трансактном анализе, являются непременным атрибутом педагогического общения. 

Эмоциональный комплекс представлен в поведении отношением к учащемуся, способностью педагога чувствовать его переживания и правильно их отражать. В основе эмоционального отреагирования лежит чувство эмпатии, т.е. умения сопереживать, представлять себя на месте другого, понимать его позиции и оказывать необходимую ему помощь, поддержку или содействие. Чтобы поддержка была действенной, необходимо соблюдать некоторые правила эффективного слушания и словесного подкрепления положительного отношения к учащемуся:

· желательно повторить услышанное с целью уточнения правильности понимания смысла высказывания: «Если я правильно вас понял; вы говорили, что… « и др.;
· не давать тех советов, в которых учащийся не нуждается или он сам об этом не просил: «Я бы на твоем месте…» и т.п. 
Очень важно, чтобы на занятиях выделялась мысль о том, что эмпатия – это не только эмоциональная отзывчивость, но и деятельное сочувствие. Как известно, человек способен к сопереживанию, когда он достиг достаточно высокого уровня развития личности. 

Поведенческий компонент связан со степенью диалогичности педагога в обучении и воспитании учащихся, с его умением организовывать совместные формы деятельности. Важную роль в диалогичном обучении играет обратная связь. Чтобы понять другого человека, надо его услышать. Умение слушать – не простой процесс, а сложный вид коммуникативной деятельности. В учебно-воспитательном процессе он имеет исключительно важное значение, потому что в зависимости от того, как педагог слушает своих воспитанников, и что он от них услышал, он избирает определенную стратегию поведения во взаимодействии с ними. 

Разрешение конфликтной ситуации может быть представлено разными стратегиями поведения педагога. Так, например, согласно исследованиям ученых, широко распространенными способами разрешения педагогических конфликтов являются следующие:

· внешние пресечения конфликтных действий путем наложения различных санкций (административное, авторитарное разрешение конфликта характерно для 66,7% педагогов);

· игнорирование конфликтной ситуации вообще (отсутствие какой-либо внешней реакции на конфликтную ситуацию свойственно 11,1% педагогов).

Поэтому в процессе проведения занятий с педагогами на этом этапе следует обратить их внимание на те издержки, которые присущи этим моделям поведения в конфликтной ситуации и подчеркнуть важность выбора таких приемов и способов разрешения конфликтов, которые носили бы конструктивный характер и обеспечивали бы психологический комфорт как самим педагогам, так и учащимся. В этой связи можно предложить провести серию тренинговых занятий по моделированию различных способов взаимодействия с учащимися разных возрастных групп, а также с учетом их индивидуально-психологических особенностей. Не лишним будет напоминание педагогам о том, что чем старше возраст учащихся, тем чаще они ориентируются на стратегию сотрудничества, избирая ее как наиболее продуктивный вариант разрешения конфликтных ситуаций. При этом важно помнить, что обычно юноши более конфликтны в педагогическом процессе, а девушки – в межличностных отношениях. 

На занятиях с педагогами важно также показать зависимость эффективных переживаний конфликтной ситуации от использования непродуктивных защитных механизмов их разрешения. В условиях целостного педагогического процесса при неравенстве социальных позиций  стремление педагога «поддержать честь мундира» часто принимает самые грубые формы с использованием уничижительных характеристик в адрес учащихся и открытых угроз наказания. 

Через собственное гуманное поведение педагог демонстрирует образец творческого разрешения конфликта, возможность продуктивной альтернативы. Когда педагог сам упускает такую альтернативу и ориентируется в своем поведении на репрессивные по своей сути защитные формы, он провоцирует в воспитаннике проявление своих же непродуктивных  форм психологической защиты, пытаясь уберечь свое «Я» от авторитетной агрессии педагога. Поэтому на этом этапе занятий педагоги должны уяснить одну непреложную истину: стратегия и тактика установления продуктивных отношений с учащимися в первую очередь должны быть направлены на изменение собственного поведения.

Контрольно-оценочный этап работы.
Он выступает завершающим звеном в работе и предполагает констатацию продвижения в умении анализировать и разрешать конфликтные ситуации в педагогическом процессе за счет личностных ресурсов. На этом этапе ожидается проявление нового уровня гибкости, динамичности, прогностичности, способности принимать учащегося в перспективе, учитывать изменения его личностных особенностей в процессе развития. Иными словами, задача этого этапа в работе по формированию личностных ресурсов разрешения конфликтов заключается в том, чтобы каждый педагог смог проанализировать свой опыт поэтапного обучения и сделать вывод о том, насколько он готов к продуктивному взаимодействию с учащимися. 

На этом этапе можно опять обратиться к анализу педагогических ситуаций, которые использовались на других этапах работы. При этом главное внимание обращать не столько на выделение «составляющих» конфликта, сколько учиться даваться оценку действий педагога и предлагать оптимальные способы разрешения конфликтных ситуаций. На контрольно-оценочном этапе педагоги должны уметь видеть, что в конструктивном разрешении конфликта важную роль играют следующие факторы:

· адекватность отражения конфликта;

· открытость и эффективность общения конфликтующих сторон;

· создание климата взаимного доверия и сотрудничества;

· правильное определение сущности конфликта.

Хотелось бы отметить, что предложенный вариант формирования личностных ресурсов разрешения педагогических конфликтов является примерным. В зависимости от тех затруднений, которые испытывают педагоги в своем профессиональном общении, и насколько они готовы к гибкому поведению в сложных ситуациях, могут быть предложены другие формы работы с ними по совершенствованию культуры педагогического взаимодействия. Вместе с тем такая работа в обязательном порядке должна строиться на основе выявления индивидуальных особенностей профессиональной позиции и стиля общения педагога. Только на основе определения «уровня актуального развития» коммуникативной компетентности педагога можно прогнозировать «зону его ближайшего развития» и предложить необходимую форму помощи в формировании умений конструктивного разрешения конфликтов в педагогическом процессе. Кроме того, любому человеку вообще, а педагогу в особенности очень важно формировать у себя такую личностную особенность, как терпимое отношение к своим собеседникам, в качестве которых чаще всего выступают дети, не всегда умеющие вести себя в соответствии с общепринятыми правилами и требованиями. Эта личностная особенность известна в психологии общения как коммуникативная толерантность, речь о которой пойдет в следующей главе.  
Глава 11. Коммуникативная толерантность педагога 
Толерантность в переводе с латыни означает терпимость, переносимость, снисходительность к кому-либо или чему-либо.

Коммуникативная толерантность – это характеристика отношения личности к людям, показывающая степень переносимости ею неприятных или неприемлемых, по ее мнению, психических состояний, качеств и поступков партнеров по взаимодействию. 

Коммуникативная толерантность – одна из важнейших и очень информативных черт человека. По своей природе она является довольно сложным образованием. В ней отражаются особенности образовательной культуры и воспитания личности, опыт общения, ценности, потребности, интересы, установки, характер, темперамент, привычки, особенности мышления и, конечно,  сложившийся стереотип поведения. 

Данная характеристика личности относится к стержневым, ибо в значительной мере определяет ее жизненный путь и деятельность – положение в ближайшем окружении и на работе, продвижение в карьере и исполнение профессиональных обязанностей. Это систематизирующая характеристика, поскольку с ней согласуются и составляют некий психологический ансамбль многие другие качества индивида, прежде всего нравственные, характерологические и интеллектуальные. Вот почему особенности коммуникативной толерантности могут свидетельствовать о психическом здоровье, внутренней гармонии или дисгармонии, о способности к самоконтролю и самокоррекции, которые так необходимы в профессионально-педагогической деятельности.

Повседневное и профессионально-деловое общение свидетельствуют о многообразном проявлении коммуникативной толерантности: одни люди очень терпимы к окружающим, другие умеют хорошо скрывать неприязнь к партнерам, третьи способны силой убеждения заставить себя не замечать неприятные свойства другого. Точно так, в широком диапазоне дает о себе знать та или иная степень снижения коммуникативной толерантности: черты другого могут вызвать частичное, существенное или полное осуждение, раздражение либо неприятие. 

Уровень толерантности личности в первую очередь проявляется в особенностях ее эмоционального реагирования на окружающие раздражители, в качестве которых нередко выступают другие люди: высокая толерантность способствует сдерживанию негативных разрядок, тогда как низкая сопряжена с беспрепятственным выходом негативной энергии вовне. 

Нередко в профессиональной деятельности человека можно наблюдать динамику коммуникативной толерантности. Например, молодой педагог демонстрирует в начале карьеры сниженную толерантность к некоторым типам неуспевающих и недисциплинированных учащихся, но с возрастом терпимость возрастает. Возможна и обратная зависимость – с увеличением стажа работы все больше все больше проявляется раздражение по поводу поведения своих воспитанников или коллег. Изменчивость коммуникативной толерантности проявляется и в том, периоды терпимости сменяются моментами раздражения и наоборот. 

Чем же обусловливается та или иная степень коммуникативной толерантности индивида?

Механизм возникновения и проявления коммуникативной толерантности связан с психологией эмоционального отражения личностных различий. 
Каждый человек осознанно или на уровне подсознания реагирует на то, что он и партнер имеют различие в сфере тех или иных проявлений личности. Конечно, впечатления как о себе, так и о партнере, субъективны, но в этом и заключается драматизм эмоционального восприятия: некоторые различия кажутся неприятными и потому осуждаются либо раздражают, либо вовсе неприемлемы. Негативную оценку в партнере способны вызвать как незначительные, так и существенные для совместной деятельности личностные особенности, при этом катализатором переживаний могут стать и трудные обстоятельства совместной деятельности, и мнения окружающих, и проведенные вместе годы. Хорошо известно, что со временем обостряется восприятие даже мелких недостатков брачного партнера, приятеля или коллеги по работе. 

В механике коммуникативной толерантности решающую роль играет совместимость или несовместимость одноименных качеств партнеров – интеллекта с интеллектом, характера с характером, привычек с привычками, темперамента с темпераментом. Иначе сказать, партнеры сопоставляют и оценивают качества и состояния друг друга на уровне отдельных подструктур личности.

Коммуникативная толерантность проявляется в тех случаях, когда человек либо не видит особых различий между подструктурами своей личности и личности партнера, либо не испытывает негативных переживаний по поводу различий.

Таким образом, чем меньше неприятных и неприемлемых для себя различий находит одни человек в другом, тем выше у него уровень коммуникативной толерантности, тем реже он осуждает индивидуальность другого или раздражается по поводу его отличительных особенностей. Повышение уровня толерантности происходит в том случае, если мы научимся двум вещам: во-первых, преодолевать или сглаживать негативные впечатления от различий между подструктурами своей личности и личности партнера; во-вторых, устранять обстоятельства, вызывающие или подчеркивающие эти различия. 

Толерантность воспринимается окружающими как положительное проявление личности. 

Человек, обладающий высоким уровнем коммуникативной толерантности, достаточно уравновешен, предсказуем в своих отношениях к партнерам и совместим с очень разными людьми. Благодаря этим достоинствам создается психологически комфортная обстановка для совместной деятельности, достижения синергического эффекта (удовольствия от взаимодействия на уровне сотрудничества). Общаясь с толерантной личностью, вы испытываете комфортное ощущение. Отсутствие же коммуникативной толерантности или ее низкий уровень объясняются негативными реакциями индивида на обнаруженные различия между подструктурами своей личности и личности партнера. 

Чем отчетливее негативные переживания человека по поводу своеобразия  другого, тем ниже уровень толерантности, тем труднее демонстрировать расположение к партнеру, принимать его во всех или некоторых проявлениях, сдерживать недовольство им. Человек с пониженным уровнем коммуникативной толерантности является источником негативной эмоциональной энергии, которую он переносит на своих собеседников. 

Основными подструктурами личности, обусловливающими коммуникативную толерантность, являются:
1. Интеллектуальная – передает парадигму (образец, тип, стиль) мыслительной деятельности конкретного человека, т.е. принципы его понимания действительности, привычные для него стереотипы осмысления проблем,  идей, принятия решений.

Известно, что каждый думает по-своему: один склонен к обобщению, а другой преимущественно анализирует события и факты. Некоторые личности мыслят глубоко и всесторонне, а иные скользят по поверхности явлений. То, что одни находят важным, другие – второстепенным. Кто-то рассуждает последовательно и доказательно, а кто-то не в ладах с элементарной логикой. При этом, когда партнеры обнаруживают свои различия в области интеллекта, каждая из сторон считает себя правой и демонстрирует ту или иную степень нетерпимости к интеллектуальному своеобразию другого. Это и понятно: при взаимодействии возникают интеллектуальные затруднения, которые нелегко преодолеть посредством сотрудничества, взаимных уступок или принятия мыслительного типа партнера. Куда легче показать свое раздражение, высказать недовольство взаимодействующей стороной. 

Демонстрация низкого уровня коммуникативной толерантности выступает показателем негибкости или лености ума и мешает выходу из затруднительных ситуаций. Об этом особенно полезно помнить педагогу, которому приходится чаще, чем другим специалистам, сталкиваться с интеллектуальным своеобразием своих воспитанников.
В общении вообще, и в педагогическом в особенности не следует показывать нетерпимость к умственному потенциалу партнера, заявляя: «Ты рассуждаешь примитивно», «Твоя логика выводит меня из равновесия», «У тебя не все дома». Это в одинаковой степени относится к взаимодействию и с учащимися, и с коллегами и другими субъектами педагогического взаимодействия. Не следует забывать о том, что в коммуникации участвуют, по меньшей мере, две стороны, и у какой из них с интеллектом более благополучно – большой вопрос. 

2. Ценностно-ориентационная – вбирает в себя основные мировоззренческие идеалы конкретного человека, его жизненные ближайшие и отдаленные цели, интересы, оценки происходящего. 

Каждый из нас имеет хотя бы в чем-то своеобразные взгляды и мнения. Они могут касаться представлений о смысле жизни и о счастье, понимания значимости семейных ролей и служебных обязанностей, намеченных планов и свершившихся достижений. Любой человек в первую очередь стремится защитить свои ценности. Согласно утверждениям психологов, конфликты на этой почве наиболее частые и глубокие. Хорошо, если взгляды партнеров во многом совпадают, тогда легче найти согласие и взаимопонимание. Но если каждый подходит к событиям и фактам со своей меркой, то появляются трения и возникает повод проявить коммуникативную нетерпимость, т.е. осуждение, раздражение или неприятие ценностей другого. 

Педагоги и учащиеся, их родители, представители администрации образовательного учреждения – все могут выражать более или менее разные ценности и ориентации в сфере взаимодействия, а следовательно, проявлять коммуникативную нетерпимость друг к другу. 

3. Этическая – выражает нравственные нормы, которых придерживается человек. При этом проявляется та или иная степень включенности совести в его мысли, оценки и действия: сказывается ориентация на добро и зло, справедливость или несправедливость, склонность руководствоваться чувством долга или привычка вести себя безответственно. 

Партнеры, обладающие разным этическим содержанием, обычно трудно совместимы. И если им приходится поддерживать длительные или тесные контакты, это отражается на уровне их терпимости: со временем обе или одна из взаимодействующих сторон начинает испытывать неприятные чувства. Впрочем, фактор времени для некоторой категории людей несущественен, ибо они готовы в любой момент и в различных ситуациях немедленно реагировать на различия, обнаруживаемые в своей этической сфере и нравственных ориентациях партнера. Возможно, это выразится в нравоучениях, в подчеркивании своего превосходства или в ограничении контактов с определенной категорией личностей. 

4. Эстетическая – охватывает область предпочтений, вкусов и чувств, особенности восприятия человеком красивого и безобразного, возвышенного и низменного, комического и трагического. Здесь определяется, кто, что и почему нравится или не нравится личности. 

Эстетическое начало проявляется постепенно и во всем, доказательством чему служит трудно преодолимая привычка судить обо всем и вся. Каждый из нас с большим желанием дает оценки событиям и окружающим, предметам и обстоятельствам, при этом, понятно, преобладает субъективизм. Чтобы хоть как-то ограничить его, в арсенале средств, пресекающих эстетический произвол, появилась аксиома, умиротворяющая особенно нетерпимых к чужим эстетическим воззрениям: «О вкусах не спорят!».

5. Эмоциональная – демонстрирует преобладающий спектр, в котором чаще всего пребывает данный человек: радость или печаль, оптимизм или пессимизм, возбужденность или спокойствие, подъем или подавленность, беззаботность или тревожность, миролюбие или агрессивность. 

У любого человека, как известно, свой «дежурный» эмоциональный фон. У каждого есть опыт общения с партнерами, преобладающий настрой которых в той или иной мере соответствует или не соответствует нашему. Даже кратковременное пребывание в «чужом» для тебя эмоциональном поле другого человека может вызвать неприятное состояние. Так, с этим связана одна из трудностей в работе педагога: находясь в контакте с учащимися он  невольно погружаются в специфический эмоциональный фон, свойственный, например, подросткам, для которых характерна эмоциональная неустойчивость.  Понятно, что в подобных условиях работы увеличивается нагрузка на коммуникативную толерантность или включаются особые механизмы психологической защиты, такие как отстраненность от переживаний учащихся, ответная агрессия и др.

6. Сенсорная (чувственная) – включает особенности чувственного восприятия мира на уровне зрительного, слухового, обонятельного, вкусового, кожного и двигательного ощущений. 

В данном случае имеется в виду индивидуальная сенсорная организация конкретного человека: какой из каналов восприятия – анализаторов становится для него ведущим при взаимодействии с окружающей действительностью – зрительный, слуховой, кинестетический (объединяет анализаторы мышечной и кожной чувствительности), обонятельный или вкусовой. 

 В жизни мы нередко сталкиваемся с различиями в сенсорной организации партнеров и, случается, показываем сниженную толерантность к тем, кто воспринимает мир не так, как мы. Один любит слушать и говорить, для него значимо речевое общение, поэтому он придает значение построению фразы, логике повествования, особенностям голоса и интонаций партнера, тонко выделяет их смысл – таков аудиальный фон. Другой пристально всматривается в лица людей, в детали обстановки, легко оперирует наглядными образами, предпочитает схемы и модели в качестве средств обмена информацией, отмечает, во что и как одет партнер, как он держится – так воспринимает действительность визуальный тип. Третий строит свои впечатления, основываясь главным образом на кинестетическом восприятии – ему бы все пощупать своими руками, притронуться к партнеру, ощутить нежное прикосновение к своему телу - кинестетический тип. 

В повседневном общении возникают различные комбинации – соответствия или несоответствия сенсорных подструктур личностей партнеров. педагогу приходится учитывать и ориентироваться на сенсорные особенности не одного, а нескольких собеседников одновременно, потому что характер его профессиональной деятельности предполагает взаимодействие с целым классом (группой) учащихся. Естественно, в индивидуальном общении педагогу легче установить сенсорный контакт с воспитанником или коллегой. Для проявления коммуникативной толерантности больше шансов в том случае, если имеет место соответствие: визуал взаимодействует с визуалом, аудиал – с аудиалом, а кинестетический тип с кинестетическим. 

Коммуникативная толерантность способна снижаться, когда встречаются разнородные типы, например, любитель послушать и поговорить взаимодействует с тем, кто склонен созерцать и мыслить образами; человек, воспринимающий мир преимущественно кинестетически, вынужден жить или  сотрудничать с аудиалом или визуалом. 

7. Энерго-динамическая – отражает энергетические свойства человека – качество и силу его энергетического поля.

Качество излучаемой и распространяемой индивидом энергии зависит от ее знака – положительного, отрицательного или нейтрального. Положительно «заряженный» человек словно притягивает к себе окружающих: открыт для общения, эмоционально откликается на происходящее и состояния партнера, готов к сотрудничеству и позитивно оценивает соучастников деятельности. Человек, обладающий отрицательным полем, своим поведением, интеллектуальными и эмоциональными проявлениями будто отталкивает партнеров, воздвигает невидимые, но хорошо ощутимые барьеры на пути к соучастию и сопереживанию. Нейтральная энергия делает его безучастным, равнодушным к происходящему, что проявляется обычно одновременно как на интеллектуальном, так и на эмоциональном уровнях.

Правомерно ожидать, что партнеры с разноименными энергиями будут неуютно себя чувствовать при взаимодействии, особенно если их контакты длительные и тесные. Да и понятно: отсутствует или ослаблена гармония эмоций и чувств, полярны состояния и настроения, различна степень включенности в ситуации. Желательно, чтобы «энергетические поля» партнеров легко налагались или соприкасались – это облегчает деловое общение и сосуществование. 

Непросто устанавливать и поддерживать контакты индивидам, обладающим нейтральным зарядом – энергетическая неопределенность инертна, порой дезориентирует партнеров. Пожалуй, уютно чувствуют себя в энергетическом поле друг друга одноименно «заряженные» индивиды, особенно если их эмоциональные заряды имеют положительную модальность. Однако состояние энергетической статики через некоторое время способно вывести их из равновесия: со временем начинают чувствовать взаимную усталость как очень общительные, эмоционально открытые люди, так и замкнутые, необщительные, отстраненные. 

Кроме качественной характеристики, энергетическое поле человека имеет определенную интенсивность, силу, что проявляется в динамике всей психической деятельности – в скорости ответных реакций, в яркости эмоций и чувств, в быстроте или медлительности действий, в решительности поступков. Партнеры, резко различающиеся этим, могут испытывать взаимную неудовлетворенность, высказывать претензии по поводу ритма и длительности выполняемой работы. Так, флегматик может раздражать холерика своей нерасторопностью, вялостью движений, медлительностью мышления, а холерик способен действовать на нервы флегматику своей суетливостью, спешностью, невоздержанностью (об этом шла речь в разделе 6, когда рассматривались психологические барьеры в общении, обусловленные особенностями темпераментов собеседников). 

Реакция одного человека на энергетическое поле другого обычно происходит на подсознательном уровне: вам чем-то неприятен человек и потому не хочется взаимодействовать с ним. Возможно вторичное реагирование, когда некоторое время спустя вы начинаете искать объяснения, чем и почему партнер не понравился вам или стал неприятным. Но и в этом случае первопричина, т.е. энергетические различия, может оставаться неосознанной, будут указываться иные свойства, например, характер, стиль мышления и прочите черты, которые якобы вызвали негативную реакцию.

8. Алгоритмическая – данная подструктура личности объединяет разные личностные качества, у которых, тем не менее, есть нечто общее – однообразие воспроизводимости. К ним относятся привычки, умения, стиль деятельности, разные ритуалы, включая бытовые, семейные, религиозные. Им свойственна весьма заметная жесткость повторения, в разных условиях они осуществляются как бы по «накатанным путям», при помощи алгоритмов и известных приемов.

Человек охотно и часто использует в своем поведении всякие однообразно воспроизводимые действия, потому что так ему легче осуществлять свою деятельность. Отсюда становится понятно, почему мы с большим трудом отказываемся от сложившихся привычек, избранного стиля в работе, усвоенных ритуалов и почему так болезненно переживаем малейшие посягательства на них – таким способом мы защищаем легкие, а значит и приятные режимы нашей психической деятельности. 

Алгоритмическое устройство партнеров может быть более или менее идентичным. Чем больше сходства в привычках, навыках, умениях, ритуалах, стилях поведения, тем больше шансов проявить себя свободно и беспрепятственно в присутствии партнера, тем, следовательно, легче протекает психическая деятельность каждого. Таково общее правило, хотя в жизни встречаются исключения: один партнер нетерпим именно к тем качествам другого, которыми сам наделен.

9. Характерологическая – сосредотачивает устойчивые, типообразующие черты личности, которые возрождены или приобретены под влиянием окружения в результате воспитания, примеров, подражания. 

Здесь следует обратить внимание на то, что проявление черт характера в поведении индивида облегчает реализацию различных форм его психической деятельности в рамках врожденного и приобретенного, хотя при этом могут возникать трения с окружающими. Характер – это система самовыражения личности, посредством которой она адаптируется к самой себе, а именно: осуществляет свою психическую деятельность в наиболее удобных и привычных для себя формах и режимах. 

Когда сталкиваются партнеры, обладающие существенными различиями в характере, то оба могут испытывать трудности двоякого свойства: осложняется протекание внутренней психической деятельности и процесс сотрудничества. Коммуникативная толерантность проявится в том, что партнер способен принять, сгладить, не утрировать эти различия или по каким-то причинам не замечать их, например, под влиянием большой любви или, наоборот, в случае полнейшего безразличия к партнеру. Так, например, педагог, который в первую очередь любит своих воспитанников, а только после них – преподаваемый предмет, будет проявлять коммуникативную толерантность даже к тем, кто не любит и не знает его предмет.
10. Функциональная – закрепляет различные системы жизнеобеспечения и поддержания комфорта личности – это прежде всего потребности и возникающие на их основе предпочтения и желания. 

Поскольку потребности, предпочтения и желания связаны с функциональными состояниями жизнеобеспечения и комфорта, личность активно их заявляет и защищает. Любые посягательства на них воспринимает как угрозу благополучию, как наступление на свою бытийность. В то же время человек с низким уровнем толерантности испытывает неудовлетворенность, раздражение либо неприязнь к партнеру, стремящемуся проявить и отстоять свои потребности.

Вероятность проявления коммуникативной толерантности на уровне функциональной подструктуры личности тем выше, чем:

· больше сходства в репертуаре потребностей партнеров, т.е. сходства в количестве и наименовании активно задействованных, проявленных и защищаемых потребностей;

· более совпадают у партнеров предпочтения, потребности, т.е. совпадают в их значимости и последовательности осуществления;

· более сходны желания партнеров, т.е. сходны в стремлении удовлетворить конкретные потребности.

Таковы основные личностные подструктуры, обусловливающие коммуникативную толерантность. Характеризуя любого человека, можно определить для него:

1) уровень ситуативной коммуникативной толерантности - фиксируется в отношениях данной личности к конкретному другому человеку, например, к брачному партнеру, коллеге, пациенту, случайному попутчику. В данном случае поток энергии эмоций строго направлен. Низкий уровень ситуативной коммуникативной толерантности проявляется, например, в высказываниях: «Терпеть не могу этого человека», «Он меня раздражает своим присутствием», «Меня трясет от него», «Меня все в нем возмущает». О высоком уровне свидетельствуют выражения типа: «Мне очень импонирует этот деловой партнер», «С этим человеком легко общаться». О среднем уровне говорят высказывания типа: «Не все я принимаю в этом человеке», «Иногда он невыносим», «Кое-что меня в нем раздражает»;

2) уровень типологической коммуникативной толерантности –  выявляется в отношениях человека к собирательным типам личности или группам людей, например, к представителям конкретной нации, социального слоя, профессии. Определенная энергия эмоций выражается во взаимодействии с конкретными человеческими типами. Низкий уровень типологической толерантности заключен, например, в словах: «Меня раздражает такой тип людей», «Я не стал бы жить в одной комнате с нацменом», «Лучше не иметь дела с клиентами-пенсионерами». Средний уровень проступает в оборотах речи: «Такие работники вызывают противоречивые чувства», «Если захотеть, его можно вытерпеть в качестве партнера». О высоком уровне типологической толерантности свидетельствуют выражения: «Обычно представители этой нации – хорошие люди», «Обожаю такой тип мужчин»;

3) уровень профессиональной толерантности – проявляется в отношениях к собирательным типам людей, с которыми приходится иметь дело по роду деятельности. В этом случае дополнительная энергия эмоций обнаруживается у личности, главным образом, в рабочей обстановке.

Так, можно говорить о педагоге в его отношениях с неуспевающими и недисциплинированными учащимися – отстающими в учении, снижающими академические показатели, нарушающими учебный режим, мешающими не только педагогу, но и своим одноклассникам работать на занятиях, и т.п. Видимо, не случайно у педагогов есть понятия «хороший» или «плохой» ученик, с помощью которых он на уровне профессиональной толерантности обозначает свое отношение к разным категориям своих воспитанников;   

4) уровень общей коммуникативной толерантности – в нем просматриваются тенденции отношения к людям в целом, тенденции, обусловленные жизненным опытом, установками, свойствами характера, нравственными принципами, состоянием психического здоровья человека.

Общая коммуникативная толерантность в значительной мере предопределяет прочие ее формы – ситуативную, типологическую, профессиональную.

Как же узнать, в какой мере педагог способен проявлять терпимость к другим и в первую очередь к учащимся и другим субъектам педагогического взаимодействия? Об этом могут свидетельствовать определенные поведенческие признаки и умонастроения.

О низком уровне общей коммуникативной толерантности свидетельствуют следующие особенности поведения:

1. Педагог не умеет либо не хочет понимать или принимать индивидуальность других людей.

Индивидуальность другого – это прежде всего то, что составляет особенное в нем: данное от природы, воспитанное, усвоенное в среде обитания. Мера несовпадения личностных подструктур партнеров и составляет различия их индивидуальностей.

2. Оценивая поведение, образ мыслей или отдельные характеристики людей, педагог рассматривает в качестве эталона самого себя.

В этом случае он отказывает партнеру в праве на индивидуальность и словно в прокрустово ложе пытается втиснуть его в ту или иную подструктуру своей личности. Более того, в прямом или завуалированном виде он считает себя «истиной в последней инстанции», судит о своих коммуникативных  партнерах (учащихся и коллегах), руководствуясь своими привычками, установками и настроениями.

 3. Педагог  категоричен или консервативен в оценках учащихся и своих коллег.

Таким способом он регламентирует проявление индивидуальности учащихся и требует от них предпочтительного для себя однообразия, которое соответствует его внутреннему миру – сложившимся ценностям и вкусам. 

4. Педагог не умеет скрывать или хотя бы сглаживать неприятные чувства, возникающие при столкновении с некоммуникабельными качествами у своих воспитанников.
Качества личности партнера, которые определяют положительный эмоциональный фон общения с ним, назовем коммуникабельными, а качества партнера, вызывающие негативное отношение к нему – некоммуникабельными. Человек с низким уровнем общей коммуникативной толерантности обычно демонстрирует неуправляемые отрицательные реакции в ответ на некоммуникабельные качества партнера. Неприятие в другом чаще всего вызывают некоммуникабельные типы лиц, некоммуникабельные черты личности и некоммуникабельные манеры общения.

5. Педагог стремится переделать, перевоспитать учащихся. 

В сущности, он берется за непосильную задачу – вознамерился изменить ту или иную подструктуру личности, обновить, переподчинить или заменить ее элементы. Попытки педагога перевоспитать  учащегося (учащихся) проявляются в жесткой или мягкой форме, но в любом случае они встречают его сопротивление. Жесткая форма отмечается, например, в привычке читать мораль, поучать, укорять в нарушении школьного распорядка и дисциплины на занятиях.  Мягкая сводится к требованиям соблюдать правила поведения и сотрудничества, к замечаниям по разным поводам. 

6. Педагогу хочется подогнать партнера под себя, сделать его удобным.

В данном случае он как бы «обтесывает» те или иные качества личности ученика, стремясь регламентировать его поступки или добиваясь сходства с собой, настаивает на принятии своей точки зрения, оценивая учащегося, исходит из своих обстоятельств и т.д. 

7. Педагог не умеет прощать учащимся их ошибки, неловкость, непреднамеренно причиненные ему неприятности.

Это означает, что его сознание «застревает» на различиях между личностными подструктурами – своей и учащегося. Таков источник взаимных обид, стремления усложнить отношения с воспитанником, придавать особый неприятный смысл его поступкам и словам.

8. Педагог  нетерпим к физическому или психическому дискомфорту, в котором оказался учащийся.

Такое наблюдается в тех случаях, когда учащийся жалуется, капризничает, нервничает или ищет соучастия и сопереживания. Педагог с низким уровнем коммуникативной толерантности – душевно черствый и потому либо не замечает подобных состояний, либо они его раздражают, по крайней мере, вызывают осуждение. При этом он игнорирует то, что сам тоже бывает в дискомфортных состояниях и обычно рассчитывает на понимание и поддержку окружающих.

9. Педагог  плохо приспосабливается к характерам, привычкам, установкам или притязаниям других.

Данное обстоятельство указывает на то, что адаптация к самому себе для него функционально важнее и достигается проще, чем адаптация к своим партнерам (учащимся и коллегам). Во всяком случае, он старается менять и переделывать прежде всего партнера, а не себя – для некоторых педагогов это непоколебимое кредо. Взаимное существование, однако, предполагает адаптационные умения обеих сторон. 

Нарастание нетерпимости к окружающим является достаточным признаком устойчиво низкого или очень низкого уровня толерантности – спутника некоторых нарушений в сфере характера, а также профессиональной деформации личности. Подобное особенно опасно для педагога, потому что со временем приводит к социально-психологическим и психическим изменениям личности в процессе выполнения профессиональной деятельности, которые наносят непоправимый ущерб душевному состоянию учащихся и отрицательно сказываются на формировании их личности. 

Профессиональная деформация личности педагога во многом определяется сложностью педагогической деятельностью и ее повышенной эмоциональной нагруженностью. Первым показателем того, что отношение педагога к своей профессии приобретает негативный характер и резко снижается его коммуникативная толерантность, является проявление синдрома психического (профессионального) выгорания.   

 Глава 12.  Профессиональное выгорание педагога

Взаимодействие между личностью и профессией может осуществляться по двум основным направлениям. Первое направление заключается в активном воздействии самого человека на профессию, изменение способов выполнения деятельности, модернизация орудий труда и т.д. С другой стороны профессия может оказывать влияние на личность, изменяя и развивая ее. Это взаимовлияние может носить как позитивный, так и негативный характер. Комплекс негативных последствий воздействия профессии на личность в отечественной психологии получил название профессиональная деформация. В качестве таких последствий выступают нарушение целостности личности, снижение ее адаптивности и профессионально–эффективного функционирования (Руденский Е.В., 1999). Одним из негативных проявлений профессиональной деформации личности, как считают исследователи (В.В. Бойко, 1996, Т.В. Большакова, В.Е Орел, 2002, А.К Маркова, 1996), является синдром «психического выгорания». 

Профессиональный труд педагога, как показывает анализ научной литературы и практики педагогической деятельности, отличает высокая эмоциональная нагруженность. Эмоциогенные факторы деятельности педагога  по своей природе могут быть  как объективными, так и субъективными. По существу эмоциогенность заложена в самой природе преподавания. Причем спектр эмоций весьма разнообразен: это и удовлетворение от удачно проведенного урока, и удовлетворение от похвалы коллеги, и радость от успехов подопечных или коллег, и огорчение от сорванного занятия, гордость избранной профессией и разочарование в ней и т. п.

Именно на нарастающее чувство неудовлетворенности избранной профессией или отсутствие перспективы профессионального роста списывают обычно, руководствуясь «здравым смыслом», резкое снижение уровня квалификации работающих преподавателей и повышение фактора риска психосоматических расстройств. Хотя не исключено, что испытание на эмоциональную прочность происходит при переживании  не только отрицательных, но и положительных моментов и в данном случае закономерным становится вопрос: являются ли эмоциогенные формы профессиональной дезадаптации работающих педагогов характерным признаком организации данного вида труда или проявлением их профессиональной непригодности.

Обращение к проблеме эмоциональной дезадаптации педагога (как следствие непереносимости эмоциональных перегрузок) связано с тем, что все большее число представителей данной профессии обращаются к медикам с жалобами на психологический дискомфорт и душевные волнения, которые приводят к разного рода нарушениям соматического здоровья. 

  Проведенные в конце 90-х годов  рядом ученых  исследования, связанные с выявлением роли эмоций в профессиональной деятельности педагога, свидетельствуют о том, что данная проблема в последнее время приобретает особую актуальность. Одним из наиболее важных вопросов в структуре данной проблемы является сохранение в течение преподавательской карьеры эмоционального «запала», так как в последние десятилетия выявлен феномен «психического выгорания» лиц, работающих в профессиях типа «человек – человек», в том числе и в педагогической деятельности. 

Психическое выгорание определяется как состояние физического и психического истощения, вызванного длительным пребыванием личности в эмоционально перегруженных ситуациях. Психическое выгорание понимается как профессиональный кризис, связанный с работой в целом, а не только с межличностными взаимоотношениями в процессе ее выполнения.
Психическое выгорание широко исследуется в зарубежной психологии уже более 25 лет. В отечественной психологии интерес к феномену «выгорания» возник относительно недавно, в связи с чем проблематика данного синдрома не получила пока еще должного рассмотрения. В зарубежной литературе этот синдром называется английским словом burnout. Этот термин сопоставим с такими русскими эквивалентами, как «сгорание», «затухание горения», «выгорание» и т.п.

Существуют различные определения «выгорания», однако в наиболее общем виде оно рассматривается как долговременная стрессовая реакция или синдром, возникающий вследствие продолжительных профессиональных стрессов средней интенсивности. В связи с этим синдром психического выгорания (burnout) обозначается рядом авторов как «профессиональное выгорание», что позволяет рассматривать это явление в аспекте личностной деформации специалиста под влиянием затяжных профессиональных стрессов.

 Синдром психического выгорания носит стадиальный характер. Сначала наблюдаются значительные энергетические затраты – следствие экстремальной высокой положительной установки на выполнение профессиональной деятельности. По мере развития синдрома появляется чувство усталости, которое постепенно сменяется разочарованием, снижением интереса к своей работе. 
Согласно концепции зарубежных исследователей «выгорание» понимается как синдром эмоционального истощения, деперсонализации и редукции своих личных достижений.

Эмоциональное истощение рассматривается как основная составляющая «профессионального выгорания» и проявляется в переживаниях сниженного эмоционального тонуса, утрате интереса к окружающему, равнодушии или эмоциональном перенасыщении, в появлении агрессивных реакций, вспышках гнева, появлении симптомов депрессии.

Вторая составляющая – деперсонализация – проявляется в деформации (обезличивании) отношений с другими людьми. В одних случаях это может быть повышение зависимости от других. В других случаях – повышение негативизма, циничности установок и чувств по отношению к реципиентам: пациентам, клиентам, подчиненным, ученикам и др.

Третий компонент психического выгорания – персональные достижения (редуцирование личных достижений). Проявляется в тенденции к  негативному оцениванию себя, редукции значимости собственных достижений и успехов, в ограничении своих возможностей, негативизме относительно служебных обязанностей, в снижении самооценки и профессиональной мотивации, в редуцировании собственного достоинства, в снятии с себя ответственности, в отстранении от обязанностей по отношению к другим и своему делу. 

Говоря о шкале личных достижений, нельзя не учитывать особенности становления человека в профессии. Начальный период профессиональной адаптации неизбежно связан с осознанием молодым специалистом неадекватности своих знаний и умений требованиям практической деятельности и естественно обусловливает определенное повышение напряженности относительно собственных успехов и достижений. Невнимание к этому явлению приводит к ошибочной интерпретации у начинающих специалистов низких баллов по шкале «персональные достижения» как симптомов выгорания. Между тем выгорание подразумевает не реально низкий уровень профессиональных достижений, а сниженную самооценку значимости действительно достигнутых результатов уже сформировавшимся специалистом и вторичное снижение продуктивности из-за изменения отношения к работе. 

Проведенное еще в 20-х гг. исследование позволило детально изучить условия и механизмы возникновения профессиональной дезадаптации преподавателей, в связи с этим профессия «преподаватель» выделена в группу «профессий высшего типа» по признаку «необходимости постоянной и внеурочной работы над предметом и собой». Анализ показал, что группа высших профессий «совершенно особая», если обратить внимание на: 

1) моменты и условия работы – работа «всегда новая», ряд моментов совершенно недоступен внешнему наблюдению и учету, а доступные моменты требуют особого психологического анализа;

2) аппарат, производящий эту работу – результат зависит от характера и свойств исполнителя;

 3) значение для производства каждого работника – необходимо путем специальной подготовки развивать до совершенства психические и физиологические способности, ибо в противном случае совершается «насилие над психикой» и как результат – «подавленность, измученность, раздражительность»; 

4) роль, которую работа играет в психофизиологической жизни каждого работника, т.е. какие эмоции могут быть психофизиологическим следствием такой работы: в первую очередь переутомление из-за «высокого участия волевого стимула» и постоянной активной работы сознания, большого количества внеурочной работы и все это усугубляется частой напряженностью в виде «специфических эмоций».

Было установлено, что синдром может проявляться в следующих формах: чувство эмоционального истощения, изнеможения (человек чувствует невозможность отдаться работе так, как это было прежде); дегуманизация, деперсонализация (тенденция развивать негативное отношение к клиентам); негативное  самовосприятие в профессиональном плане – недостаток чувства профессионального мастерства.

После того, как феномен психического выгорания стал общепризнанным, закономерно возник вопрос о факторах, способствующих развитию или, наоборот, тормозящих его. Выделяют три фактора, играющие существенную роль в профессиональном выгорании;

1) личностный фактор – была выявлена взаимосвязь мотивации и «сгорания». В расчет брались разные мотивы трудовой деятельности: удовлетворенность зарплатой, чувство значимости себя на рабочем месте, профессиональное продвижение, автономия и уровень контроля со стороны руководства. Прямой связи «сгорания» с удовлетворенностью зарплатой не найдено, но остальные показатели связаны с развитием данного синдрома, т.е. синдром развивается быстрее, если работа оценивается как незначимая в собственных глазах, существует неудовлетворенность профессиональным ростом и установкой на поддержку, а так же, если преобладает недостаток автономности («сверхконтроль»). К «сгорающим» также были отнесены  «трудоголики» (кто решил посвятить себя реализации только рабочих целей и построению служебной карьеры);

2) ролевой фактор – получены значимые корреляции между ролевой конфликтностью, ролевой неопределенностью и «сгоранием». На счет данного фактора отнесены те профессиональные ситуации, в которых совместные действия в большей мере не согласованы, когда нет интеграции усилий, присутствует конкуренция, в то время как продукт труда зависит от слаженности действий. В этих условиях профессионал необязательно удовлетворяет своим ожиданиям, даже если он «потратил немало времени и переусердствовал, рассчитывая на самовосстановление». При анализе уровней «сгорания» в двух группах испытуемых было обнаружено, что работа в ситуации распределенной ответственности , где сильно выражено «коллегиальное начало», ограничивает развитие «сгорания» несмотря на то. что рабочая нагрузка может быть существенно выше;

3) организационный фактор – «сгорание» связано с тем, что работа может быть многочасовой, не оцениваемой должным образом, имеющей трудноизмеримое содержание, требующей исключительной продуктивности или соответствующей подготовки, или с тем, что характер руководства  со стороны вышестоящих не соответствует содержанию работы, так же развитию «сгорания» способствует неопределенность или недостаток ответственности. 
Факторы риска выгорания

	Личностные 
	Ситуативные 
	Профессиональные 

требования

	Переживание несправедливости
	Социальное сравнение и оценка других
	Когнитивно-сложные коммуникации

	Хроническое переживание одиночества 
	Несправедливость, неравенство взаимоотношений
	Эмоционально-насыщенное деловое общение

	Переживание социальной незащищенности 
	Негативные или «холодные», бесчувственные взаимоотношения с коллегами и подчиненными
	Необходимость постоянного саморазвития и повышения профессиональной компетентности

	Переживание социально-экономической нестабильности 
	«Трудные» ученики, деловые партнеры
	Адаптация к новым людям, меняющимся профессиональным ситуациям

	Переживание социальной и межличностной изоляции
	Отсутствие корпоративной сплоченности, низкая организационная культура
	Поиск новых решений 

	Неконструктивные модели преодолевающего поведения
	Внутриорганизационные  (внутригрупповые) и межличностные конфликты
	Высокая ответственность за свое дело и за других

	Высокая мотивация власти, высокая аффилиация
	Ролевые конфликты 
	Самоконтроль и волевые решения

	«Трудоголизм», поведение «типа А»
	Дефицит административной, дружеской, социальной, профессиональной и других видов поддержки
	Неинтересная или нелюбимая работа

	Слабая «Я-концепция», низкая самооценка
	
	Бюрократизм и «бумажная» работа

	Низкая эмпатия и социальный интеллект
	
	Отсутствие готовых решений, необходимость творческого поиска 

	Низкая профессиональная мотивация, мотивация избегания неудач
	
	


Взаимовлияние факторов определяет динамику развития процесса выгорания, в котором специалисты выделяют несколько фаз, сопровождающихся проявлением определенных симптомов.

	Фазы выгорания
	Симптомы 

	1.Предупреждающая  фаза
	        А) Чрезмерное участие:

* Чрезмерная активность, чувство независимости.

* Отказ от потребностей, не связанных с работой, вытеснение неудач и разочарований.

* Ограничение социальных контактов.

Б) Истощение:

* Чувство усталости, бессонница, угроза несчастных случаев.

	2. Снижение уровня    собственного участия
	А) По отношению к сотрудникам, ученикам, пациентам и т.д.:

* Потеря положительного восприятия коллег.

* Переход от помощи к надзору и контролю. 

* Приписывание вины за собственные неудачи другим людям.

* Доминирование стереотипов в поведении по отношению к сотрудникам, ученикам, пациентам – проявление негуманного подхода к людям.

Б) По отношению к остальным окружающим:

* Отсутствие эмпатии, безразличие, циничные оценки.

В) По отношению к профессиональной деятельности:

* Нежелание выполнять свои обязанности.

* Искусственное продление перерывов в работе, опоздания, уход с работы раньше времени. 

* Акцент на материальный аспект при одновременной неудовлетворенности работой.

Г) Возрастание требований:

* Потеря жизненного идеала, концентрация на собственных потребностях. 

* Чувство переживания того, что другие люди используют тебя; зависть.

	3. Эмоциональные реакции
	А) Депрессия:

* Постоянное чувство вины, снижение самооценки.

* Безосновательные страхи, лабильность настроений, апатия. 

Б) Агрессия:

* Защитные установки, обвинение других, игнорирование своего участия в неудачах.

* Отсутствие толерантности и способности к компромиссу.

* Подозрительность, конфликты с окружением.

	4. Фаза деструктивного поведения
	А) Сфера интеллекта:

* Снижение концентрации внимания, отсутствие способности к выполнению сложных заданий.

* Ригидность мышления, отсутствие воображения.

Б) Мотивационная сфера: 

* Отсутствие собственной инициативы, снижение эффективности деятельности, выполнение заданий строго по инструкциям.

В) Эмоционально-социальная сфера:

* Безразличие, избегание неформальных контактов.

* Избегание участия в жизни других людей либо чрезмерная привязанность к конкретному лицу. 

* Избегание тем, связанных с работой. 

* Самодостаточность, одиночество, отказ от хобби, скука. 

	5. Психосоматические реакции
	* Снижение иммунитета.

* Неспособность к релаксации в свободное время. 

* Бессонница, нервные расстройства. 

* Повышенное давление, тахикардия, головные боли. 

* Боли в позвоночнике, расстройства пищеварения. 

* Зависимость от никотина, кофеина, алкоголя.

	6. Разочарование
	* Отрицательная жизненная установка. 

* Чувство беспомощности и бессмысленности жизни. 

* Экзистенциальное отчаяние.


«Сгоранию» более подвержены те, кто работает страстно, с особым интересом, долгое время помогая другим, и если не удается достичь ожидаемого эффекта, работа сопровождается чрезмерной потерей психологической энергии, приводит к психосоматической усталости (изнурению) и эмоциональному истощению и как результат – беспокойство (тревога), раздражение, гнев, пониженная самооценка на фоне учащенного сердцебиения, одышка, головные боли, пониженное давление, нарушения сна. Вследствие чрезмерной рабочей нагрузки и неадекватных межличностных отношений возникает дезадаптация  к рабочему месту. 

Ключевыми признаками синдрома психического выгорания являются: 

1) индивидуальный предел, «потолок» возможностей нашего эмоционального «Я» противостоять истощению, противодействовать «сгоранию»;

 2) внутренний психологический опыт, включающий чувства, установки, мотивы, ожидания; 

3) негативный индивидуальный опыт, в котором сконцентрированы проблемы, дистресс, дискомфорт, дисфункции и/или их негативные последствия.

Кроме того, предрасположенность педагогов к психическому выгоранию обусловлена рядом специфических особенностей этой профессии, которые требуют от специалиста проявления исключительных черт и качеств.

1. Повышенная ответственность за исполняемые функции и операции.
На всех, кто работает с людьми и честно относится к своим обязанностям, лежит нравственная и юридическая ответственность за благополучие вверенных деловых партнеров. Особенно велика ответственность за здоровье и жизнь человека. Плата высока – нервное перенапряжение. 

Если взять педагога. За день проведения занятий самоотдача и самоконтроль столь значительны, что к следующему рабочему дню психические ресурсы практически не восстанавливаются. По данным одного из обследований 7300 педагогов общеобразовательных школ [В.В. Бойко, 1996], риск и повышенный риск патологии сердечно-сосудистой системы отмечен в 29,4% случаев, заболевания сосудов головного мозга у 37,2% педагогов, 57,8% обследованных имеют нарушения деятельности желудочно-кишечного тракта. Вся выявленная соматическая патология сопровождается клиникой неврозоподобных нарушений. Собственно невротические расстройства выявились в 60-70% случаев. 

Указанная картина здоровья учительства обусловлена, вероятно, многими социальными, экономическими, жилищно-бытовыми факторами. Немалая роль здесь, конечно, и психического напряжения, сопровождающего профессиональные будни педагога. Тревожность, депрессия, эмоциональная ригидность и эмоциональное опустошение – вот цена ответственности, которую платит педагог. Но есть еще и оборотная сторона приведенной удручающей статистики. Возникают вопросы: кто же учит и воспитывает наших детей? Может ли человек, обремененный такими страданиями, успешно влиять на подрастающее поколение? Не мудрено, что в целях экономии своих энергетических ресурсов, многие педагоги прибегают к различным механизмам психологической защиты и, по крайней мере, обречены на эмоциональное выгорание. 

Любой профессионал в сфере межличностных отношений находится под постоянным прессингом особых социальных институтов, призванных побуждать к ответственности за исполняемые функции и операции. Среди таких институтов жесткие и конкретные ролевые предписания, права личности и потребителя, законы рынка и конкуренции, лицензирование и безработица. По мере развития в нашем обществе этих признанных институтов будет еще больше повышаться внешний и внутренний контроль за исполняемой деятельностью и, следовательно, будет обостряться проблема эмоционального выгорания. 

2. Интенсивная интериоризация (восприятие и переживание) обстоятельств профессиональной деятельности.

Данное психологическое явление возникает у людей с повышенной ответственностью за порученное дело, исполняемую роль. Так, некоторые специалисты через какое-то время меняют профиль работы и даже профессию. Часть молодых педагогов покидает образовательные учреждения в первые 5 лет трудового стажа. Но типичный вариант экономии ресурсов – эмоционально-психическое выгорание. Педагоги, спустя 11-16 лет, приобретают энергосберегающие стратегии исполнения профессиональной деятельности.

Нередко бывает, что в работе профессионала чередуются периоды интенсивной интериоризации и психологической защиты. Временами восприятие неблагоприятных сторон деятельности обостряется, и тогда человек очень переживает стрессовые ситуации, конфликты, допущенные ошибки. К примеру, педагог, научившийся спокойно реагировать на аномалии характера подросткового возраста, вдруг «срывается» в общении с определенным ребенком, возмущен его бестактными выходками и грубостью. Но случается – тот же педагог понимает, что надо проявить особое внимание к учащемуся и его семье, однако не в силах предпринять соответствующие шаги. Эмоциональное выгорание обернулось безразличием и апатией. 

Неоднократно выдвигалось предположение о связи эмоционально-психического состояния человека с его поведением. В развитии данной теории в целях предупреждения «сгорания» выявлены три стратегии «поведения преодоления»: две активные (овладение ситуацией путем ее преобразования и преодоление эмоционального дистресса путем изменения собственного отношения к ситуации) и одна пассивная (эскапизм как отказ от каких-либо попыток устранить обусловленные ситуацией трудности). 

4) Профессиональную помощь при психическом выгорании можно условно разделить на два терапевтических направления: «работе со сгоранием» и «смягчении действия организационного фактора». Администрация может смягчить развитие «сгорания», если обеспечит работникам возможность профессионального роста, наладит поддерживающие социальные и другие положительные моменты, повышающие мотивацию; может также более четко распределить обязанности, продумав должностные инструкции. 

Содержание этой работы зависит от уровня эмоционального нарушения у педагога и, естественно, требует специальной помощи профессионального психолога. Главное направление этой помощи связано с обучением педагогов умениям и навыкам продуктивной коммуникации и формированием умения справляться с эмоционально-психологическим стрессом, неизменным спутником педагогического труда. 

Глава 13.  Пути предупреждения и преодоления трудностей  в профессионально-педагогическом общении

Всевозможного рода трудности, к сожалению, - достаточно частое явление в профессионально-педагогическом общении. Этот аспект деятельности педагога был освещен в предыдущих разделах данной работы. Однако в педагогической практике недостаточно обнаружить труд​ности и выявить их причини, важно знать, как их преодолеть и пре​дотвратить в будущем. Знание о трудностях педаго​гического общения и факторах их вызывающих, а также о способах предупреждения и снижения частоты возникновения ситуаций затруд​ненного общения, а также о путях их эффективного преодоления – важный элемент в совершенст​вовании профессионального мастерства в области коммуникативной деятельности педагога.  Важный, но недостаточный. Общение не может быть усовершенствовано только через знание о нем. Эта способность приобретается только в практическом опыте. Поэтому совершенствование техники общения, основой которой являются умения и навыки, приобретаемые путем упражнений, тре​нировок и повседневного коммуникативного опыта, является неотъемлемым элементом культуры педагогического общения. 

Наряду с глубоким теоретическим освоением психологических механизмов общения, педагог должен осознать необходимость того, что в своем профессиональном взаимодействии ему необходимо перейти от позиции «как не надо делать», «как не должно быть» - к позитивной установке «как надо», «как должно быть». Главная задача педагога заключается в том, чтобы сформировать у себя внутреннюю готовность не только выявлять собственные коммуникативных ошибки и затруднения, но и эффективно их исправлять  или устранять, а также прогнозировать возможные ситуации возникновения смысловых и психологических барьеров в деловых и межличностных контактах с учащимися и коллегами и своевременно их предупреждать. 

Выше уже говорилось о том, что смысловые барьеры», бу​дучи вызванными внешними факторами, «достаточно легко устраняются»: со знаковыми системами работать проще, чем с личностными свойствами и качествами, которые не поддаются быстрой корректировке. Основные способы устранения и предупреждения коммуникативных (смысловых) барьеров детально разработаны в педагогической науке и методике преподавания отдельных дисциплин. Поэтому в своей работе мы не будем подробно останавливаться на теоретической части этой проблемы, а коснемся лишь отдельных, пока мало освоенных этими дисциплинами элементов знаковых систем в тренинговой части работы. Мы считаем необходимым больше внимания уделить проблемам совершенствования личностных качеств педагога  как главного субъекта педагогического взаимодействия. Кроме того, в контексте с этой стороной совершенствования культуры педагогического общения  мы  сосредоточимся на выделении тех объективных и субъективных факторов, которые ведут к психологическим барьерам. Как известно, в процессе общения собеседники обмениваются не только значимой для них информацией, но и своими мыслями, чувствами и переживаниями, т.е. важным элементом любого взаимодействия являются эмоции. Поэтому в работе по формированию коммуникативной культуры важно научиться управлять своими эмоциональными реакциями: сдерживать проявление  отрицательных и нежелательных форм эмоционального реагирования и стимулировать положительные по отношению к собеседнику и его сообщению формы эмоционального отреагирования. 

Управление эмоциями

Сердцевину развития техники общения составляет способность управления собственными эмоциями. Эмоции – субъективные, непос​редственные реакции человека на внешние и внутренние воздействия. Они определяются отрицательным или положительным качеством этих воздействий. Общение выполняет функции эмоциональной стиму​ляции и разрядки,  эмоции составляют психологическую атмосферу общения и любой другой деятельности. Устойчивые отрицательные эмо​ции ведут к психологическому барьеру в общении. Кроме того, и смысловые барьеры сопровождаются аффективными реакциями. По​этому важно научиться управлять своими эмоциями. Это отнюдь не призыв становиться бездушными роботами. Эмоции – важнейший компонент общения, особенно в педагогической деятельности. Они позволяют создать определенный эмоциональный фон взаимодействия, внести в деловое и межличностное общение соответствующий эмоциональный настрой. Тем не менее, многие  педагоги страдают от чрезмерного эмоционального напряжения, «выгорания личности», психологического переутомле​ния, особенно при склонности к повышенной эмпатичности (сопере​живанию), когда эмоции (как положительные, так и отрицательные) протекают ярко, остро, интенсивно. Однако для педагога  важно гореть, а не сгорать. За годы профессиональной деятельности многие педагоги растрачивают свой эмоциональный потенциал, становятся индифферентными, «сухими», «скучными» для учеников. Чтобы этого не произошло» нужно, чтобы не эмоции повелевали человеком, а он регулировал их появление и внешнее проявление.

Чтобы набежать психологических срывов, важно научиться сдержи​вать нежелательные эмоциональные порывы как положительной, так и отрицательной модальности. Поэтому целесообразно подробнее остановиться на этом аспекте проблемы профилактики и преодоления трудностей общения в педагогической  деятельности.

В психологической науке разрабатывается проблема фрустрационной толерантности (эмоциональной устойчивости) к ситуациям и обстоятельствам, способным нарушить душевное равновесие личности. Под фрустрацнонной толерантностью понимается способность человека проти​востоять разного рода жизненным трудностям без утраты психоло​гической адаптации: способность адекватно оценивать ситуацию и предвидеть конструктивный выход из нее.

Работа по самовоспитанию эмоциональной устойчивости ведется в двух направлениях:

1. Предупреждение и снижение частоты возникновения фрустрирущих ситуаций.

2. Повышение уровня фрустрационной толерантности.

Решению задач первого направления поможет повышение уровня знаний о психологических трудностях общения, их причинах и формах психологической защиты. Эти знания могут быть усвоены само​стоятельно, а также в ходе целенаправленных лекций, бесед, се​минаров и других форм психологического просвещения педагогов. 

Гораздо сложнее сформировать у любого человека, в том числе и у педагога, фрустрационную толерантность, формы которой могут быть различными:

1. Психологическое состояние, характеризующееся спокойствием, рассудительностью, готовностью использовать случившееся, как жизненный урок. В основе такого состояния лежит саногенное мыш​ление (подробнее на этом остановимся позже).
2. Напряжение усилий, сдерживание нежелательных импульсивных реакций (озлобление, уныние и др.) и формирование социально значимых и социально одобряемых форм эмоционального реагирования  (бравирование, юмор и др.).

Возникшие трудности можно преодолевать, не впадая в фрустрацию, не прибегая к механизмам психологической защиты. В основе кон​структивных способов преодоления трудностей лежит безобвини​тельный (безоценочный с отрицательной направленностью) тип саморегуляции, чего нельзя сказать об  обвинительном и самообвинительном, ведущих к появлению защитных механизмов в поведении. Человек никого не обвиняет в сложившейся критической ситуации. Никто не заслуживает наказания. Типичное вербальное проявление такой формы конструктивного реагирования чаще всего сопровождается словами, типа: «Ничего страшного...», «бывает». Резкие отрицательные эмоции отсутствуют.

Целью такой эмоциональной регуляции-совладения является достижение реалистического приспособления к окружающему миру, умение пожертвовать частным, ситуативным, способность разбивать всю проблему на мелкие потенциально разрешимые задачи, Такое поведение смягчает остроту эмоциональных переживаний, повышает адаптивные возможности человека.

Безобвинительная реакция ориентирована на активное отношение к ситуации, на поиск выхода из нее, что предполагает отказ от первоначальных (фрустрированных) целей и выдвижение новых, более приемлемых (например: при различных каверзных выходках учащихся, с помощью которых они пытаются проверить эмоциональную выдержку педагога: доска в мыле, кнопки или мел на стуле). Педагог отказывается от основной цели занятия  и переходит к налаживанию отношений с учащимися (переводит ситуацию в юмор и т.п.), а не читает нотации (обвинительная регуляция) или открыто демонстрирует обиду, иногда не может сдержать слез (самообвини​тельная позиция).

Тип эмоциональной саморегуляции усваивается через систему специально организованного воспитания и корректи​руется через самовоспитание на основе усвоения типа саморегуляции референтного (значимого) лица как модели для собственного мышле​ния и поведения. Например, ребенок споткнулся, упал и ушибся. Мама пытается его поддержать и обвиняет в случившемся ту преграду, которая привела к такому последствию: «У, какой плохой камень, давай его побьем» (обвинительная регуляция). Возможная и другая реакция со стороны мамы: «Где у тебя глаза, на затылке?» (самообвинительная). Нередко встречается и следующая форма реагирования мамы: «Ничего страшного, давай уберем камень с дороги и полечим ранку» (безобвинительная). Последняя является самой продуктивной, потому что позволяет формировать именно те особенности эмоционального реагирования на ситуацию, которые безболезненны для социального окружения человека и для него самого. Именно безобвинительные реакции являются наиболее «безвредными». Достоинства их проявляются в виде следующих позитивных моментов:

· Прекращение напряженности в общении;

· Нейтрализация отрицательных эмоций;

· Устранение нежелательной ситуации.

Формирование саморетуляции – это формирование единства сознания и поведения. Внутренняя (видение и оценка ситуации) и внешняя (реагирование) стороны саморегуляцми переплетаются.

Самосовершенствование педагога, как и любого человека (т.е. достижение согласия с собой и окружающим миром) осуществляется через овладение саногенным мышлением. Эту проблему разрабатывает психолог Ю.М. Орлов. Саногенное мышление он определяет как мышление, которое уменьшает внутренний конфликт, напряженность, позволяет контро​лировать эмоции, потребности и желания, предотвращает заболе​вания, порождает здоровье.

Соответственно, обыденное мышление, находящееся во власти привычек и стереотипов, автоматизмов, программируемых требованиями культуры, он называет патогенным мышлением, мышлением, порождающим болезнь
.

В свое время еще З. Фрейд утверждал, что культура порождает невроз. Однако влияние культуры осуществляется через мышление. Одни и те же ситуации определяются людьми по-разному: что является оскорблением для одного, то может восприниматься как похвала другим. Реакция за​висит не столько от объективных условий, сколько от субъективной оценки ситуации. Чтобы отказаться от патогенного мышления и ов​ладеть саногенным, нужно знать черты того и другого.

Патогенное мышление.
1. Полная свобода воображения, отрыв от реальности. Это способст​вует непроизвольным эмоциональным и инструментальным реакциям. Например: обдумывая обиду, человек невольно разрабатывает планы мести в воображении.

То же происходит с эмоциями стыда, гнева, ущемленного самолюбия и т.д. Эти эмоции причиняют страдание, и непроизвольно включаются механизмы защиты. При этом возникает агрессия, либо в отношении других, либо в отношении себя (аутоагрессия).

Так как эмоции и сопутствующие им мысли не контролируются, то они со временем закрепляются и превращаются в привычку.

2. В свою очередь каждый акт такого размышления и соображения сочетается с определенными переживаниями, то они закрепляются с образами, вызываемыми в воображении. Это способствует накоплению отрицательного опыта: обиженный становится обидчивым, ревнивым – патоло​гическим ревнивцем, естественный стыд перерастает в глубокое чувство неполноценности и т.д.

Ни одно переживание не проходит бесследно, оно увеличивает вероятность того акта мышления, которое происходило накануне или одновременно с переживанием. Если бы каждый из нас научился выполнять акт прекращения мышления, исполнять «стоп-реакцию», то он прекратил бы процесс научения, ведущий к закреплению актов патогенного мышления, порождаемых отрицательной эмоцией.

3. Патогенное мышление характеризуется полным отсутствием реф​лексии, т.е. способности рассмотреть себя со стороны и объективно оценить свои личностных характеристики и поведенческие особенности. Для него характерно полное включение в ситуацию даже после ее разрешения определенным образом.

4. При патогенном мышлении человеку свойственна тенденция лелеять в себе и сохранять отрицатель​ные образы: обиду, ревность, страх, стыд, а это ведет к пато​логии.

5. Неосознанность тех умственных операций, которые порождают эмоцию.

Патогенное мышление воспроизводит в сознании ситуацию стрес​са бесчисленное множество раз, вводит человека в хронический стресс. Усиливается состояние тревожности. Тревога – безобъектив​ный страх. В нее перерастают ожидания неприятных переживаний: боли, обиды, зависти, стыда, неудачи и др. Человек теряет способ​ность конструктивно действовать и мыслить. Повышению уверенности и снижению тревожности способствует саногенное мышление.

Черты саногенного мышления.
1. Динамизм связи нашего «Я» с миром образов, в которых отражаются жизненные ситуации. С одной стороны, способность «Я» полностью срастаться с ними, при необходимости эффективной дея​тельности. С другой стороны, наше «Я» характеризуется отделением от ситуации и образов, насыщенных отрицательным эмоциональным содержанием. Эта особенность мышления проявляется в рефлексии, в которой наше «Я» делает объектом рассмотрения именно сами об​разы и эмоциональные реакции на них. Субъект отделяет себя от собственных переживаний и наблюдает их, что освобождает образы от их «эмоциональной энергии». Исчезает не только положительное, но и отрицательное переживание, если наблюдается со стороны.  Переживание всегда «занимает» сознание, а рассмотрение пе​реживания направлено на то, как оно «устроено», и происходит его устранение из сознания.

2. При саногенном мышлении интроспекция или размышление, направленное внутрь самого себя, осуществляется на фоне глубокого внутреннего покоя. При этом происходит приспособление к подобным ситуациям, так что при их повторении острые и сильные чувства уже не возникают (фрустрационная толерантность).

3. Саногенное мышление основано на конкретном представлении в сознании строения (структуры) тех психических состояний, кото​рые контролируются. Такое самонаблюдение невозможно без знаний основ психологии чувств и психологии личности. Поэтому необхо​димо подробнее описать строение основных отрицательных эмоций: обиды, вины, стыда, зависти, тщеславия, страха.

Как устроена обида (гнев, агрессия).
1. В основе обиды лежат наши ожидания относительно поведе​ния любимого, значимого, ориентированного на нас человека, которые скла​дываются из опыта общения.

2. Вторым элементом является поведение этого другого человека, отклонявшееся от наших ожиданий в неблагоприятную сто​рону.

3. Наша эмоциональная реакция. 

Обида возникает потому, что мы отрицаем право другого на самостоятельные действия. Обижаясь, мы эксплуатируем любовь другого человека, наказывая его чувством вины.

Обида отличается от оскорбления. Оскорбитель не испытывает
вины, ибо имеет цель причинить страдание. Если обиду мы рассматриваем как оскорбление, мы освобождаем другого человека от вины, признаем,
что он нас не любит. Оскорбление перерастает в гнев и агрессию
быстрее, чем обида.

Как устроена вина (элементы структуры).
1. Каким должен быть я в соответствии с ожиданиями другого человека или группы людей.

2. Восприятие собственного состояния «здесь и теперь».
3. Сличение модели ожидаемого и реального поведения и обнаружение несоответствия, усиленного обидой на лице партнера.

Вина – это всегда страдание. Попросив прошения, мы тем самым ослабляем собствен​ные страдания.

Как устроен стыд.
Стыд – эмоция, регулирующая поведение человека в соответст​вии с нормами, зафиксированными в «Я - концепции». 

Под ударами стыда человека влечет к добродетели. Элементы структуры стыда.

1. Каким я должен быть «здесь и теперь» согласно «Я – концепции».

2. Каков я «здесь и теперь».
3. Осознание разногласия.

Стыд позволяет определить «Я - концепцию». Если нам стыдно за слабость, значит, мы считаем себя сильными. Осознаем, что это не совсем так, стремимся к совершенствованию. Опасна ложная «я – концепция», зак​люченная в формуле «я всегда должен быть...»  А собственно поче​му, для чего и кому должен?

Как устроены зависть, тщеславие, гордыня.
I. Он такой же, как я, по некоторым формальным признакам.

2. Концентрация внимания на объекте сравнения.

3. Сравнение и обнаружение нетождественности: в свою поль​зу испытываем гордость, тщеславие;  не в свою пользу – зависть.

Зависть и злорадство имеют одну основу. Злорадство – защита против зависти, ибо всегда найдется тот, у кого дела обстоят хуже, чем у меня.  «Зависть порождается идеей равенства; зависть страшнее ненависти, ибо она порождает ее», - гласит афоризм. 

Как устроен страх.
Страх порождается прогностической способностью ума пред​видеть неприятности.

Источники страха всегда связаны с субъективным восприятием и оценкой ситуации, обстоятельств или другого человека как угрозы для себя.

1. Предвидение страдания.

2. Осознание неэффективности привычных средств защиты.

3. Эмпатические страхи (бояться вместе с другими).

4. Предвидение потери радости, удовольствия от чего-либо, связанного с кем-либо.

Виды страдания разнообразны, поэтому разнообразны и страхи. Главное в любой ситуации – выявить причину, которая порождает страх, и только после этого возможно определение путей и способов избавления от него. Итак, саногенное мышление – это попытка рационализировать свои переживания. Вербализация чувства сложнее вербализации мысли. Однако именно процесс осмысления переживания сглаживает эмоции, вытесняет их из сознания, снижает интенсивность аффекта, тем самым способствует оптимизации общения. Ибо никому не захочется лишний, раз испытывать чувство вины, общаясь с обидчивым человеком,

Овладение саногенным мышлением предусматривает расшире​ние кругозора, которое состоит в понимании истоков происхождения стереотипов и их актуальности в современных условиях. Саногенное мышление – это гибкое мышление.

Саногенное мышление невозможно и без достаточно разви​того уровня сосредоточенности к концентрации внимания на объек​тах размышления (в нашем случае структуре переживаний), что до​стигается упражнениями. Саногенное мышление признает право человека поступать свободно, не в соответствии с чьими-то ожиданиями. Оно признаем, что к этому есть причины не каждый раз нам известные, оно при​знает, что поведение человека определяется им самим.

Саногенное мышление признает следующие права человека (по К. Келли):

· Право быть одному;

· Право быть независимым;

· Право на успех;

· Право быть выслушанным и принятым всерьез;

· Право получить то, за что платишь;

· Право отвечать отказом на просьбу, не чувствуя себя виноватым и эгоистичным;

· Право просить то, что хочешь;

· Право выражать свои чувства и мысли;

· Право делать ошибки и быть ответственным за них;

· Право не быть напористым;

· Право иметь право.

Усвоение саногенного мышления.
Любое поведение, в том числе умственное, усваивается двумя путями: 

1) путем самостоятельного исполнения действия; 

2) путем наблюдения моделей желательного поведения и подражания выбранному образцу. 

 Усвоение культурных стереотипов происходит путем наблюдения моделей поведения и мышления значимых других (в реальной действительности, в письменном описании, в рассказе, в кинофильме). Модели закрепляются в сознании, если подкрепляются положительными эмоциями.

Методика обучения саногенному мышления довольно проста: представляется эмоция и педагог (тренер в специальной группе, где происходит обучение) демонстрирует, как нужно о ней думать в соответствии со знаниями о структуре эмоций и содержании соответствующих социальных стереотипов.

Саногенное мышление – это своеобразный разговор с самим собой (может осуществляться в одиночестве, письменно, в беседе с другими). Это общение между я-управителем и я, идентифицирующим себя с социальными стереотипами (тем, как я воспринимаю себя глазами других).

В процессе обучения саногенному мышлению человек воспроизводит самостоятельно и произвольно те умственные операции, которые, будучи непроизвольными, создавали симптомы невроза или слуховых галлюцинаций.

Чтобы погасить отрицательную эмоцию, ее нужно либо пережить, что чревато осложнениями, ибо вызывает в ответ отрицательные эмоции окружающих; либо проиграть в уме (при этом в ходе обдумывания важно не испытывать повторных переживаний). Благодаря освоению этого действия человек перестает быть пассивным рабом культурных стереотипов, хотя и продолжает подчеркивать их, ибо культура не может существовать без социально-этических норм. Способность отделить себя от стереотипов делает человека индивидуальностью. Умение прощать себя и других – важный акт саногенного мышления. Позвольте себе и другим «иметь право».

Итак, овладение саногенным мышлением – одно из направлений повышения эмоциональной устойчивости и оптимизации педагогического общения.

Ганс Селье, мировой авторитет в исследовании психологического стресса, обнаружил, что главной зашитой от стресса являются положительные эмоции и чувства: любовь, уважение, восхищение успехами других, радость и др. 

Самоконтроль позволяет человеку преобразовывать негативный аспект мыслей и чувств в позитивный: раздражение и гнев заменить спокойствием; зависть – доброжелательностью; коварство – великодушием, скепсис – надеждой и т.п. Это достигается на основе волевого усилия, самовнушения, тренировки. Это второе направление формирования эмоциональной устойчивости.

В свое время Ч. Дарвин утверждал, что свободное выражение эмоций с помощью внешних признаков усиливает ее. В то же время подавление, на​сколько возможно, всех внешних проявлений смягчает эмоцию. У. Джеймс считал, что субъект сможет «преодолеть нежелательную эмоцию», если будет использовать внешние движения, противоположные желательной эмоции. В этой связи имеет смысл остановиться на экспрессивных характеристиках основных положительных эмоций: радости, удивления, интереса (по классификации К. Изарда). Умение педагога распознать по поведенческим признакам переживание радости другим человеком и знание того, как он в этом состоянии выглядит со стороны, позволит ему чаще использовать внешние признаки выражения этой эмоции в установлении благожелательных контактов с учащимися и коллегами. 

1. Радость: оттягиваются уголки губ, ломается линия губ, собираются морщинки у глаз, выражается и узнается с младенчества. Первый социальный жест ребенка - улыбка.

Ощущение: уверенности, значительности, чувство, что любишь и любим, удовлетворенность. Мир видится "сквозь розовые очки" Радость увеличивает способность признавать мир. Возникает как реакция на успех после усилий, при узнавании – хорошо знакомого, особенно после длительного отсутствия, чело​века или объекта.

Радость усиливает отзывчивость. Улыбка вызывает улыбку, увеличивает устойчивость к фрустрации и боли, успокаивает, снимает напряжение.

2. Интерес: легкое приподнимание или опускание бровей, не​большое расширение или сужение век, открытый рот, наклон головы набок.

Это чувство увлеченности, зачарованности, любопытства, Интерес обусловлен новизной и изменением в человеке, среде, в воображении, памяти, мышлении.

3. Удивление: мимолетное состояние, реакция на внезапное событие.

Выражение: брови приподняты, морщинки на лбу, глаза расширены, рот приоткрыт и принимает овальную форму, колени слегка согнуты, тело устремлено вперед.

Удивление обычно вызывается положительным, иногда и отрицательным событием. Функции его – в выводе нервной системы из прежнего состояния и приспособление к внезапным изменениям. Удивление очищает нервные пути для новой активности, отличающейся от предыдущей.

Эффективность общения и обучения повышается при одновременном проявлении у учащихся радости, интереса и удивления.

Важно не бояться открыто выражать положительные эмоции. Хроническое подавление эмоций, чрезмерная сдержанность ведет к психосоматическим расстройствам.

Путь к овладению эмоциями сложен. Как указывал К.С. Станиславский,  он больше похож на выманивание, чем на прямое вызывание нужного чувства.  Только косвенно, создавая сложную систему представлений, понятий, образов, в состав которых входит известная эмоция, мы можем вызвать и нужные чувства и придать этим психологический колорит всей системе в целом, в том числе и внешнему выражению эмоции.

Перед любым общением с учащимися и коллегами педагогу нужно психологически «настроиться»: предварительно «проиграть» в уме логику рассуждений, форму предъявления сообщения, эмоциональное состояние, возможные затруднения общения и способы их предупреждения и преодоления, что позволит преодолевать трудности, не впадая в состояние фрустрации.

Приемы повышения эмоциональной устойчивости.
· Пытайтесь заменить отрицательное эмоциональное состояние положительным на основе волевого усилия, самовнушения, тренировки.

· «Включайте» интеллект, логику между негативным стимулом и вашей ответной реакцией (сосчитайте до десяти и «включите» саногенное мышление).

· Накапливайте и фиксируйте собственный опыт педагогических находок, успехов, добрых слов и дел.

· Будьте тактичны с окружающими, отмечайте похвалой самую маленькую удачу.

· Чаше пользуйтесь добрым юмором.

· Если же случился конфуз, проанализируйте ситуацию, сделайте вывод и прекратите «самобичевание». 
· Превратите индивидуально эгоцентрическую ситуацию в типовую. «Развенчание» субъективной значимости переживаний достигается через объективное понимание их закономерностей (структуры эмоций).
· Овладейте системой релаксации (расслабления).

· Занимайтесь профилактикой фрустрирующих ситуаций, прогно​зируйте реакцию собеседников на ваше воздействие, прогнозируй​те трудности и пути их преодоления, используя знания о барь​ерах в общении и защитных формах поведения личности.

Таковы основные составляющие эмоциональной устойчивости – некоего гаранта и фактора оптимального, плодотворного общения, общения без барьеров или с благополучным их разрешением, без защитных механизмов, без срывов и эмоциональных потрясений.

Формирование культуры общения педагога  с помощью

тренингового обучения

Опыт наблюдения и анализа особенностей педагогической деятельности показывает, что знаний общего характера о педагогическом общении и специальных (о смысловых и личностных барьерах и защитных формах поведения) недостаточно для успешной адаптации начинающего педагога к профессиональной деятельности. Кроме того, аналогичные затруднения испытывают не только начинающие, но и опытные педагоги.  Поэтому одним из путей повышения психологической компетентности начинающих и опытных учителей является разработка специальной программы тренингового обучения общению, то есть специальной программы упражнений по формированию коммуникативных умений и навыков. Программа основывается на двух видах тренинга: аутогенной тренировке (аутотренинге) и социально-психологическом тренинге. Первый предполагает обучение релаксации путем самовнушения. Второй представляет собой совокупность групповых методов форми​рования умений и навыков самопознания и общения, главными из которых является инсценировка  педагогических ситуаций (ролевая игра) с последующим анализом и обменом опытом (групповая дискуссия).

Задачей аутотренинга является формирование умения управлять вегетативными функциями. Как уже отмечалось, отрицательные эмоции сопровождаются изменениями в вегетативной системе: учащается дыхание, пульс, наблюдается похолодание конечностей, дрожь в теле (в стрессовых ситуациях) и т.п. Нормализация деятельности вегетативной системы способствует общему расслаблению и успокоению, нейтрализует переживания отрицательной модальности. Аутотренинг – один из возможных путей, способов формирования и повышения эмоциональной устойчивости личности педагога. Однако его недостаточно, чтобы сформировать у себя необходимые умения, направленные на установление продуктивных контактов с другими. Для этого необходимы групповые формы работы, одной из которых является социально-психологический тренинг, в условиях проведения которого отрабатываются умения и навыки внутригруппового и межличностного взаимодействия.

Психологические игры в рамках социально-психологического тренинга дают педагогу бесценный опыт раскрепощения, возмож​ность «снять» привычную ролевую маску учителя, стать на пози​цию другого человека и понять ее, перейти в одной позиции на другую, быть открытым к воздействию другого человека, подверг​нуть сомнению сложившиеся стереотипы профессионального мышления.

Система упражнений нацелена на осознание скрытых психологи​ческих феноменов, «укрощение» непроизвольных проявлений чело​веческой психики, что позволяет педагогу лучше ориентироваться в собственных возможностях и управлять ими. Тренинг мобилизует резервы личности, позволяет пережить радость творческого усилия.

Система упражнений позволит актуализировать когнитивную, аффективную и поведенческую сферы психической жизни педагога.

1. Технологические приемы, позволяющие педагогу глубже понять, познать воспитанника, актуализируют в большей степени когнитивную сферу личности педагога и развивают педагогическую направленность на учащегося.

2. «Эмоциональные технологии» актуализируют аффективную сферу личности педагога.

3. Отработка приемов вербального и невербального поведения актуализирует поведенческую сферу личности педагога и оптимизирует систему его воздействия на учащихся и коллег.

В тренинговой группе создается атмосфера психологической безопасности, эмпатичного понимания и принятия прут друга такими, какие есть, с недостатками и достоинствами, атмосфера игры и спонтанности, конгруэнтности (соответствия) переживаний и поведения, что снижает вероятность психических травм, скованности, неискренности.

Состав группы: 10-12 человек обоего пола, знакомых и не​знакомых друг  с другом. Состав группы постоянный.

Пространство и время: замкнутое пространство учебного помещения,  свободного от лишней мебели, лишь несколько мягких кресел или стульев для участников. Время каждого занятия не менее 30 минут.

Тренинг позволяет сочетать теоретические знания по общению с практическими упражнениями по развитию коммуникативных умений и навыков.

В современной психолого-педагогической литературе разрабо​тан ряд упражнений по коррекции и развитию тех или иных психичес​ких функций, коммуникативных способностей. Некоторые из них можно использовать и в рамках нашей проблемы. Методику таких знаний для педагогов разработал  В.А. Кан-Калик
.  Предложенная им система упражнений включает два цикла:

1. Упражнения, направленные на практическое овладение элементами педагогической коммуникации, способствующие развитию коммуникативных способностей, приобретению навыков в управлении общением.

2. Упражнения по овладению всей системой общения в заданной педагогической ситуации.

Эта система упражнений и взята нами за основу. Нами использованы также некоторые упражнения по педагогическому общению, разработанные психологами А.А. Леонтьевым и Л.М. Митиной
.

Социально психологический тренинг

педагогического общения

ПЕРВЫЙ ЦИКЛ

1. Формирование мышечной свободы в процессе педагогической деятельности (упражнения начинаются с выявления мышечных зажимов).

Упражнение № I

Согните и напрягите указательный палец руки. Проверьте, как распределяется мышечная энергия, куда идет напряжение: в сосед​ние пальцы, в кисть, в локоть, в шею, напряглась ли другая рука. Постарайтесь убрать излишнее напряжение: держите палец напряжен​ным, но освободите шею, потом плечо, затем локоть, чтобы рука двигалась свободно, а палец оставался напряженным. Освободите остальные пальцы, а указательный держите напряженным.

Упражнение № 2
Освобождение и постепенное зажатие мускулатуры. По счету до десяти освободите свою мускулатуру, начиная от головы и кончая пальцами ног, а затем напрягите ее. По счету до пяти освободите всю мускулатуру, а затем зажмите ее. (Счет может быть произвольным). Расслабьте мышцы ног и так далее до головы, а затем напрягите все тело и опять расслабьте (сначала произволь​но, а затем на счет). Напрягите левую ногу – проверьте, не на​пряглась ли правая. Уберите излишнее напряжение в спине и других частях тела.

Упражнение на мышечное зажатие и освобождение выполняются на различный счет (20, 15, 10, 5).

Упражнение № 3

Задержание и снятие напряжения. Зажать мышцы верхней части тела, задержать зажим, ослабить, по команде «раз» - зажим; по команде «два» - расслабление; освободить все тело и занять только одну группу мышц; сменить зажатую группу (ноги – левая, правая, шея, голова, пальцы – все по очереди).

Упражнение можно выполнять в процессе ходьбы.

Упражнение № 4
Снятие мышечного напряжения в процессе выполнения элементарных педагогических действий. Войдите в воображаемый класс, подойдите к столу (проверяется зажатость мышц и снимается излишнее напряжение). Пишите на дос​ке, укрепите плакаты, снимите излишнее напряжение, пишите за столом (снимается излишнее напряжение). Упражнения на снятие мышечного напряжения можно выполнять с вводными заданиями. Например, Вы входите в учебное помещение, пишете на доске, шум на последнем ряду, реагируете (проверьте мышечное напряжение при реакции, уберите излишний зажим); Вы сидите за столом, читаете книгу или журнал, раздается стук в дверь - реагируете (снимите излишнее напряжение) и т.п.

Войдите в учебное помещение, встаньте перед учащимися, проверьте, нет ли в мышцах излишнего напряжения, почувствуйте себя свободным и гото​вым к любым педагогическим действиям. Импровизируйте словами, действиями; пройдите между рядами, поправьте воображаемые тетра​ди, учебники, которые неаккуратно лежат на столах (следите за излишним напряжением, пусть работают только те группы мышц, которые необходимы). Представьте, что Вы находитесь в заполнен​ном учащимися помещении - Вы пришли в аудиторию и до начала занятий  решили сделать небольшую перестановку. Проделайте это так, как будто это происходит на самом деле: осмотрите помещение, сориентируйтесь (снимите излишнее напряжение). Затем предлагайте задания, следите, руководите, давайте оценку проделанному. Звенит звонок, и Вы начинаете рабо​ту (снимите излишнее напряжение).

Одновременно проводите изучению «физического аппарата» и попытайтесь уст​ранить возможные недостатки: напряженность, распущенности, сутулости, угловатости, манерности и т. п. (за этими недостатками педагог следит постоянно).

2. Выработка умения органично и последовательно действовать в публичной обстановке

Войдите в воображаемую аудиторию. Откройте воображаемое окно Напишите на доске число, пройдите по помещению, приготовьте воображаемые материалы, сядьте за стол, откройте книгу или журнал учебной группы, приоткройте дверь, выйдите из помещения. Повторите эти действия, меняя ритм: быстро войти, быстро пройти по аудитории и т.п. Смена ритмов должна быть оправдана содержанием текущей деятельности. Постарайтесь найти ритм наиболее подходящий вам в процессе движения по классу: один ритм движения или быстрая смена ритмов и т.п.

Те же упражнения, но уже с вводными (неожиданными) заданиями: сядьте за стол, откройте книгу, неожиданный стук в дверь  реагируйте и действуйте; вы пишете на доске, неожиданно открылось окно – действуйте и т.п.

Достижение эмоционального благополучия педагога в учебной аудитории.
Вы входите в воображаемую аудиторию: постарайтесь еще за дверью почувствовать бодрость во всем теле. Входите в помещение. Поищите удобную позу и место в аудитории, если найденное положение не устраивает Вас, перемените его. Не мешает ли Вам что-нибудь? Руки - их некуда деть. Займите их чем-нибудь необходимым. Пройдите по комнате, поищите удобный темп ходьбы, ритм. Нашли? Идите. А можно ли найти еще лучшее положение именно для Вас? Ищите. Вы ходите, сложив руки за спину, нет, так Вам не удобно - на груди; ищите. Удобная поза, наиболее свойственный Вам темп дви​жения будут способствовать вашему нормальному самочувствию в учебной аудитории.

Развитие навыков произвольного внимания и сосредоточенности

№ 1. Разговаривайте в роли педагога с кем-нибудь из коллег. При этом не теряйте из виду остальных (темы разговоре инпровизационно-педагогические). И здесь могут даваться вводные задания.

№ 2. Представьте, что Вы - учащиеся, слушаете коман​ду, встаньте в строй по росту, теперь встаньте в алфавитном порядке по фамилии, затем - по именам. Теперь посмотрите на цвет волос друг друга. Запомнили? Встаньте по цвету волос: впереди самые темные и т.д.

№ 3. Вы вошли в учебное помещение, и Ваше внимание рассеялось: соберите его «по кругам» (К.С. Станиславский): сосредоточьтесь на каком-нибудь учащемся. Это «малый круг» внимания. Расширьте круг внима​ния до «среднего» - группа учащихся, после этого можно органи​зовывать «большой круг» – вся учебная группа. Как только почувствуете, что внимание рассеивается, начните все сначала. Это упражнение выполняется многократно с вводными заданиями. Оно помогает сформировать непрерывное, устойчивое внимание, навыки перераспре​деления внимания, сосредоточение на общении.

3. Развитие психической наблюдательности (социальной перцепции и эмпатии).
Перцепция – целенаправленное восприятие, тонкая дифференциация выразительных движений партнеров по общению (учащихся, коллег) для конкретизации специфики общения с ними; умение «читать» мысли и чувства партнера, его намерения.

Эмпатия – способность распознавать эмоциональное состояние по выражению его лица, при недостаточной интенсивности мимических выражений.

Упражнение № 1

Распознание эмоций по мимике, с помощью фотоэталонов К. Изарда.

После этого следуют лекции и беседы об особенностях прояв​ления эмоций в мишке, о внутренних переживаниях, сопровождающих определенную эмоцию.

Второй этап: набор фотографий, представляю​щих основные эмоции. 

Инструкция: Определите эмоциональное состояние людей на фотографии.  Предположите:

· какие события могли вызвать эти эмоции (ассоциация с извест​ными переживаниями);

· при каких обстоятельствах они могли возникнуть;

· чем занимался человек, когда был сфотографирован;

· каковы могут быть его действия в последующем.
Упражнение № 2

Увеличение способности различать сенсорные сигналы невербального поведения на основе угадывания, наблюдения за движениями мускулов, деятельностью вегетативной системы, срав​нения, исключения.

Разделитесь на пары.

Вашего партнера попросите думать: сначала – о чем-нибудь приятном для него; пока он думает, понаблюдайте за небольшими изменениями в его дыхании, тонусе мышц, позе, окраске кожи и т.п. Потом пусть он думает о чем-нибудь неприятном для него; и опять понаблюдайте за происходящими изменениями.

После этого предложите партнеру мысленно переходить от человека, который ему нравится, к человеку, которого он не любит, и обратно до тех пор, пока вы не сможете ясно различить эти два переживания.

Для того чтобы проверить уровень Вашей калибровки, задайте партнеру серию вопросов, сравнивая этих людей (например, кто из них выше ростом). Ваша задача - не только задать вопрос партне​ру, но и ответить за партнера по наблюдаемой реакции на вопрос, кого он имел в виду.

Приступая к мысленному ответу на вопрос, Ваш партнер первым представляет себе человека, который ему нравится, вторым – кото​рый не нравится, после чего размышляет, кому подходит содержание вопроса.

В результате вы увидите сначала взаимопереходы полярных пе​реживаний, а затем те реакции, по которым вы будите судить о том, кого из этих двоих выбрал ваш партнер. Ваш ответ должен опережать тот момент, когда партнер утвердился в выборе (о чем он дает знать вам взглядом или кивком головы).

Если задание показалось вам слишком легким, можно его нес​колько изменить. Один из способов – искусственно ограни​чить количество поступающей информации. Попробуйте, сможете ли вы уловить те же различия, наблюдая за изменения грудной клетки, или рук, или любой другой части тела.

Еще один способ – найти гораздо менее экспрессивного парт​нера. Реакции очень спокойных людей не так очевидны.

Бели вам не удалось заметить никаких различий в поведении вашего партнера, пока он думал о двух различных лицах, задачу нужно облегчить. Попросите партнера:

· представить себе самого несносного и отвратительного типа из всех, кого он встречал в жизни (лучше будет, если вы скажете это с соответствующей ин​тонацией); 

·  думать о человеке, которого он любит больше всех на свете.
Необходимый уровень наблюдательности должен превышать ваши прежние способности, ориентироваться на их развитие.

Упражнение № 3

На различение несловесных сигналов согласия и несогласия. Снова разделитесь не пары. Заведите светскую беседу и как бы между прочим задавайте вопросы, которые предполагают однозначный ответ - "да (или "нет"). Это вопросы типа: Вас зовут Елена? Вы родились в Москве? Вы замужем? У вас есть машина?

Ваша задача – научиться различать несловесные реакции, со​провождающие ответы «да», «нет».

Одни непроизвольно и подсознательно напрягают челюстные мышцы при ответе «нет» и расслабляют их при ответе «да». Другие чуть бледнеют, отвечая «нет», и чуть розовеют, отвечая «да».

Третьи при положительном ответе слегка склоняют голову» а при отрицательны – слегка откидывают.

Существует множество идеомоторных реакций, которые всегда одинаково проявляются у одних и тех же людей, однозначно указы​вая на их согласие и несогласие.

Когда вы научитесь различать паралингвистические реакции, сопровождающие ответы «да», и «нет», предложите партнеру отве​чать за него на поставленные вами же вопросы. Когда Вам удастся несколько раз подряд угадать ответ, поменяйтесь с партнером ролями.

Упражнение № 4
На различие справедливых несправедливых утверждений. Начните обычный разговор с кем-нибудь из ваших знакомых, не посещающих семинар. В разговоре упомяните что-нибудь, касающееся его, но не соответствующее, как вы знаете, действительности и наблюдайте за его реакцией. Попозже вернитесь к той же теме, не на этот раз скажите то, что соответствует действительности. Неважно, как вы будете говорить, важно наблюдать, в чем разница в реак​ции, когда утверждение справедливо и когда – несправедливо. Рекомендуется избегать, затрагивать темы» унижающие или оскорб​ляющие собеседника. Пусть это будет комплимент, нечто приятное для него, но это не должно иметь к нему никакого отношения. Он должен это четко представлять.

Вы должны вести себя так, чтобы собеседник не заподозрил ваших намерений. Наблюдайте» фиксируйте его реакции» разницу в его реакциях - и только.

Чем больше обострится ваша восприимчивость к сенсорным сигналам» тем чаше вы будете замечать, как сильно на ваше об​щение с другими людьми влияют невербальные реакции, которые вы у них вызываете. 

Упражнение № 5
«Зеркало».  Разделитесь на пары, встаньте лицом друг к другу:

А) один из вас делает замедленные движения руками, голо​
вой, всем телом.

Задача другого – в точности копировать все движения партнера,
быть его «зеркальным отражением». В каждой паре участники самостоятельно подбирают нужную сложность движений и их темп.

В ходе игры участники «зеркала» довольно быстро научаются чувствовать тело партнера и схватывать логику движений. От раза к разу следить за «оригиналом» легче, и все чаше возникают си​туации не только предвосхищения, но и отрешения его движений. Освоив навыки двигательного подражания, участники могут попробо​вать свои силы и в более сложной игре: задача та же, но роли «оригинала» и «зеркала», ведущего и ведомого, не определены. Гибко подстраиваясь друг под друга, играющие стремятся двигаться в унисон.

Это упражнение – очень хорошее средство развития психологи​ческого контакта.

Б) Упражнение усложняется (опознание эмоций на основе кине​тического подражания выражению на собственном лице - имитации). Один загадывает эмоцию и изображает. Другой воспроизводит, копирует мимику партнера и пытается отгадать представляемую эмоцию.

Упражнение способствует развитию эмпатии и экспрессии поведения.

Упражнение № 6

 «Дискуссия». Разделитесь на тройки. В каждой тройке роли распределяются сле​дующим образом:

один – «глухой и немой»: ничего не слышит, не может говорить, но в его распоряжении – зрение, а также жест и пантомима. 

Второй – «глухой и паралитик» может говорить и видеть. 

Третий –  «слепой и немой»: он способен только слышать и показывать.

Всей тройке предлагаются задания: договориться о месте встречи в Москве, в Волгограде, в учебном заведении, о подарке имениннику или о том, в какой цвет красить забор. Поначалу игра кажется несколько громоздкой: игроки с трудом входят в свои роли, то и дело забывают о своей «глухоте» или «немоте», не могут сориентироваться в возможностях своих партнеров. Для того чтобы облегчить вхождение в игру, можно снабдить каждого игрока соответствующим реквизитом: повязками, косынками.

Через некоторое время нужда в этих напоминаниях отпадет, участники осваивают роли, причем в каждой тройке складываются собственные способы общения. Во время игры часто возникают комические ситуации. Благодаря им складывается атмосфера эмоционального раскрепощения и беззаботности. Упражнение развивает способности выражать (экспрессия) и опознавать (перцепция-эмпатия) эмоции, обращаться, используя вер​бальные и невербальные средства коммуникации.
Упражнение № 7

Развитие эмпатической способности. Разговаривая с учащимися, попытайтесь эмоционально идентифицировать себя с ними, ощутить их чувства и переживания, оценить предполо​жительно индивидуальные особенности воспитанников и составить психолого-педагогическую характеристику, которая затем сравнивается с харак​теристикой других педагогов.

Преодоление внушаемых характеристик по предъявленным фотографиям (на основе методики А.А. Бодалева).
Сообщается, что будут показаны фотографии нескольких лиц, среди которых будет лишь один положительный человек. Необходимо определить, кто он. В ходе этих упражнений учатся преодолевать внушаемость и объективно интерпретировать внешность других людей.

Упражнения на определение характера мыслительных процессов по внешним признакам.
В этом блоке упражнений педагогам целесообразно будет освоить и задания по развитию сенсорной чувствительности с помощью опоз​нания системы переработки информации собеседником и «подстройки» под нее. Мы уже отмечали, что знаковые системы являются одним из факторов, затрудняющих общение. Смысловой барьер может воз​никнуть, если системы переработки информации педагога и учащихся различаются. Проблему систем переработки информации разрабаты​вали Р. Бешшер и Д. Гриндер. Они выделили ведущую систему (ответственную за извлечение информации) и репрезентативную (представляющую информацию сознанию). Информация может быть визуального, аудиального и кинестетического характера (модальности). Ведущая система не осознается.

Движения глаз называют «глазными сигналами доступа».

У большинства людей – обычных правшей – они связаны с указанными направлениями взгляда, У небольшого процента людей (левшей) или людей, одинаково владеющих правой и левой рукой, наблюдается «обратная картина», т.е. они перемешают глаза в соответствии с зеркальными отображениями такой схемы.

Схему такого рода легче всего использовать, просто «наложив» ее на лицо любого человека: заметив определенное направление взгляда на лице, вы сможете узнать, какого рода обработка инфор​мации происходит в уме этого человека,

Направление взгляда вправо вверх: зрительное (с позиции наблюдателя) воспоминание.

Зрительное представление образов тех ветви или явлений, которые человек уже видел ранее.

Упражнение № 1

Задавая вопросы по предлагаемому ниже образцу, вы сможете тре​нироваться в определении ведущих систем ваших собеседников. Это поможет вам понять, как они получают доступ к внутренней ин​формации, какие процессы происходят в них» пока они готовят вам ответ,

Визуальные (связанные с припоминанием того, что видел ранее):

1. В каком порядке расположены цвета на светофоре?

2. Какого цвета глаза вашей матери?

3. Какой формы буквы на вывеске учебного заведения? 
Направление взгляда влево вверх: зрительная конструкция. Зрительное представление образов вещей или явлений, которые человек никогда не видел раньше; не такими, какими он их видел ранее.

Вопросы, вызывающие, как правило, такого рода процессы об​работки информации: как видит окружающее пчела? Как вы выгляде​ли бы, если смотрели бы на себя из другого конца комнаты?

Направление взгляда вправо; слуховое воспоминание. Слуховое представление тех звуков, которые человек слышал ранее.

Вопросы, вызывающие, как правило, такого рода процессы обра​ботки информации: Что я только что сказал? Как звенит будильник?

Направление взгляда влево: слуховая конструкция. Слуховое представление тех звуков, которые человек никогда не слышал ранее. Вопросы, которые могут вызвать такого рода про​цессы обработки информации: Как вы представляете себе шум апло​дисментов на фоне пения птиц? Как прозвучало бы Ваше имя, если произнести его наоборот?

Направление взгляда вправо вниз: слуховое замкнутое пред​ставление или пассивное восприятие звуков.

Разговор с собой, внутренний разговор. Просьбы, которые могут вызывать такого рода процессы обработки информации: Скажите себе что-нибудь, что вы обычно себе говорите! Повтори​те про себя «символ веры»!

Направление взгляда влево вниз: кинестетическое представ​ление, выражение чувств.

Эмоциональные переживания, осязательные ощущения, чувство прикосновения) или проприоцептивные ощущения (чувство движения мышц). Вопросы, которые могут вызывать такого рода процессы обработки информации: Как вы чувствуете себя, когда обтаете радость? Что вы чувствуете во время бега?

Возможности применения данного метода достаточно широкие. Стоит вспомнить лишь о том, что человек, который говорит правду (называет факты) должен бил бы иметь вызванные в памяти, а не сконструированные представления. Следовательно, движение глаз – как бы детектор лжи.

Стоит учитывать, если собеседник заранее подготовил ответ на ваш вопрос, в том числе и откровенную ложь, он все же будет и ложь извлекать из памяти. Движение глаз вас обманет. Стоит продумать систему неожиданных для собеседника уточняющих вопросов, чтобы вывести его «на чистую воду».

Человек, которому был задан конкретный вопрос, прежде чем на него ответить, смотрит вниз влево, тем самым давая знать, что вопрос его эмоционально затрагивает.

Упражнение № 2

Репрезентативную систему можно определить по употребляемым в речи глаголам, прилагательным, наречиям.

Чтобы понять, какая часть переживаемого нами осознается, следует обращать внимание на то, такими словами мы описываем процессы. У одного в речи преобладают слова, характеризующие визуальную сторону переживаемого, у другого – кинестетическую, у третьего – аудиальную. Это значит, что для одного мир – это, прежде всего, то, что можно увидеть, для другого – определенное эмоциональное настроение, а мир третьего наполнен звуками. Если реальности педагога и учащегося сильно отличаются и если другие репрезентативные системы у них неразвиты, общение между ними напоминает разговор не разных языках. В результате воз​никают недоразумения и недовольство друг другим.

Первичная репрезентативная система распознается по словам, описывающим процесс. Умение слышать воспитанника и пользоваться мо​дальностями его слов поможет вам присоединиться к его реальнос​ти, войти в его мир.

Визуальную систему знаков можно распознать по преимущественному употреблению следующих слов: видеть, отчетливо, мелькать, пест​рый, яркий, туманный, перспектива и т.д.  Аудиальные средства выражаются словами: слышать, звучать, громкий, согласовывать, скрипеть и т.д. Кинестетические знаки выражаются словами: чувствовать, притрагиваться, теплый и т.д. Обонятельно-вкусовые – словами  пахнуть, вкусный, соленый, горький т.д.

Если вы стремились создать доверительные отношения, сле​дует применить слова той же модальности, что и учащийся.

Педагог должен быть понятен учащемуся с любой системой обработки информации, и уметь вовремя определить, что информация принята.

Только воздействуя на разные сенсорные системы» меняя тон голоса и модальность употребляемых слов, выражение лица, жесты» вызывая определенные эмоции и переживания, можно до​биться взаимопонимания и личностного контакта с каждым воспитанником.

Развитие эмоционально-экспрессивного компонента поведения педагога.
Умение  достойно «подать» себя, увлечь и эмоционально «зарядить» учащихся - это одно из проявлений  педагогического профессионализма. Для педагога важно грамотно проявлять свои чувства, находить адекватные вербальные и невербальные формы поведения, чтобы быть понятным и понятым другими.  

Очень полезно начинать каждое занятие (и вообще каждый день) с психологической «настройки»: вспомнить что-нибудь приятное, вызывающее улыбку, настроиться на добрые взаимоотношения с коллегами, воспитанниками, близкими.

Упражнение №I
I. Вспомните и опишите самые чудесные переживания вашей жизни: самые счастливые мгновения – восторга, радости, счастья. 

2. Представьте себе, что эта ситуация повторилась, и вы сейчас на​ходитесь в этом состоянии счастья  и радости.

3. Вообразите себе, какие образы - зрительные, слуховые, кинетические – сопровождали это состояние.

4. «Сделайте» такое же лицо: та же улыбка, тот же блеск в глазах, тот же румянец, тот же угашенный пульс и т.д.

5. Почувствуйте это состояние всем телом: энергичной позой, кра​сивой осанкой, уверенной походкой, выразительными жестами и т.д.

Упражнение № 2
Мобилизация творческого самочувствия перед общением с учебной группой. Педагог должен «владеть» своим вдохновением (К.С. Станиславский).

Представьте, что сегодня у вас нет желания проводить занятия.  Мобили​зуйте свое творческое самочувствие перед общением, действуйте в ситуации «если бы»: «Если бы я был я хорошем настроении, я бы торопился в аудиторию» и т.п. Почувствуйте потребность в энергичном движении, ускорьте шаг, вы в хорошем настроении, у вас много педагогических планов, рука ощущает тяжесть портфеля, в нем хо​рошие учебные пособия. Вы идете по коридору, улыбаетесь добро​желательно всем, с кем встречаетесь. Вспомните интересные привлекательные моменты будущего занятия, войдите в аудиторию, начинайте занятия. Эти задания сопровождаются на нескольких занятиях контролем мышечного напряжения. Упражнения продолжаются на нескольких занятиях и предлагаются в качестве систематической работы над собой.

Участникам предлагается составить конспект занятия дома, а на занятиях, опираясь на этот конспект, вызвать в себе творчес​кое самочувствие и начать работу в хорошем, продуктивном состоянии.

Важно не только уметь самому настроиться определенным об​разом, но и транслировать эмоции, «заражать» аудиторию, слушате​ля желаемыми эмоциями. Следующие два упражнения направлены на развитие способности эмпатического «лучеизлучения» и «лучевосприятия».

Упражнение № 3

Вызовите в себе какую-либо эмоцию и постарайтесь передать ее дру​гому, одновременно прислушиваясь к своему физическому ощущению. Приучайте себя и к «лучевосприятию», естественно вызывая и заме​чая его в момент общения с другими.

Упражнение № 4

Вызовите в себе только физическое ощущение «лучеиспусканий» или «лучевоеприятия» без эмоционального переживания. «Подставьте» изнутри какое-либо чувство для его излучения или «влучения». Направьте внимание на объект. Без объекта «лучеиспускать» нельзя. Упражнение выполняется с реальными лицами. Следует избегать физического, мышечного напряжения. Лучше выполнять упражнения под конт​ролем опытного наблюдателя.

Упражнение № 5

Проводится перед зеркалом с опорой на фотоэталоны эмоций К. Изарда. Изобразите удивление, интерес, радость, волнение, гнев, страх, иронию,  возмущение, презрение, негодование. Упор делайте на выражение положительных и педагогически целесообразных эмоций. Старайтесь «прислушаться» к собственному «я» в эти минуты, запом​нить эти ощущения, в том числе и моторные.

Упражнение № 6

Попытайтесь найти в себе зачатки чувства, которого сейчас не испытывайте: радости, гнева, безразличия, возмущения и т.п. Найдите педагогически целесообразные формы выражения этих чувств в различных ситуациях, проиграйте ситуацию.

Упражнение № 7

Развитие семантических движений. Поиски двигательных мимических и зрительных средств воплощения требования, например: «садитесь», «внимание», «тишина», «идите сюда» и т.д.

Найдите пантомимические средства для выражения этих требований.

Упражнение № 8

Выбор жеста и его опознание.

1. Дается задание на воспроизведение определенного жеста в конкретной ситуации, потом установка на расшифровку жеста, Объясните жест, нужен ли он при такой ситуации и т.п.

2. Все делятся на пари, один ставит другому жесты, затем жест расшифровывается, и участники меняются ролями.

Упражнение № 9

 «Анабиоз». Разделитесь на пары. В каждой паре игроки распределяют между со​бой роли «замороженного» и «реаниматора».

По сигналу «замороженный» застывает в неподвижности, вообра​жая погруженное в анабиоз существо « с окаменевшим лицом и пустым взглядом.

Задача «реаниматора» – в течение одной минуты вызволить партнера из анабиотического состояния, оживить его. «Реаниматору» запрещено прикасаться к «замороженному», или обращаться к нему с какими-либо словами. Все, чем он располагает – это взгляд, мимика, жесты и пантомима.

Признаками успешной работы «реаниматора» можно считать не​произвольные реплики «замороженного», его смех, улыбку и другие эмоциональные проявления.

Критерии «выхода из анабиоза» устанавливаются самими участ​никами в зависимости oт уровня их квалификации: они могут варь​ировать – от явных нарушений молчания и неподвижности до едва заметных изменений в выражении лица.

Это упражнение развивает экспрессивные возможности педагога, его артистические способности.

Упражнение № 10

Воспроизведение жеста в этюдной ситуации педагогического действия.

Вы начинаете объяснять новый материал (в роли учеников – ваши коллеги). Слушатели фиксируют ваши жесты и оценивают их. Таким образом прорабатываются все типичные педагогические жесты: во время работы у доски, вызова учащегося и т.п.

Одновременно проводятся задания по мимике. Участники делят​ся на пары и дают друг другу мимические задания, не менее десяти на каждого. Затем меняются ролями. Это задание повторяется на занятиях по другим аспектам.

Упражнения по ориентации в коммуникативной ситуации.
1. Войдите в аудиторию и сориентируйтесь в коммуникативной обстанов​ке: постарайтесь вспомнить предшествующую этому общению атмосферу. Сосре​доточьте на себе внимание группы, осмотрите внимательно всех, как  бы подготавливая каждого к общению, и начинайте непосредст​венно речевое действие.

2. Войдите в учебное помещение и мимическими и пантомимическими средствами постарайтесь установить эмоциональный контакт с учащимися.

3. Непосредственно перед занятиями проведите коммуникативную наст​ройку: вспомните учебную группу, свою систему общения с ней, особенности взаимоотношения с каждым учащимся. Если чувство коммуникативной настроенности и готовности не появляется, повторите настройку, уг​лубляя свои ощущения о предстоящем общении с классом. Если наст​ройка проведена, входите в класс и начинайте действовать.

4. Можно также использовать упражнение, предлагаемое А.А Леонтье-вым: Вы входите на перемене в группу, где преподаете. Учащиеся чем-то воз​буждены, их внимание рассеяно. Заготовьте какую-нибудь информацию, которую вы должны сообщить (она не должна быть сама по себе эмо​циональной и мотивационно сильной). И постарайтесь сосредоточить на себе внимание всех. Бели это не получится сразу, понаблюдайте, как ведут себя в аналогичной ситуации ваши опытные коллеги.

Техника и логика речи, ее выразительность и эмоциональность.
Эти упражнения следует проводить по вполне доступным, издан​ным большими тиражами пособиям по основам выразительного чтения и ораторского искусства. 

Речь – важнейший инструмент профессиональной деятельности педагога. Чтобы не возникало смысловых барьеров в общении, важно грамотно использовать средства вербальной коммуникации. К сожале​нию, существует проблема «привязанности» педагога к тексту конс​пекта лекции или практического занятия, что ограничивает свободу и варианты взаи​модействия с учащимися, определение дистанции, жестов и т.д. Преодолеть это помогут следующие упражнения.

Упражнение № I

Выстраивание логики предстоящего общения (по А.А. Леонтьеву).

Составление конспекта, плана, развитие мнемотехники. Вам предстоит выступить с докладом на методическом совещании или семинаре, читать лекцию. Отдайте себе полный отчет: нуждаетесь ли вы в том, чтобы иметь полный текст? Подробный конспект? Краткий конспект? План? Можете вообще обойтись без бумажки? Если вы ощущаете, что не можете без текста, поступите следующим образом. Прежде чем его написать, изобразите на бумаги ваши мысли, их ход (но не последовательность их изложения) в виде схемы: «Мы знаем... следовательно...» и т.п. 

Только тогда, когда этот логический «скелет» будет начертан, раз​верните эту связь мыслей и последовательность высказываний. Пе​речитайте текст. Все ли смысловые связи сохранились в тексте? Подумайте, нужны ли они все? Может быть, слушатели восстановят их сами. Выделите в тексте высказывания, которые отражают главный ход ваших мыслей и подчеркните их красным карандашом. Перечитайте только то, что подчеркнули. Есть ли логическая связь? Теперь подчеркните синим карандашом то, что обосновывает вашу основную мысль (не больше двух-трех «синих» высказываний на одно «красное»). Перечитайте все подчеркнутое (синим и красным) вместе. Есть ли логическая связь? Выпишите «красные» и «синие» высказывания на отдельный лист, выделив «красные» (любым цветом).

Припишите в плане те три-четыре вводных высказывания, которыми вы начнете выступление: «Вопрос, анализируемый в докладе, почти не разработан. Поэтому...»и т.д. Затем те три-четыре, кото​рыми закончите. На этом же листе выпишите цифровые данные, име​на, географические названия, вообще то, что трудно для запомина​ния. А теперь оставьте текст дома и спокойно идите на доклад с этим листом.

Если вы можете с самого начала обойтись конспектом, составь​те предварительно такую же смысловую схему и также выделите ход мыслей. Только результатом этой работы будет не конспект, в план (плюс заодно и исключительные слова и трудные для запоминания дан​ные). Если вам с самого начала достаточно только плана, вы в этом упражнении не нуждаетесь. В заключение, два совета:

А) если вам предстоит осветить несколько самостоятельных вопросов, обязательно выпишите в конспект (план) «формулы пересказа» типа: «Не менее важным нам представляется остановиться на...»
Б) все-таки конспект не оставляйте дома: пусть он лежит где-нибудь рядом на кафедре. Он вам не понадобиться, но так будет спокойнее.

Упражнение № 2.
Словесное педагогическое воздействие. 
Упражнения проводятся на основе общей методики выразительного чтения, но включает я себя и дополнения: задание на обоснование какого-либо педагогического монолога (дается задание прочесть монолог и обосновать его целесообразность в данной ситуации).

Упражнение № 3

 Образная передача информации. 

А) Сначала текст читает ведущий, а участники рассказывает об особенностях собственного ведения информации. Потом упражнения усложняются;

Б) каждому дается отрывок текста и ставится задача прочесть его, вызывая у себя внутреннее видение. После выполнения упражнения обсуждаются. Можно отставить конспект урока (изложение нового материала) и разработать к нему систему образных видений.

Упражнение № 4

В ту же группу входят упражнения на подтекст сообщаемого.
Сначала они проводятся на материале художественных произведе​ний (поэзия» проза), где участники выявляют подтекст; затем упражнения усложняются: дается задание составить подтекст к повседневной речи педагога. Сначала предлагается определить подтекст фразы, произносимой ведущим. Участники определяют содержание подтекста и коллективно его обсуждают.

Затем сами проговаривают фразы педагогического обихода с определенной нагрузкой подтекста. Эти упражнения проводятся в двух планах:

а) сначала участники объявляют значение подтекста, а затем произносят фразу, а присутствующим предлагается определить соответствие подтекста; 

б) потом вначале произносится фраза, а затем предлагается определить всю подтекстовую (смысловую) нагрузку. 

Другой вариант упражнения: участники делятся на пары и дают друг другу упражнения на подтекст, а затем проверяют друг друга.

Упражнение № 5

Техника интонирования.
1. Даются различные фразы и ставится задача произнести их с различными оттенками (ласково, твердо с ободрением, с уважением, решительно, с иронией и т.д.) в зависимости от педагогической ситуации (фразы типа «кто дежурный?», «идите сюда», «выполнили задание?»,  «прошу внимания», «да», «будьте добры» и т.п.)

2. Ведущий зачитывает часть психолого-педагогического рассказа и предлагает участникам закончить его сначала в словах, а затем в действии.

3. Исполните диалог педагогического содержания (материал берется из художественной литературы или составляется самостоятельно)

Упражнение № 6

Короткий диалог. Участники делятся на пары, в которых один – педагог, другой – учащийся.

Ведущий дает им темы для диалога на пять минут, затем они меняют​ся ролями.  Усложненный вариант - ведущий дает вводное задание, рассчитанное на неподготовленное коммуникативное воздействие педагога.

Упражнение № 7

 Управление инициативой (по А.А. Леонтьеву). Вы ведете с кем-то разговор. Ваш собеседник держит нить разговора в своих руках (является в данный момент лидером контакта) вы сейчас пассивный участник разговора поддакиваете, подаете реплики и т.д. Постарайтесь перехватить инициативу в свои руки, стать лидером (это удается не сразу, очень вероятно, что собеседник будет стремиться удерживать лидерство за собой).

Вы готовились к объяснению нового материала в течение трех минут. Подумайте, с чего бы вы могли начать занятие. Начинайте объяснять новый материал с тем же выражением и эмоциональностью, как будто вы объясняете его учебной группе. Начните импровизировать новый мате​риал или разговор с аудиторией, имейте в виду, что в последнем  ряду озорник; разговаривая с группой, постарайтесь не терять его из виду.

Определение и уточнение системы общения.
Вы входите в группу, в которой у вас вчера был конфликт. Найдите правильную систему общения.

Вот какие упражнения предлагает А.А. Леонтьев.

 1. Во время разговора заставьте себя: а) не глядеть в глаза собеседнику (это крайне трудно). Постарайтесь осознать, в какие моменты разговора вам особенно хочется бросить на него взгляд. б) Вариант: все время разговора глядите в глаза собеседнику и обратите внимание, когда вам особенно хочется отвести взгляд.

2. Почти наверняка, среди ваших знакомых есть человек, Вам неприятный и находящийся с Вами в натянутых отношениях. Заготовив заранее естественную тему разговора, заставьте себя при встрече заговорить с ним первым.

3. В такой группе у педагога есть симпатичные и несимпатичные ему учащиеся. Поставьте себе задачу: во время практического занятия, лекции, любого другого общения с группой вступать в контакт исключитель​но или преимущественно с «несимпатичными».  Когда вы научитесь контактировать с ними так же свободно и естественно, как и с ос​тальными, усложните задачу: попросите вашего коллегу прийти к вам на занятия и постараться по вашему поведению понять, кто из учащихся вам особенно симпатичен или несимпатичен.  Задача – он не должен суметь этого определить.

4. Поговорите с провинившимся учащимся (ситуации придумывают участники тренинга в самых разнообразных психолого-педагогических срезах: роль учащегося исполняют также участники тренинга). 

Упражнения по развитию гибкости поведения в общении.
Множество недоразумений в общении возникает из-за того, что люди уверены, будто одни и те же слова означают для разных людей одно и тоже. Это далеко не так. Опыт каждого человека уникален. Часто опыт нами опускается, мы делаем общения, генерализации на основании ограниченного материала в процессе толкования опыт искажается.

Опущение, генерализация и искажение направлены на сохране​ние устойчивой картины мира. Они формируют привычки сознания и стереотипы поведения. Любой сигнал извне интерпретируется в этой системе индивидуальных переживаний. Смысл различается у разных людей. Упражнения с использованием некоторых элементов, языковой метамодели, описанной Р. Вендлером и Д. Гриндером в книге «Структура магии». Они помогут восстановить отсутствующую информацию и поставить под вопрос сомнительные утверждения, в которых сформулированы правила жизни и общения.

Предлагается 4 вопроса-указателя, которые способствуют адаптации к ситуации, гибкости мышления и поведения в общении.

1. Вопрос-указатель проясняет неконкретные слова (обозначающие вещи, явления), смысл, вкладываемый в них собеседником. Если смысл не очевиден, задаем вопрос по формуле: «Какой (какая, какое, какие) именно…? (проблемы, решения, потребности)…».

2. Вопрос-указатель проясняет неконкретные глаголы.

Например «обидеть» (непонятно, что конкретно сделал обидчик). Задается вопрос: Как именно (он тебя обидел?) «Прошел мимо и не заметил», «толкнул», «не поцеловал на про​щанье»... и т.д.

Следующие два вопроса касаются мыслительных навыков, правил и обобщения, накладывающих ограничения на возможность выбора.

Правила (поведения, мышления) выражаются на вербальном уровне словами, указывающими на возможность и необходимость: «надо», «нельзя», «должен», «могу», «обязан», «следует», «необходимо» и т.д.

Правила организуют поведение человека. Но жизнь меняется, меняются ситуации. Старые правила перестают помогать, они неоправданно ограничивают поведение в изменившихся обстоятельствах.

3. Вопрос-указатель поможет заметить эти правила и усомниться в их целесообразности:

· "Я должен все делать сам"

· "А что случится, если вы часть дел поручите учащимся?"

· "Мне следует, как всегда, молчать"

· «А что случится, если вы выскажите свою точку зрения?».

Часть правил выдержит это испытание, а часть обнаружит свою несостоятельность.

4. Вопрос относится к генерализациям. На генерализации указывают слова, типа: "все", "любой", "никто", "никогда", "нигде", "всегда" и т.д. Сюда же относится  в том числе  и "большинство". Генерализация конструируются на основании сходства между вещами или явлениями.

Упав с гимнастического коня, учащийся может построить генера​лизацию, по которой прежде чем прыгать, нужно отработать технику или прийти к выводу в том, что все гимнастические снаряды опасны и не стоит к ним подходить (последнее ограничение неэффективно).

Чтобы отличить полезные генерализации, помогающие ориентиро​ваться в мире, от неоправданно ограничивающих наше поведение, следует применят четвертый вопрос: "Все ли?", "Всегда ли? "Никогда?" "Большинство - это сколько?", "Кто его определял?". Вопрос не возражает, а предлагает задуматься, действительно ли все так однозначно. Привычки в сознании и поведения иногда нужно ставить под сомнение, чтобы определиться в их целесообразности.

Выявление индивидуальных особенностей педагогического общения (поиск стиля общения).
1. Полезны упражнения на определение стиля общения коллеги (по А.А. Леонтьеву).  Посетите с кем-нибудь из коллег занятие не​знакомого вам и ему педагога, желательно в другом учебном заведении. Независимо друг от друга охарактеризуйте поведение этого педагога на занятии, пользуясь следующей схемой:

а) доброжелателен, держится ободряюще – недоброжелателен;

б) стимулирует инициативу, допускает выражения собствен​ного мнения, свободного поведения учащегося - авторитарен, третирует учащихся, не терпит возражений, высказывания собственных мнений, свободной манеры себя держать, одергивает и все время держит участников педагогического общения под жестким контролем;

в) заинтересован, активен, выкладывается - безразличен, себе на уме;

г) открыт, не боится выражать свои чувства, показывать свои недостатки - думает только о престиже, носит маску, старается во чтобы то ни стало держаться за свою социальную роль;

д) динамичен и гибок в общении, легко разрешает возникающие проблемы, тушит возможные конфликты - не гибок, не видит проблем и не умеет заметить намечающегося конфликта;

е) вежлив и приветлив с учащимися, уважает их достоинства, индивидуализирует общение с различными учащимися - обращается только сверху вниз одинаково со всеми, не дифференцируя своего общения;

ж) может поставить себя на место учащегося, взглянуть на проблему (конфликт) его главами, создает у говорящего ученика чувства, что его правильно понимают – все видит только «со своей колокольни», не внимателен к говорящему, создает у него ощущение, что его не понимают;

з) активен, все время находится в общении, держит класс в тонусе  - пассивен, пускает общение на самотек.

Оцените эти стороны педагога  по пятибалльной системе.
Сравните оценки, выставленные вами и вашим коллегой. В случае
расхождения попытайтесь вместе вспомнить, какие отдельные 
слова, поступки и т.д. привели вас или его к тому или иному 
выводу.

Упражнения первой группы проводятся таким образом, чтобы схватились различные элементы педагогического общения. Постепен​но вводятся синтетические упражнения, в которых взаимодействуют отдельные элементы, отработанные ранее, а также упражнения из второй группы целостного педагогического тренинга.

Второй цикл тренинга – обучение целостному процессу педагогического общения.
Построение коммуникативного задач на занятиях (моделирование предстоящего общения).

Ведущий выдвигает педагогическую задачу предстоящего занятия, а участники поочередно предлагают методические, а затем коммуникативные средства ее решения. К составленному конспекту занятия предлагает​ся составить коммуникативный план с указанием особеннос​тей общения с группой в целом и с отдельными учащимися.

Организация процесса общения. 
Проигрывают следующие стадии общения:

1. Ориентирование и выбор объекта.

2. Привлечение к себе внимания.

3. Зондирование особенностей объекта и его расположенности к
общению.

4. Собственно вербальное общение.

5. Обратная связь

Вначале эти стадии осуществляются медленно, затем темп увеличи​вается, отрабатываются отдельные стадии общения: как речевые, так и невербальные.

Управление педагогическим общением.
1. Представьте себе, что вы педагог, отвечающий за воспитательную работу с группой, и вам необхо​димо сразу после занятий мобилизовать группу на какое-то общественное мероприятие.

2. На дискотеке вечере учащаяся отказалась танцевать с одногруппником. Она  ответила на его приглашение грубо - поговорите с ней.

3. Учащийся отказывается заниматься одним из предметов общекультурного цикла: не учит материал, пропускает занятия, мотивируя это тем, что он избрал себе техническую специальность, и  эти предметы ему не нужны. Вы стараетесь его переубедить.

4. На перемене старший по возрасту учащийся обидел того, кто значительно младше его. Поговорите со «старшим». 

Наблюдение за работой педагога.
1. Пронаблюдайте за тем, как ваш коллега учитывает особенности восприятия познавательного материала учащимися данного возраста на занятиях, как он использует запланированные методы.

2. Проанализируйте логику решений целей занятия, какие приемы общения использует педагог, и насколько они адекватны методике препо​давания и методической структуре воздействия в целом.

3. Сравните план занятия и процесс его непосредственного развития, найдите отклонение, определите, насколько соответствует запла​нированным методам система общения на занятии. Попытайтесь опреде​лить стиль общения педагога с аудиторией и степень управления им педагогическим процессом.

4. Попытайтесь определить настроение педагога на занятии и его возможности в управлении своим самочувствием, настроение учащихся.

5. Попытайтесь определить элементы целесообразного педагогическо​го переживания в общении на занятии.

6. Определите виды трудностей в общении и способы их преодоления.

Эти наблюдения проводятся в учебном заведении, но можно использовать специально отснятые кинофрагменты.

В этот же раздел мы включили занятия по развитию навыков педагогической наблюдательности, педагогического зрения и вни​мания при наблюдении. Можно проводить все эти упражнения в одной и той  же группе, т.е. лучшее знание учащихся способствует устра​нению шаблона в педагогической деятельности.

Тренировка педагогической наблюдательности.
1. Определите эмоциональное состояние ребенка по снимкам (на фотографии изображены различные эмоциональные состояния - удо​вольствие, смущение при затруднении, состояние эмоционального конфликта, возбуждение, неудача, хитрость, розыгрыш и т.п.).

2. Определите эмоциональное состояние детей с помощью фотографий и специально менявшегося текста, прилагаемого к снимкам. 

3. Определите эмоциональное состояние группы детей, эмоциональ​ное состояние учащихся во время занятия, эмоциональное состояние отдельных учащихся. Сопоставьте свои наблюдения с информацией других педагогов, работающих с данной группой. Последнее задание особенно сложное, ибо ситуация динамична. С другой стороны, наблюдается возможность опознавать эмоции через анализ ситуации общения.

Упражнения на развитие педагогического воображения,  интуиции, навыков педагогической импровизации в общении.
1. Что вы будите делать, если учащийся  опоздал на занятие, отвле​кается во время объяснения нового материала, мешает другим и т.п.

2. В начале занятия оказалось, что все учащиеся не поняли домаш​нее задание. Что вы будите делать?

3. Учащиеся плохо слушают объяснение нового материала - определите возможность причин и предложите план действий.

4. Учащиеся устроили Вам проверку (натерли доску мылом, стул мелом). Что Вы будите делать?

Упражнения на прогнозирование межличностных отношений и организацию общения с воспитанниками.
I. Вы собирались поговорить с учащимися после занятий, но события развиваются так, что разговор необходим немедленно? Как вы построите разговор? Учащийся вам нагрубил - ваши возможные действия.

2. Учащийся и его соседка по группе дружат, всё время проводят вместе, но заметно слабее начали заниматься. Что вы будете делать? Приве​дите план возможной беседы с ними, как вы её проведете и т.п.

Исполнение инсценированных задач по общению с введением элементов педагогической деятельности в условиях, приближенных к действительности.

В этой группе упражнения в основном создаются самими участниками, и исполняется инсценированные задачи по общению, а затем обсуждаются. Особое внимание уделяется педагогическому анализу осуществленного и планируемого общения (в зависимости от характера задания).

Для того чтобы теория и методика профессионального общения были хорошо освоены и активно внедрены в непосредственную профессиональную деятельность, педагогу нужно работать над собой: увеличивать и усложнять свой личный опыт общения с учащимися, коллегами и родителями учащихся.

В общении нужно придерживаться следующих правил:

· Определить субъективные установки другого человека на общение (мотив, потребности, позицию);

· Выявить те задачи, которые объективно необходимо решать в общении с учащимися (например, коррекция его поведения или просто создание у него настроения доверия);

· наметить совокупность оптимальных для данного случая средств взаимодействия (стиль, позиция и т.д.);

· Предвидеть возможные ответные действия учащегося в общении,

· Обнаружить средства» вызывающие у школьника психологический барьер и сопротивление;

· иметь в резерве несколько моделей общения, которые можно использовать по мере изменения обстоятельств;

· развивать у себя умение слушать другого человека, вставать на его точку зрения, сопереживать ему;

· оценивать результаты общения и сопоставлять их с использованными средствами;

· не применять насилия в общении: твои действия должны быть стимулом к ожидаемым тобой действиям партнера.
Заключение
Рассмотренные в данной работе вопросы не являются чем-то новым в психологии общения. Свою задачу мы видели в том, чтобы обратить  внимание на те возможные коммуникативные трудности, проявляющиеся в виде смысловых и психологических барьеров, которые могут привести к нарушению взаимопонимания между людьми, а иногда и к нежелательному разрыву контактов между ними. Особенно актуальны эти проблемы для сферы педагогического труда. Педагог зачастую просто не способен психологически правильно «расшифровать» существо оцениваемой им личности или каких-то отдельных сторон в ней, а отсюда у него возникает много трудностей в налаживании взаимопонимания с учащимися и коллегами как субъектами совместной деятельности. 

К сожалению, многим педагогам не известны те психологические трудности, с которыми они могут столкнуться в процессе профессионального общения. А отсюда – множество сложных, нередко конфликтных ситуаций, разрешение которых не всегда осуществляется продуктивно (конструктивно). Поэтому в работе именно этой стороне педагогического общения уделено особое внимание. Наряду с информацией, касающейся специфики педагогических конфликтов, представлен вариант работы по формирования личностных ресурсов их разрешения. Система тренинговых упражнений, представленных в виде приложения, не только позволит определить основные направления работы по совершенствованию культуры профессионально-педагогического общения, но и предлагает конкретные технические приемы для достижения этой цели.

Самосовершенствование педагога должно включать в себя развитие как предметного, так и социального интеллекта, понимаемого как способность эффективно взаимодействовать с окружающими благодаря пониманию себя и других при постоянном видоизменении психических состояний, межличностных отношений и условий социальной среды. Формирование социальной гибкости происходит в процессе непосредственного взаимодействия с другими людьми. Научив человека решать сложные математические задачи, сопоставлять теоретические концепции и доступно объяснить все это другим, мы еще не научили его самому главному -  решать межличностные проблемы и взаимодействовать с другими людьми. К сожалению, коммуникативный аспект профессиональной подготовки педагога не предусмотрен ни одной учебной программой, поэтому это упущение приходится ликвидировать уже в процессе профессиональной деятельности. Овладение научными знаниями о трудностях педагогического общения и их причинах, о формах психологических защит в поведении, о конструктивных способах предупреждения и преодоления барьеров в процессе деловой и межличностной коммуникации, совершенствование умений снимать нежелательный эмоциональный «накал»,  понимать мотивы и логику поступков собеседников, чтобы выбрать, с одной стороны, нестандартные, а с другой, выразительные средства педагогического воздействия на учащегося, - все это в совокупности поможет педагогу решать многие профессиональные проблемы, связанные с организацией полноценного, взаимообогащающего общения с воспитанниками, коллегами и всеми теми, кто причастен к процессу обучения и формирования личности.  

Представленной в работе информацией, естественно, не исчерпывается проблематика сложного мира человеческого общения, но, полагаем, она в определенной степени заставит задуматься о том, всегда ли мы умеем увидеть и «прочесть» сложный внутренний мир другого человека, чтобы организовать продуктивное взаимодействие с ним как на уровне деловых, так и межличностных отношений.

В лабиринтах общения следует искать выход с ориентацией не только на собственные потребности, интересы и установки, но и с учетом психологических и индивидуально-личностных особенностей своего партнера. Чтобы принять другого человека, надо, прежде всего, его понять. Только понимание может привести к взаимопониманию. Пусть это правило станет основой вашего успеха в общении и решении жизненно важных вопросов и проблем.

Краткий словарь основных понятий

Авторитет – проявление престижа человека, его слов для другого человека или группы людей.

Агрессивность – психологическое явление, выражающееся в стремлении доказать, во что бы ни стало свое мнение в процессе общения.

Азарт – эмоциональное состояние, проявляющееся как возбуждение, связанное с желанием доказать свое мнение.

Апатия – психологическое состояние, вызванное утомлением, потерей интереса и безразличием к обсуждаемым вопросам, событиям, явлениям и процессам.

Акцентуация – чрезмерное усиление, выделение отдельных сторон рассматриваемой проблемы, личностных качеств собеседника.

Акцентуация характера – понятие, введенное К. Леонгардом и означающее чрезмерную выраженность отдельных черт характера и их сочетаний, представляющую крайние варианты и их сочетаний, представляющую крайние варианты нормы, граничащие с психопатиями.

Анализ – процесс расчленения, разложения предмета дискуссии на части и выявление их сути отдельно, поочередно.

Аналогия – установление сходства или различия процессов и явлений в межличностном общении.

Апперцепция – проявление избирательности восприятия в зависимости от общего психологического состояния человека, его опыта, профессиональной деятельности.

Аффилиация – стремление человека быть в обществе других людей.

Барьер смысловой – отсутствие взаимопонимания между людьми, являющееся следствием того, что одно и то же явление имеет для них разный смысл.

Барьер психологический – мотив, препятствующий общению с определенным человеком, группой людей (“хочу, но нельзя”, “надо, но не хочу”).

Беседа - один из общих методов речевого общения, предусматривающий прямое или косвенное устное получение информации.

Внушение – форма общения, при которой субъект усваивает идеи без их обдумывания; способ влияния на людей, когда они воспринимают эти идеи без борьбы мотивов.

Впечатлительность – свойство личности, выражающееся в доминировании впечатлений над познавательной функцией восприятия мира явлений, в т.ч. межличностных отношений.

Доверительное общение – общение, основанное на высокой степени доверия одного из общающихся к другому или друг к другу.

Дружба – вид устойчивых, индивидуально-избирательных межличностных отношений, характеризующийся взаимной привязанностью их участников, усиление процессов аффилиации, взаимными ожиданиями ответных чувств и предпочтительности.

Духовное общение – высший уровень человеческого общения, основанный на чувстве равенства, благоговения собеседников друг к другу, когда на первый план выступают не деловые и личностные качества, а какая-то сила духа, воплощающая высшие начала человека.

Деловое общение – общение, когда партнеры объединены общим делом, совместным поиском решения возникших проблем в производственной, профессиональной деятельности, затрагивающие истинные интересы.

«Держать диалог»  - особое качество, умение искусство партнеров вести разговор, диалог в целях достижения собственных интересов.

Затрудненное общение – выраженное проявление затруднений общения, требующее осознания разрешения, преодоления возникших субъективных или объективных, смысловых или психологических барьеров и преград, отталкивающих собеседников.

Интерактивная сторона общения – взаимодействие субъектов (сторон) в процессе общения.

Игровое общение - поведение человека, коммуниканта, когда преднамеренно выбирается стиль, способ участия, ведения диалога с различной смысловой, психологической окраской.

Интердикция – запрет на какие-то действия в процессе общения.

Идентификация – способ понимания другого человека через осознанное или бессознательное уподобление его самому себе.

Каузальная атрибуция – интерпретация субъектом причин и мотивов поведения другого человека, при котором другому приписываются те мотивы поступков, которые обычно присущи самому человеку в процессе общения.

«Казанская сирота» – позиция субъекта в процессе общения, при которой провоцируется поддержка от окружающих.

«Козел отпущения» – изображение субъектом общения видимости взятия на себя всех грехов, забот, хлопот, неудач.

Коммуникативная толерантность – это характеристика отношения личности к людям, показывающая степень переносимости ею неприятных или неприемлемых, по ее мнению, психических состояний, качеств и поступков партнеров по взаимодействию. 

Конвенциальность в общении – проявление культуры контакта в духе согласия, равноправия, внимания друг к другу в процессе общения.

Конфликт – столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений или взглядов оппонентов или субъектов взаимодействия.

Коммуникативный стиль личности – совокупность привычных для нее способов и средств установления и поддержания контактов с окружающими в различных формах взаимодействия – в беседах, переговорах, дискуссиях, спорах, а также в различных ситуациях взаимодействия – выработка идей, принятие и формулировка решений, преодоление конфликтов. 

Механизм социальной установки – выбор способа получения информации о собеседнике, при котором он воспринимается либо на основе собственного опыта либо на уровне слухов «о дурной славе».

Мотивационные трудности в общении – трудности, возникающие вследствие сокрытия коммуникатором собственных мотивов конкретного поведения или недостаточно ясных самому.

Манипуляция – направленность на получение односторонних выгод и преимуществ в процессе общения, стремление выиграть во что бы ни стало, или хотя бы психологически доказать свою позицию.

Маска – совокупность знаков (речевых, жестовых), подача которых обеспечивает “гладкое” и безопасное взаимодействие в социальной среде. Различают: “маску вежливости”, “маску удивления”, “маску безучастности”, “маску сочувствия”, “маску разочарования” и др.

Общение – это форма деятельности, осуществляемая между людьми как равными партнерами и приводящая к установлению психического контакта, основными сторонами которой являются: коммуникация (передача информации), интеракция (взаимодействие субъектов), перцепция (взаимопознание, взаимовосприятие сторон общения).

Психологический барьер в общении – мотив, препятствующий взаимодействию субъектов в целях достижения определенных результатов, установлению психологического контакта.

Психологическая защита – это механизм поведения, обусловленный врожденным потенциалом и жизненным опытом личности, который позволяет ей ограждать свою субъективную реальность от посягательств окружающих и разрушительной самокритики. 

Прагматические трудности – трудности, возникающие в результате несовпадения эмоционально окрашенных вариантов значения того или иного понятия, выпячивания определенных выгод.

Проксемика – сокращение психологической дистанции в общении (например, пристальный взгляд коммуниканта, его физическое прикосновение, которые в зависимости от обстановки могут расцениваться как одобрение, поддержка или восприниматься тревожно, болезненно, создавать неудобства).

Профессиональное выгорание – состояние физического и психологического истощения, вызванного длительным пребыванием в эмоционально перегруженных ситуациях.

Рефлексия – процесс самопознания, самооценки субъектом своих мыслей, переживаний, того, что говорит, сообщает, воспринимает в процессе общения.

Ригидность – затрудненность вплоть до неспособности субъектом изменить намеченную программу деятельности, отказаться от того, что хотел сказать, сообщить коммуниканту в изменившихся условиях общения.

«Смысловой барьер» – способ воздействия одного из партнеров, когда специально, преднамеренно вводятся понятия, затрудняющие процесс общения, вынуждающие новые толкования, пояснения, дающие дополнительную информацию.

Ситуативные трудности общения – трудности, возникающие из-за различного понимания, толкования, интерпретации смысловых, психологических преград, барьеров в общении.

«Святая простота» - способ, позволяющий коммуникатору снять с себя ответственность и переложить ее на собеседника (своей позицией, мимикой выражения своего наигранного состояния).

Трудности общения – переживаемые, не удовлетворяющие человека психологические, интеллектуальные, личностные контакты с другими людьми, коммуникантами.

Упрямство – проявляющееся в общении свойство личности, когда притязания, действия, стремления доказать, утвердиться являются неосознанной настойчивостью.

Фрустрация – психическое состояние, вызванное непреодолимыми препятствиями, или кажущимися непреодолимыми, в процессе общения, достижения желаемой цели, проявляется как внутренний конфликт.

Эффект стереотипизации – ориентация субъекта по общению оценить собеседника со сложившимся стереотипом повседневной жизни относительно возраста, пола, профессии, национальности, статуса.

Эмпатия (сопережевание) – постижение эмоционального состояния, проникновение – вчувствование в переживания другого человека и соответствующий эмоциональный отклик на них.

Психологический практикум
В О П Р О С Н И К

для анализа педагогом особенностей индивидуального

стиля своей профессионально-коммуникативной деятельности
(А.К. Маркова)
Инструкция. Ответы на нижеследующие вопросы помогут Вам выявить свой индивидуальный стиль работы. Для этого в предлагаемом вопроснике отметьте галочками варианты ответов, подходящие Вам (при совпадении двух-трех вариантов отмечайте все колонки). Подсчитав количество галочек в каждой колонке, Вы можете определить свой стиль работы (колонка с максимальным количеством галочек).

	№ п/п
	ВОПРОСЫ
	Варианты ответов

	
	
	ЭИС
	ЭМС
	РИС
	РМС

	1.
	Вы составляете подробный план учебного занятия?                               
	нет
	да
	нет
	да

	2.
	Вы планируете занятие лишь в общих чертах?                         
	да
	нет
	да
	нет

	3.
	Часто ли Вы отклоняетесь от плана занятия?                          
	да
	да
	да
	нет

	4.
	Отклоняетесь ли Вы от плана, заметив пробел в знаниях учащихся или пробел в усвоении материала?                    
	нет
	да
	да
	да

	5.
	Вы отводите большую часть занятия объяснению нового материала?
	да
	да
	нет
	нет

	6.
	Вы постоянно следите за тем, как усваивается новый материал в процессе объяснения?
	нет
	да
	да
	да

	7.
	Часто ли Вы обращаетесь к учащимся с вопросами в процессе объяснения?
	нет
	да
	да
	да

	8. 
	В процессе опроса много ли времени Вы отводите ответу каждого учащегося?
	нет
	нет
	да
	да

	9.
	Вы всегда добиваетесь абсолютно правильных ответов?
	нет
	да
	да
	да

	10.
	Вы всегда добиваетесь, чтобы опрашиваемый самостоятельно исправил свой ответ?
	нет
	нет
	да
	да

	11.
	Вы часто используете дополнительный учебный материал при объяснении?
	да
	да
	да
	нет

	12.
	Вы часто меняете темы работы на занятии?
	да
	да
	нет
	нет

	13.
	Допускаете ли Вы, чтобы опрос учащихся спонтанно перешел в коллективное обсуждение или объяснение нового учебного материала?
	да
	нет
	нет
	нет

	14.
	Вы сразу отвечаете на неожиданные вопросы учащихся?
	да
	нет
	нет
	нет

	15.
	Вы постоянно следите за активностью всех учащихся во время опроса?
	нет
	да
	нет
	нет

	16.
	Может ли неподготовленность или настроение учащихся во время занятия вывести Вас из равновесия?
	да
	да
	нет
	нет

	17.
	Вы всегда сами исправляете ошибки учащихся?
	да
	да
	нет
	нет

	18.
	Вы всегда укладываетесь в рамки занятия?
	нет
	нет
	да
	да

	19.
	Вы строго следите да тем, чтобы учащиеся отвечали и выполняли проверочные работы самостоятельно: без подсказок, не подглядывая в учебник?
	нет
	да
	нет
	да

	20.
	Вы всегда подробно оцениваете каждый ответ?
	нет
	да
	да
	да

	21.
	Резко ли различаются ваши требования к сильным и слабым учащимся?
	да
	нет
	нет
	нет

	22.
	Часто ли Вы поощряете за хорошие ответы?
	да
	да
	да
	нет

	23.
	Часто ли Вы порицаете учащихся за плохие ответы?
	нет
	да
	нет
	да

	24.
	Часто ли Вы контролируете знания учащихся?
	нет
	да
	нет
	да

	25.
	Часто ли Вы повторяете пройденный материал?
	нет
	да
	да
	да

	26.
	Вы можете перейти к изучению следующей темы, не будучи уверенным, что предыдущий материал усвоен всеми учащимися?
	да
	нет
	нет
	нет

	27.
	Как Вы думаете, учащимся обычно интересно у Вас на занятиях?
	да
	да
	да
	нет

	28.
	Как Вы думаете, учащимся обычно приятно у Вас на занятиях?
	да
	да
	да
	нет

	29.
	Вы постоянно поддерживаете высокий темп занятия?
	да
	да
	нет
	нет

	30.
	Вы сильно переживаете невыполнение учащимися домашнего задания?
	нет
	да
	нет
	нет

	31.
	Вы всегда требуете четкого соблюдения дисциплины на занятии?
	нет
	да
	нет
	да

	32.
	Вас отвлекает «рабочий шум» на занятиях?
	нет
	да
	нет
	да

	33. 
	Вы часто анализируете свою деятельность на занятии?
	нет
	да
	нет
	да


 Рекомендации по совершенствованию педагогом индивидуального стиля  своей профессиональной деятельности          
После того, как Вы определили свой стиль преподавания, предлагаем Вам ознакомиться с общей характеристикой данного стиля. Затем сопоставьте, пожалуйста, выделенные особенности со спецификой процесса и результативностью Вашей деятельности. В случае совпадения на основе предлагаемых рекомендаций составьте индивидуальный план совершенствования своего стиля преподавания и приступайте к его выполнению. По истечении нескольких месяцев (в конце учебного года) оцените, насколько успешной оказалась эта работа. В случае необходимости обратитесь за помощью к своим коллегам. Итак, в зависимости от выявленного стиля предлагаем Вам следующие рекомендации.

 Эмоционально-импровизационный стиль. Вы обладаете многими достоинствами: высоким уровнем знаний, артистизмом, контактностью, проницательностью, умением интересно преподавать учебный материал, увлечь учеников преподаваемым предметом, руководить коллективной работой, варьировать разнообразные формы и методы обучения. Ваши уроки отличает благоприятный психологический климат. 

 Однако Вашу деятельность характеризуют и определенные недостатки: отсутствие методичности (недостаточная представленность в Вашей деятельности закрепления и повторения учебного материала, контроля знаний учащихся). Возможно недостаточное внимание к уровню знаний слабых учащихся, недостаточная требовательность, завышенная самооценка, демонстративность, повышенная чувствительность, что обусловливает Вашу чрезмерную зависимость от ситуации на занятиях. В результате у Ваших учащихся стойкий интерес к изучаемому предмету и высокая познавательная активность сочетаются с непрочными знаниями, недостаточно сформированными навыками учения.

 Преодолеть эти недостатки в Ваших силах. Рекомендуем Вам несколько уменьшить количество времени, отводимого объяснению нового материала; в процессе объяснения тщательно контролировать, как усваивается материал (для этого через определенные промежутки времени можно обращаться к учащимся с просьбой повторить сказанное или ответить на вопросы). Никогда не переходите к изучению нового материала без уверенности в том, что предыдущий усвоен всеми учащимися. Внимательно относитесь к уровню знаний слабых учеников. Тщательно отрабатывайте весь учебный материал, уделяя большое внимание закреплению и повторению. Не бойтесь и не избегайте «скучных» видов работы – отработка правил, повторения. 

 Старайтесь активизировать учащихся не внешней развлекательностью, а вызвать у них интерес к особенностям самого предмета.

 Во время опроса больше отводите времени ответу каждого учащегося, добивайтесь правильного ответа, никогда не исправляйте сразу ошибки: пусть ошибавшийся сам четко сформулирует и исправит свой ответ, а Вы помогайте ему уточнениями и дополнениями. Всегда давайте подробную и объективную оценку каждому ответу. 

 Повышайте требовательность. Следите, чтобы учащиеся отвечали и выполняли проверочные работы самостоятельно, без подсказок и подглядывания.

 Старайтесь подробно планировать урок, выполнять намеченный план и анализировать свою деятельность на уроке.

 Эмоционально-методичный стиль. Вас отличают очень многие достоинства: высокий уровень знаний, контактность, проницательность, высокая методичность, требовательность, умение интересно преподавать учебный материал, умение активизировать учеников, пробудив у них интерес к особенностям предмета, умелое использование и варьирование форм и методов обучения. В результате у Ваших учеников прочные знания сочетаются с высокой познавательной активностью и сформированными навыками учения. 

 Однако Вам свойственны и некоторые недостатки: несколько завышенная самооценка, некоторая демонстративность, повышенная чувствительность, обусловливающая Вашу излишнюю зависимость от ситуации на уроке, настроения и подготовленности учащихся.

 Рекомендуем Вам стараться меньше говорить на уроке, давая возможность в полной мере высказаться Вашим учащимся, не исправлять сразу неправильных ответов, а путем многочисленных уточнений, дополнений, подсказок добиваться, чтобы опрашиваемый сам исправил и оформил свой ответ. Собственные формулировки предлагайте лишь тогда, когда это действительно необходимо. По возможности старайтесь проявлять больше сдержанности.

Рассуждающе-импровизационный стиль. Вы обладаете очень многими достоинствами: высоким уровнем знаний, контактностью, проницательностью, требовательностью, умением ясно и четко преподавать учебный материал, внимательным отношением к уровню знаний всех учащихся, объективной самооценкой, сдержанностью. У Ваших учащихся интерес к изучаемому предмету сочетается с прочными знаниями и сформированными навыками учения. 

Однако Вашу деятельность характеризуют и определенные недостатки: недостаточно широкое варьирование форм и методов обучения, недостаточное внимание к постоянному поддерживанию дисциплины на уроке. Вы много времени отводите ответу каждого ученика, добиваетесь, чтобы он детально сформулировал свой ответ, объективно оцениваете его, что повышает эффективность Вашей деятельности. В то же время подобная манера ведения опроса обусловливает некоторое замедление темпа урока. Этот недостаток можно компенсировать, шире используя разнообразные методы работы. 

Рекомендуется чаще практиковать коллективные обсуждения, проявлять больше изобретательности в подборе увлекающих учащихся тем.  Следовало бы больше проявлять нетерпимости  к нарушениям дисциплины на уроке. Сразу и строго потребуйте тишины на каждом уроке, и в конечном счете Вам не придется делать такого количества дисциплинарных замечаний. 

Рассуждающе-методичный стиль. Вы обладаете многими достоинствами: высокой методичностью, внимательным отношением к уровню знаний всех учащихся, высокой требовательностью.

Однако Вашу деятельность характеризуют и определенные недостатки: неумение постоянно поддерживать у учащихся интерес к изучаемому предмету, использование стандартного набора форм и методов обучения, предпочтение репродуктивной, а не творческой деятельности учащихся, нестабильное эмоциональное отношение к своим воспитанникам. В результате у Ваших учащихся сформированные навыки учения и прочные знания сочетаются с отсутствием интереса к Вашему предмету. Пребывание на Ваших уроках для многих из них томительно и не всегда интересно. На Ваших уроках нередко отсутствует благоприятный психологический климат.

Преодолеть эти недостатки в Ваших силах. Рекомендуется шире применять поощрения хороших ответов, менее резко порицать плохие. Ведь от эмоционального состояния Ваших учащихся в конечном счете зависят и результаты их обучения. 

Постарайтесь расширить свой арсенал методических приемов, шире варьировать разнообразные формы занятий. Если Вы преподаете иностранный язык, не ограничивайтесь лишь репродуктивными видами работы: заучиванием наизусть текстов, зазубриванием правил. Если Вы будете использовать только их, то Ваши учащиеся потеряют интерес к предмету, а самое главное – их будет отличать слабая ориентация в языке. Старайтесь использовать различные упражнения для активизации навыков речи: ситуативные диалоги, языковые игры, песни, стихотворения, учебные и фрагменты художественны фильмов на иностранном языке. 

Если Вы преподаете гуманитарные предметы, почаще практикуйте коллективные обсуждения, выбирайте для них темы, которые могут увлечь учащихся.

Ваша доминирующая стратегия психологической защиты 

в общении с партнерами
(В.В. Бойко)

Психологическая защита – это механизм поведения, обусловленный врожденным потенциалом и жизненным опытом личности, который позволяет ей ограждать свою субъективную реальность от посягательств окружающих и разрушительной самокритики. 

Чтобы установить ее, важно выбрать ответ, который более всего подходит вам:

1. Зная себя, вы можете сказать:

а) я скорее человек миролюбивый, покладистый; 

б) я скорее человек гибкий, способный обходить острые ситуации, избегать конфликтов;

в) я скорее человек, идущий напрямую, бескомпромиссный, категоричный.

2. Когда вы мысленно выясняете отношения со своим обидчиком, то чаще всего:

а) ищете способ примирения;

б) обдумываете способ не иметь с ним дел;

в) размышляете о том, как его наказать или поставить на место.

3. В спорной ситуации, когда партнер явно не старается или не хочет вас понять, вы вероятнее всего:

а) будете спокойно добиваться того, чтобы он вас понял;

б) постараетесь свернуть с ним общение:

в) будете горячиться, обижаться или злиться.

4. Если защищая свои важные интересы, вы почувствуете, что можете поссориться с хорошим человеком, то:

а) пойдете на значительные уступки;

б) отступите от своих притязаний;

в) будете отстаивать свои интересы.

5. В ситуации, где вас пытаются обидеть или унизить, вы скорее всего:

а) запастись терпением и довести дело до конца;

б) дипломатичным образом уйдете от контактов;

в) дадите достойный отпор.

6. Во взаимодействии с властным и в то же время несправделивым руководителем вы:

а) сможете сотрудничать во имя интересов дела;

б) постараетесь как можно меньше контактировать с ним;

в) будете сопротивляться его стилю, активно защищая свои интересы.

7. Если решение вопроса зависит только от вас, но партнер задел ваше самолюбие, то вы:

а) пойдете ему навстречу;

б) уйдете от конкретного решения;

в) решите вопрос не в пользу партнера.

8. Если кто-то из друзей будет время от времени позволять себе обидные выпады в ваш адрес, вы:

а) не станете придавать этому особого значения;

б) постараетесь ограничить или прекратить контакты;

в) всякий раз дадите достойный отпор.

9. Если у партнера есть претензии к вам и он при этом раздражен, то вам привычнее:

а) прежде успокоить его, а затем реагировать на претензии;

б) избежать выяснения отношений с партнером в таком состоянии;

в) поставить его на свое место или прервать.

10. Если кто-нибудь из коллег станет рассказывать вам о том плохом, что говорят о вас другие, то вы:

а) тактично выслушаете все до конца;

б) пропустите мимо ушей;

в) прервете рассказ на полуслове.

11. Если партнер слишком проявляет напористость и хочет получить выгоду за ваш счет, то вы:

а) пойдете на уступку ради мира;

б) уклонитесь от окончательного решения в расчете на то, что партнер успокоится, и тогда вы вернетесь к вопросу;

в)  однозначно дадите понять партнеру, что он не получит выгоду за ваш счет.

12. Когда вы имеете дело с партнером, который действует по принципу «урвать побольше», вы:

а) терпеливо добиваетесь своих целей;

б) предпочитаете ограничить взаимодействие с ним;

в) решительно ставите такого партнера на место.

13. Имея дело с нагловатой личностью, вы:

а) находите к ней подход посредством терпения и дипломатии;

б) сводите общение до минимума;

в) действуете теми же методами.

14. Когда спорщик настроен к вам враждебно, вы обычно:

а) спокойно и терпеливо преодолеваете его настрой;

б) уходите от общения;

в) осаждаете его или отвечаете тем же.

15. Когда вам задают неприятные, подковыривающие вопросы, вы чаще всего:

а) спокойно отвечаете на них;

б) уходите от прямых ответов;

в) «заводитесь», теряете самообладание.

16. Когда возникают острые разногласия между вами и партнером, то это чаще всего:

а) заставляет вас искать выход из положения, находить компромисс, идти на уступки;

б) побуждает сглаживать противоречия, не подчеркивать различия в позициях;

в) активизирует желание доказать свою правоту.

17. Если партнер выигрывает в споре, вам привычнее:

а) поздравить его с победой;

б) сделать вид, что ничего особенного не происходит;

в) «сражаться до последнего патрона».

18. В случаях, когда отношения с партнером обретают конфликтный характер, вы взяли себе за правило:

а) «мир любой ценой» - признать свое поражение, принести извинения, пойти навстречу пожеланиям партнера;

б) «пас в сторону» - ограничить контакты, уйти от спора;

в) «расставить точки над «и» - выяснить все разногласия, непременно найти выход из ситуации.

19. Когда конфликт касается ваших интересов, то вам чаще всего удается его выигрывать:

а) благодаря дипломатии и гибкости ума;

б) за счет выдержки и терпения;

в) за счет темперамента и эмоций.

20. Если кто-либо из коллег намеренно заденет ваше самолюбие, вы:

а) мягко и корректно сделаете ему замечание;

б) не станете обострять ситуацию, сделаете вид, будто ничего не случилось;

в) дадите достойный отпор.

21. Когда близкие критикуют вас, то вы:

а) принимаете их замечания с благодарностью;

б) стараетесь не обращать на критику внимание;

в) раздражаетесь, сопротивляетесь или злитесь.

22. Если кто-либо из родных или близких говорит вам неправду, вы обычно предпочитаете: 

а) спокойно и тактично добиваться истины;

          б) сделать вид, что не замечаете ложь, обойти неприятный оборот дела;

в) решительно вывести лгуна на «чистую воду».

23. Когда вы раздражены, нервничаете, то чаще всего:

а) ищете сочувствия, понимания;

б) уединяетесь, чтобы не проявить свое состояние на партнерах;

в) на ком-нибудь отыгрываетесь, ищете «козла отпущения».

24. Когда кто-то из коллег, менее достойный и способный чем вы, получает поощрение начальства, вы: 

а) радуетесь за коллегу;

б) не придаете особого значения факту;

в) расстраиваетесь, огорчаетесь или злитесь.

Обработка данных. Для определения присущей вам стратегии психологической защиты в общении с партнерами надо подсчитать сумму ответов каждого типа: «а» - миролюбие; «б» - избегание; «в» - агрессия. Чем больше ответов того или иного типа, тем отчетливее выражена та или иная стратегия. если их количество примерно одинаковое, значит, в контакте с партнерами вы используете разные защиты своей субъектной реальности. 

Интерпретация результатов. Каково содержание и принцип действия каждой из этих стратегий? 

Миролюбие – психологическая стратегия защиты субъектной реальности личности, в которой ведущую роль играют интеллект и характер.

Интеллект погашает или нейтрализует энергию эмоций в тех случаях, когда возникает угроза для Я личности. Миролюбие предполагает партнерство и сотрудничество, умение идти на компромиссы, делать уступки и быть податливым, готовность жертвовать некоторыми своими интересами во имя главного – сохранения достоинства. В ряде случаев миролюбие означает приспособление, стремление уступать напору партнера, не обострять отношения и не ввязываться в конфликты, чтобы не подвергать испытаниям свое Я.

Одного интеллекта, однако, часто недостаточно, чтобы миролюбие стало доминирующей стратегией защиты. Важно еще иметь подходящий характер – мягкий, уравновешенный, коммуникабельный. Интеллект в «ансамбле» с хорошим характером создают психогенную предпосылку для миролюбия. Разумеется, бывает и так, что человек с неважным характером также вынужден показывать миролюбие. Скорее всего, его «обломала жизнь», и он сделал мудрый вывод: надо жить в мире и согласии. В таком случае его стратегия защиты обусловлена опытом и обстоятельствами, т.е. она социогенная. В конце концов, не так уж важно, что движет человеком – природа или опыт, или и то и другое вместе, - главное результат: выступает ли миролюбие ведущей стратегией психологической защиты или проявляется лишь эпизодически, наряду с другими стратегиями. 

Не следует полагать, что миролюбие – безукоризненная стратегия защиты Я, пригодная во всех случаях. Сплошное или слащавое миролюбие - доказательство бесхребетности и безволия, утраты чувства собственного достоинства, которое как раз и призвана оберегать психологическая защита. Победитель не должен становиться трофеем. Лучше всего, когда миролюбие доминирует и сочетается с прочими стратегиями (мягкими их формами). 

Избегание – психологическая стратегия защиты субъектной реальности, основанная на экономии интеллектуальных и эмоциональных ресурсов. 

Индивид привычно обходит или без боя покидает зоны конфликтов и напряжений, когда его Я подвергается атакам. При этом он в открытую не растрачивает энергию эмоций и минимально напрягает интеллект. Почему он так поступает?

Причины бывают разные. Избегание носит психогенный характер, если оно обусловлено природными особенностями индивида. У него слабая врожденная энергия: бедные, ригидные эмоции, посредственный ум, вялый темперамент. 

Возможен иной вариант: человек обладает от рождения мощным интеллектом, чтобы уходить от напряженных контактов, не связываться с теми, кто досаждает его Я. Правда, наблюдения показывают, что одного ума для доминирующей стратегии избегания недостаточно. Умные люди часто активно вовлекаются в защиту своей субъектной реальности, и это естественно: интеллект призван стоять на страже наших потребностей, интересов, ценностей и завоеваний. Очевидно, нужна еще и воля. 

Наконец, возможен и такой вариант, когда человек заставляет себя обходить острые углы в общении и конфликтные ситуации, умеет вовремя сказать себе: «Не возникай со своим Я». Для этого надо обладать крепкой нервной системой, волей и, несомненно, жизненным опытом за плечами, который в нужный момент напоминает: «Не тяни на себя одеяло», «Не плюй против ветра», «Не садись  не в свой троллейбус», «Сделай пас в сторону».

Итак, что же получается? Стратегия миролюбия строится на основе добротного интеллекта и уживчивого характера – весьма высокие требования к личности. Избегание будто бы проще, не требует особых умственных и эмоциональных затрат, но и оно обусловлено повышенными требованиями к нервной системе и воле. Иное дело агрессия – использование ее в качестве стратегии защиты своего Я проще простого.

Агрессия – психологическая стратегия защиты субъектной реальности личности, действующая на основе инстинкта. 

Сегодня говорят о буме агрессии, но, скорее всего, она перманентна. Мы порой наивно полагаем, что были времена менее агрессивные – это публицистика; таким способом мы увещеваем себя, стараемся достучаться к своей совести. На самом же деле агрессия – стратегия защиты неистребимая. 

С увеличением угрозы для субъектной реальности личности ее агрессия возрастает. 

Личность и инстинкт агрессии, оказывается, вполне совместимы, а интеллект выполняет при этом роль «передаточного звена» - с его помощью агрессия «нагнетается», «раскручивается на полную катушку». Интеллект работает в режиме трансформатора, усиливая агрессию за счет придаваемого ей смысла: это ТЫ меня оскорбляешь! Это ты МЕНЯ оскорбляешь! Это ты меня ОСКОРБЛЯЕШЬ! 

Постоянно используя множество вариантов агрессии, мы приучились реагировать в основном на сильные раздражители. 

Возник порочный круг: агрессия стала необходимым средством воздействия на окружение, способное реагировать только на агрессию, на грубость, на окрик, на хамство. Агрессия приобрела отчетливый социогенный характер. 
Вот лишь некоторые ее современные формы: 

1. «Экстрапунитивность» - тенденция всегда и во всем обвинять других и никогда – себя.

Есть люди, которые «никогда и ни в чем не виноваты». Они убеждены, что у них не сложилась жизнь; потому что родились под несчастливой звездой, что обстоятельства чаще всего не в их пользу, что им не везло в выборе друзей, создании брачного союза, к ним незаслуженно плохо относится начальство. В сознании и мышлении таких людей преобладают откровенные обвинительные тенденции, т.е. стремление видеть причины и следствия происходящего однонаправленно – в окружающих, в обстоятельствах, но не в себе. Это искажает и упрощает реальность: диалектический характер связей причин со следствиями и следствий с причинами подменяется субъективизмом. Нередко личность как бы исключает свое Я из причинно-следственных связей. 

Взаимодействие с окружающими становится вызывающим, строится на основе конфронтации и выпадов. Естественно, сие порождает негативные ответные реакции со стороны партнеров, возникает некоммуникабельная атмосфера, пронизанная энергетикой отрицательных эмоций.

Обвинительные тенденции в интеллекте проявляются в различных ситуациях: 

· Деловой партнер, пытаясь объяснить свои идеи другому, говорит: «Я вижу, что вы не понимаете то, что я хочу сказать». Это типичный агрессивный выпад в адрес собеседника; косвенное утверждение: я умный, а ты глупый.

· На просьбу руководителя доложить о выполнении задания подчиненный отвечает: «Если бы вы дали мне четкое указание, что и как сделать, я бы так и поступил». Подобный оборот речи есть не что иное, как отрицательный разряд. Он способен вызвать ответную защитную реакцию: «Если вам что-то было неясно, почему вы не уточнили, а теперь оправдываетесь?» и т.п. 

· На совещании один из сотрудников обращается к руководителю: «Своими непоследовательными распоряжениями вы завели нас, своих подчиненных, в тупик». – Что называется, «выстрел в упор», никакого миролюбия или избегания, но однозначный агрессивный выпад.

· Секретарь-машинистка, застигнутая за очередным перекуром, как бы оправдывается перед шефом: «У вас очень непонятный почерк, поэтому я медленно печатаю вашу рукопись». – Хотя  выстрел произведен из малокалиберного духового ружья, он вряд ли будет забыт начальником. Ответ может последовать немедленно: «Еще раз подведете – уволю».

2. «Поиск мишени» - стремление выместить агрессию на невинном субъекте или непричастном объекте.

Вариации этой поведенческой формы – выискивание «козла отпущения» или «мальчика для битья». 

Типичная модель «поиска мишени» такова: вы ушиблись о косяк стула и зло швыряете его, будто этот предмет, а не вы виновны в своей неловкости. В обыденной жизни в роли объекта, на который изливается злость, досада, ярость, приступы гнева, оказывается близкий человек или кто-нибудь, случайно оказавшийся под рукой. Агрессор неосознанно находит «виновного» и ему становится легче – объект для излияния негативных эмоций найден. Можно оскорбить его. Можно ударить. Главное – остаться безнаказанным. Безнаказанность – мощный стимул агрессии. 

3. «Оправдание через нападение» - механизм агрессии, основанный на подмене объекта порицания – вместо себя агрессор подставляет другого.

Агрессивному человеку трудно признать ошибку, допущенный промах или случившийся конфуз. Возникшее при этом энергетическое напряжение требует разрядки. Куда ее направить? Легче всего на свидетеля промашки, на оппонента или критика. Основным принципом поведения нередко избирается житейская псевдомудрость: «нападение – лучший вид обороны». Приговаривая этот девиз себе под нос или бросая окружающим, агрессор крушит черной энергией направо и налево. Вы ему замечание, а он в ответ: «Не тебе меня учить». Вы к нему с претензией, а он: «На себя посмотри». Вы к нему с миролюбивым пожеланием, а он вам: «Чья бы корова мычала…» Если вы говорите агрессору о необходимости обратить внимание на личную дисциплину или качество работы, он мгновенно находит изъяны в вашей деятельности или «копает» еще глубже – обсуждает факты вашей биографии. Агрессивный человек часто безнравственен. 

4. «Праведный гнев» - оправдание собственной агрессии возвышенным мотивом. 

Агрессор понимает, что некоторые чувства или поступки умаляют его достоинство. Постыдна зависть. Трудно пережить поражение в любви или фиаско на поприще искусства. Неприятно признаваться себе в грубости, лживости, безнравственности. Ужасно сказать себе: я серость, примитив. Но душа кипит, негативные эмоции готовы вырваться наружу. И тут на помощь приходит «праведный гнев». Возмущение облекается в форму благородного протеста. Зависть маскируется под рассуждения о чести и достоинстве: «Я не завидую, просто меня раздражают карьеристы, ловкачи, люди, идущие к своей цели по головам». Неприятие личного поражения в творчестве принимает различные формы критиканства по адресу более удачливых коллег: «Если быть принципиальным, то надо признать, что это далеко от таланта». Безнравственность оправдывается некими высшими ценностями: «Я не прощаю подлость даже самым близким». При помощи «праведного гнева» бесталанные устраняют талантливого, ленивые – трудолюбивого, нечестные – честного. 

5. «Проекция негативных качеств» - приписывание своих недостатков партнеру.

Агрессивная личность переживает тот факт, что у нее есть недостатки. Однако признать их и тем более преодолевать она не намерена, ведь это трудная задача – переделать себя или избавиться от части своего Я, пусть даже осуждаемой. И тогда бессознательно возникает соблазн обвинить в собственных пороках других, как бы поставить знак равенства между плохим своим Я и Я других. Вот почему желчный, нечестный, грубый, завистливый, жадный, порочный человек охотно находит эти и прочие недостатки в другом. Собственные плохие качества вызывают внутренний дискомфорт, но если их увидеть у партнера, становится легче: «не один я плохой».

6. «Самоутверждение путем унижения другого» - агрессия, основанная на девальвации достоинств партнера. 

Сказать себе: «Я бездарен, ленив, глуп» - для большинства невозможно, это означало бы уничтожение своей субъектной реальности. Гораздо проще принизить достоинства другого. Об умном сказать, что он таким лишь кажется. О талантливом распустить слух, что он добивается успехов сомнительными средствами. О честном намекнуть, что он себе на уме. О растущем профессионально утверждать, что ему помогает «большая рука». В конце концов, допустимо признать второстепенные достоинства партнера: «у него хорошо подвешен язык», «он бездарен, но обладает пробивной силой». Можно найти какой-нибудь сомнительный аргумент в пользу того, кто раздражает агрессора своими достоинствами: «Дуракам у нас открыта дорога», «бездарям позволяют расти – они никому не мешают».

7. «Девальвация объекта беспокойств» - понижение значимости, ценности того, что (кто) вызывает досаду.

Если желанный объект недоступен, то чтобы успокоить себя, не лишне снизить его значимость, найти изъян или охаять. Молодой человек попробовал ухаживать за девушкой, но она дала ему «от ворот поворот». Мужское достоинство уязвлено. Энергия эмоций находит разрядку в дурных отзывах по адресу объекта увлечения: «Подумаешь, красавица – не особенно-то и хотелось». человек никогда не бывал за границей и говорит в утешение: «Чего я там не видел». Тот, кто не в состоянии купить машину, часто приводит девальвирующий аргумент: «Зато не надо с ней возиться». 

8. «Деликатное хамство» - изощренное оскорбление человеческого достоинства. 

Это мягкая по форме, но жестокая по содержанию агрессия, рассчитанная на унижение личности. Ее демонстрируют специфические люди: они вполне владеют собой и способны мыслить, находясь в состоянии психологического дискомфорта. Их интеллект не только сохраняет хорошую работоспособность, но и подхлестывается негативной эмоциональной энергией. Такой ансамбль рационального и эмоционального порождает сарказм, издевку, цинизм. Агрессор хладнокровно «разделывает» свою жертву, целясь в самые чувствительные места ее субъектной реальности.

Человеку, которого природа обделила особыми талантами, дадут понять: «серая мышка». Неудачнику в жизни укажут: «надо знать свое место». Бедняк услышит мораль на тему: «так вам и надо». Скромный человек будет подвергнут порицанию за наивность и простоту. Честная девушка узнает, что  она «синий чулок». 

Как видим, нет недостатка в формах агрессивной защиты. К ним добавим экспрессивные средства агрессии: оскорбительный тон и междометия, плевок в сторону обидчика и пинок ногой, злобный взгляд и искаженное гневом лицо, размахивание кулаками и напористые телодвижения.

Вывод напрашивается сам собой: агрессия укоренилась в качестве средства воздействия на партнеров в самых разных аспектах и ситуациях взаимодействия. Инстинкт агрессии буквально пронизывает поведение современника и стал социогенной стратегией психологической защиты.

Вместе с агрессией распространяется негативная энергетика эмоций, являющаяся фоном повседневного общения.

Опросник выявления коммуникативной толерантности
(В.В. Бойко)
Толерантность в переводе с латыни означает терпимость, переносимость, снисходительность к кому-либо или чему-либо.

Коммуникативная толерантность – это характеристика отношения личности к людям, показывающая степень переносимости ею неприятных или неприемлемых, по ее мнению, психических состояний, качеств и поступков партнеров по взаимодействию. 

Характеризуя любого человека, можно определить для него:

1) уровень ситуативной коммуникативной толерантности - фиксируется в отношениях данной личности к конкретному другому человеку, например, к брачному партнеру, коллеге, пациенту, случайному попутчику. В данном случае поток энергии эмоций строго направлен. Низкий уровень ситуативной коммуникативной толерантности проявляется, например, в высказываниях: «Терпеть не могу этого человека», «Он меня раздражает своим присутствием», «Меня трясет от него», «Меня все в нем возмущает». О высоком уровне свидетельствуют выражения типа: «Мне очень импонирует этот деловой партнер», «С этим человеком легко общаться». О среднем уровне говорят высказывания типа: «Не все я принимаю в этом человеке», «Иногда он невыносим», «Кое-что меня в нем раздражает»;

2) уровень типологической коммуникативной толерантности - выявляется в отношениях человека к собирательным типам личности или группам людей, например, к представителям конкретной нации, социального слоя, профессии. Определенная энергия эмоций выражается во взаимодействии с конкретными человеческими типами. Низкий уровень типологической толерантности заключен, например, в словах: «Меня раздражает такой тип людей», «Я не стал бы жить в одной комнате с нацменом», «Лучше не иметь дела с клиентами-пенсионерами». Средний уровень проступает в оборотах речи: «Такие работники вызывают противоречивые чувства», «Если захотеть, его можно вытерпеть в качестве партнера». О высоком уровне типологической толерантности свидетельствуют выражения: «Обычно представители этой нации – хорошие люди», «Обожаю такой тип мужчин»;

3) уровень профессиональной толерантности – проявляется в отношениях к собирательным типам людей, с которыми приходится иметь дело по роду деятельности. В этом случае дополнительная энергия эмоций обнаруживается у личности, главным образом, в рабочей обстановке.

Так, можно говорить о терпимости врача или медсестры в отношениях с больными – капризными, преувеличивающими тяжесть заболевания, нарушающими больничный режим и т.п. У стюардесс есть понятие «хороший» или «плохой» пассажир, у официантов, парикмахеров, водителей такси – «хороший» или «плохой» клиент;

4) уровень общей коммуникативной толерантности – в нем просматриваются тенденции отношения к людям в целом, тенденции, обусловленные жизненным опытом, установками, свойствами характера, нравственными принципами, состоянием психического здоровья человека.

Общая коммуникативная толерантность в значительной мере предопределяет прочие ее формы – ситуативную, типологическую, профессиональную.

Как же узнать, в какой мере вы способны проявлять терпимость к другим? Об этом свидетельствуют определенные поведенческие признаки и умонастроения.

Проверьте себя: насколько вы способны принимать или не принимать индивидуальность встречающихся вам людей. Ниже приводятся суждения, воспользуйтесь оценками от 0 до 3 баллов, чтобы выразить, сколь верны они по отношению лично к вам: 

0 баллов – совсем неверно, 

1 – верно в некоторой степени, 

2 – верно в значительной степени,

3 – верно в высшей степени. 

Закончив оценку суждений, подсчитайте количество полученных баллов, но будьте искренни.

	№ 
	Показатели и суждения  
	Баллы

	
	
	0
	1
	2
	3 

	1.
	Неприятие или непонимание индивидуальности человека:

· Медлительные люди обычно действуют мне на нервы.

· Меня раздражают суетливые, непоседливые люди.

· Шумные детские игры переношу с трудом.

· Оригинальные, нестандартные, яркие личности, чаще всего действуют на меня отрицательно.

· Безупречный во всех отношениях человек насторожил бы меня.
	
	
	
	

	2.
	Использование себя в качестве эталона при оценке других:

· Меня обычно выводит из себя несообразительный собеседник.
· Меня раздражают любители поговорить.

· Я бы тяготился разговором с безразличным для меня попутчиком в поезде, самолете, если он проявит инициативу.

· Я бы тяготился разговорами случайного попутчика, который уступает мне по уровню знаний и культуры.

· Мне трудно найти общий язык с партнерами иного интеллектуального уровня, чем у меня.
	
	
	
	

	3.
	Категоричность или консерватизм в оценках людей:

· Современная молодежь вызывает неприятные чувства своим внешним видом (прически, косметика, наряды).
· Так называемые «новые русские» обычно производят неприятное впечатление либо бескультурьем, либо рвачеством.
· Представители некоторых национальностей в моем окружении откровенно не симпатичны мне.
· Есть тип мужчин (женщин), который я не выношу.
· Терпеть не могу деловых партнеров с низким профессиональным уровнем.
	
	
	
	

	4.
	Неумение скрывать или сглаживать неприятные чувства при столкновении с некоммуникабельными качествами партнеров:

· Считаю, что на грубость надо отвечать тем же.
· Мне трудно скрыть, если человек мне чем-нибудь неприятен.
· Меня раздражают люди, стремящиеся в споре настоять на своем.
· Мне неприятны самоуверенные люди.
· Обычно мне трудно удержаться от замечания в адрес озлобленного или нервного человека, который толкается в транспорте.
	
	
	
	

	5.
	Стремление переделать, перевоспитать партнеров:

· Я имею привычку поучать окружающих.
· Невоспитанные люди возмущают меня.
· Я часто ловлю себя на том, что пытаюсь воспитывать кого-либо.
· Я по привычке постоянно  делаю кому-либо замечания.
· Я люблю командовать близкими. 
	
	
	
	

	6.
	Стремление подогнать партнера под себя, сделать его удобным:

· Меня раздражают старики, когда в час пик они оказываются в городском транспорте или в магазинах.
· Жить в номере гостиницы  с посторонним человеком для меня просто пытка.
· Когда партнер не соглашается в чем-то с моей правильной позицией, то обычно это раздражает меня.
· Я проявляю нетерпение, когда мне возражают.
· Меня раздражает, если партнер делает что-то по-своему, не так, как мне того хочется.
	
	
	
	

	7.
	Неумение прощать другому ошибки, неловкость, непреднамеренное причинение вам неприятностей: 

· Обычно я надеюсь, что моим обидчикам достанется по заслугам.

· Меня часто упрекают в ворчливости.

· Я долго помню нанесенные мне обиды теми, кого я ценю или уважаю.

· Нельзя прощать сослуживцам бестактные шутки.

· Если деловой партнер непреднамеренно заденет мое самолюбие, я на него, тем не менее, обижусь.
	
	
	
	

	8.
	Нетерпимость к физическому или психическому дискомфорту партнера:

· Я осуждаю людей, которые плачутся в чужую жилетку.
· Внутренне я не одобряю коллег (приятелей), которые при удобном случае рассказывают о своих болезнях.
· Я стараюсь уходить от разговора, когда кто-нибудь начинает жаловаться на свою семейную жизнь.
· Обычно я без особого внимания выслушиваю исповеди друзей (подруг).
· Мне иногда нравится позлить кого-нибудь из родных или друзей.
	
	
	
	

	9.
	Неумение приспосабливаться к партнерам:

· Как правило, мне трудно идти на уступки партнерам.

· Мне трудно ладить с людьми, у которых плохой характер.

· Обычно я с трудом приспосабливаюсь к новым партнерам по совместной работе.

· Я воздерживаюсь поддерживать отношения с несколько странными людьми.

· Чаще всего я из принципа настаиваю на своем, даже если понимаю, что партнер прав.
	
	
	
	

	
	Всего в сумме:
	
	
	
	


 Итак, вы ознакомились с некоторыми поведенческими признаками, свидетельствующими о низком уровне общей коммуникативной толерантности, сопровождающемся негативными эмоциями. Подсчитайте сумму баллов, полученных вами по всем 9-ти признакам, и сделайте вывод: чем больше баллов, тем ниже уровень коммуникативной толерантности. Максимальное число баллов, которые можно заработать – 135, свидетельствует об абсолютной нетерпимости к окружающим, что вряд ли возможно для нормальной личности. Точно так невероятно получить 0 баллов – свидетельство терпимости личности ко всем типам партнеров во всех ситуациях. 

Обратите внимание на то, по каким из 9-ти предложенных выше поведенческих признаков у вас высокие суммарные оценки – здесь возможен интервал от 0 до 15 баллов. Чем больше баллов по конкретному признаку, тем менее вы терпимы к людям в данном аспекте отношений с ними. Напротив, чем меньше ваши оценки по тому или иному поведенческому признаку, тем выше уровень общей коммуникативной толерантности по данному аспекту отношений. Разумеется, полученные результаты позволяют подметить лишь основные тенденции, свойственные вашим взаимоотношениям с партнерами. В непосредственном, живом общении личность проявляется ярче и многообразнее. 

Нарастание нетерпимости к окружающим является достаточным признаком развивающихся психических нарушений, таких как неврозы, депрессии, общее снижение личности при алкоголизме и наркомании. Устойчиво низкий или очень низкий уровень толерантности – спутник некоторых психопатий, т.е. нарушений в сфере характера. Например, нетерпимы к окружающим параноики, эпилептоиды, истероиды.
Синдром «выгорания» в профессиях системы 

«человек – человек»
Вводные замечания. Интерес к синдрому “психического выгорания” возник в зарубежной психологии в 1970-х годах, и по настоящее время эта проблема широко изучается в контексте профессиональных стресса.

Существуют различные определения “выгорания”, однако в наиболее общем виде оно рассматривается как долговремен​ная стрессовая реакция, или синдром, возникающий вследствие продолжительных профессиональных стрессов средней интенсивности. В связи с этим синдром “психического выгорания” (burnout) обозначается рядом авторов понятием “профессиональное выгорание”, что позволяет рассматривать это явление в аспекте личной деформации профессионала под влиянием длительного профессионального стажа.

Синдром “выгорания” наиболее характерен для представителей коммуникативных профессий, в том числе для всех категорий руководителей, менеджеров, выполняющих функции управления персоналом.

Многие исследования показывают, что ключевую роль в синдроме “выгорания” играют эмоционально затрудненные или напряженные отношения в системе “человек-человек”, как, например, отношения между лечащим врачом и трудными больными, отношения между руководителем и подчиненными в конфликтных ситуациях или при неблагоприятном психологическом климате в трудовом коллективе.

Наиболее ярко синдром “выгорания” проявляется в тех случаях, когда коммуникации отягощены эмоциональной насыщенностью или когнитивной сложностью. Вероятность появления проблемы “выгорания” увеличивается по мере возрастания частоты и продолжительности контактов разрушительной или раздражительной природы. Соответствующим образом “выгорание” соотносится с количеством и качеством контактов, которые профессионал имел со своими подчиненными, клиентами, подопечными и т. д.

В настоящее время хорошо известны три модели “психического выгорания” и соответственные им методы его оценки. Согласно первой, одномерной, модели, “выгорание” - это состояние физического и психического, и прежде всего эмоционального, истощения, вызванного длительным пребыванием в эмоционально перегруженных ситуациях общения. Данная трактовка близка пониманию “выгорания” как синдрома “хронической усталости”. В противоположность двум другим подходам, приверженцы одномерного подхода не ограничивают “выгорание” какими-либо определенными профессиональными группами.

Вторая модель принадлежит голландским исследователям. Они рассматривают “выгорание” как двухмерный конструкт, состоящий из эмоционального истощения и деперсонализации. Последняя проявляется в ухудшении отношения к другим (подчиненным, пациентам, коллегам), иногда и к себе лично.

Наиболее распространенной является трехкомпонентная модель синдрома “выгорания” американских исследователей К. Маслач и С. Джексон. В соответствии с данной моделью “выгорание” понимается как синдром эмоционального истощения, деперсонализации и редукции своих личных достижений. Эмоциональное истощение рассматривается как основная состав​ляющая “профессионального выгорания” и проявляется в сниженном эмоциональном фоне, равнодушии или эмоциональном перенасыщении. Вторая составляющая - деперсонализация - проявляется в деформации отношений с другими людьми. В одних случаях это может быть повышение зависимости от других, в других - повышение негативизма, циничности установок и чувств по отношению к реципиентам: пациентам, кли​ентам, подчиненным и др. Третий компонент “выгорания” – редукция личных достижений - может проявляться либо в тенденции к негативному оцениванию себя, своих профессиональных достижений и успехов, негативизме относительно служебных достоинств и возможностей, либо в редуцировании собственного достоинства, ограничении своих возможностей, обязанностей по отношению к другим.

Опросник ПВ (“психическое выгорание”), разработанный на основе модели К. Маслач и С. Джексон 

 Обработка и интерпретация результатов. В соответствии с ключом подсчитываются суммы баллов по трем субшкалам. Интерпретация результатов производится с учётом следующих расценок”: 

Уровни “выгорания”

	Субшкала
	Низкий уровень
	Средний уровень
	Высокий уровень

	Эмоциональное

истощение
	0 – 16
	17 – 26
	27 и больше

	Деперсонализация


	0 – 6
	7 – 12
	13 и больше

	Редукция личных достижений
	39 и больше
	38 – 32
	31 – 0


Опросник ПВ

Инструкция.

Цель данного исследования состоит в том, чтобы определить, как люди профессий типа “человек-человек” рассматривают свою работу и людей, с которыми они тесно сотрудничают. Вам предлагается 22 утверждения о чувствах и переживаниях, связанных с работой. Пожалуйста, прочитайте внимательно каждое утверждение и решите, чувствуете ли вы себя таким образом относительно вашей работы. Если у вас не было такого чувства, в листе для ответов отметьте позицию 0 - никогда. Если у вас было такое чувство, укажите, как часто вы его ощущали. Для этого зачеркните или обведите кружком балл, соответствующий частоте переживаний того или иного чувства”.

Никогда – 0;

Очень редко – 1;

Редко –2;

Иногда – 3;

Часто – 4;

Очень часто – 5;

Всегда – 6. 

Вариант П (для учителей и преподавателей)

1. Я чувствую себя эмоционально опустошенным.

2. К концу рабочего дня я чувствую себя как выжатый лимон.

3. Я чувствую себя усталым, когда встаю утром и должен идти на работу.

4. Я хорошо понимаю, что чувствуют мои ученики и коллеги, и использую это в интересах дела.

5. Я общаюсь с моими учениками чисто формально, без лишних эмоций и стремлюсь свести общение с ними до минимума.

6. Я чувствую себя энергичным и эмоционально воодушевленным.

7. Я умею находить правильное решение в конфликтных ситуациях.

8. Я чувствую угнетенность и апатию.

9. Я могу позитивно влиять на продуктивность работы моих учеников и коллег.

10. В последнее время я стал более черствым (бесчувственным) по отношению к тем, с кем работаю.

11. Как правило, окружающие меня люди много требуют от меня или манипулируют мною. Они скорее утомляют, чем радуют меня.

12. У меня много планов на будущее, и я верю в их осуществление.

13. Я испытываю все больше жизненных разочарований.

      14. Я чувствую равнодушие и потерю интереса ко многому, что радовало меня раньше.

15. Бывает, что мне действительно безразлично то, что происходит с некоторыми моими учениками и коллегами.

16. Мне хочется уединиться и отдохнуть от всего и всех.

17. Я легко могу создать атмосферу доброжелательности и сотрудничества при общении с моими учениками и коллегами.

18. Я легко общаюсь с людьми независимо от их статуса и характера.

19. Я многое успеваю сделать. 

20. Я чувствую себя на пределе возможностей.

21. Я многого смогу еще достичь в своей жизни.

22. Бывает, что ученики и коллеги перекладывают на меня груз своих проблем и обязанностей.

КЛЮЧ к ОПРОСНИКУ  ПВ

	Субшкала


	Номер утверждения


	Сумма баллов (максимальная)



	Эмоциональное истощение


	1, 2,  3,  6,  8, 13,

14, 16, 20


	54



	Деперсонализация


	5, 10, 11, 15, 22


	30



	Редукция личных достижений


	4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21


	


Методика изучения аффилиации 
Вводные замечания. Аффилиация, по мнению Г. Меррея, – это потребность тесно контактировать и взаимодействовать с окружающими людьми. Данный опросник предназначен для ди​агностики двух мотивов, входящих в структуру мотивации аффилиации: стремления к принятию вас окружающими людьми (СП) и страх быть отвергнутым другими людьми (СО). От уров​ня аффилиации зависит успешность профессионального взаи​модействия, особенно в тех профессиях, в которых объектом труда является человек (клиент, пациент, ученик и т. п.). Ве​лико значение аффилиации в деятельности   педагога. 
Оснащение. Опросник А. Мехрабиана, “ключ”, ответный лист. Опросник состоит из двух шкал: СП и СО.

Порядок работы. Испытуемому выдается ответный лист и опросник с инструкцией. Если в процессе работы у испытуемо​го возникнут вопросы, то экспериментатор должен дать разъяснение, но так, чтобы испытуемый не оказался сориентирован​ным этим разъяснением на тот или иной ответ. Исследование может проводиться как индивидуально, так и в группе.

Инструкция. “Опросник состоит из ряда утверждений, ка​сающихся отдельных сторон характера, а также мнений и чувств по поводу некоторых жизненных ситуаций. Чтобы оценить сте​пень вашего согласия или несогласия с каждым из утвержде​ний, используйте следующую шкалу:

+3 – полностью согласен;

+2 – согласен;

+1 – скорее согласен, чем не согласен;

 0 – нейтрален, затрудняюсь ответить;

​​–1 – скорее не согласен, чем согласен;

–2 – не согласен;

–3 – совершенно не согласен.

Прочтите утверждения опросника и оцените степень со​гласия или несогласия. При этом на бланке для ответов против номера утверждения поставьте цифру, соответствующую выбранному вами ответу. Не тратьте времени на обдумывание ответов. Дайте тот ответ, который первым пришел вам в голову. Каждое последующее утверждение читайте только после того, как вы уже оценили предыдущее. Ни в коем случае ничего не пропускайте. При обработке результатов производится подсчет определенных баллов, а не содержательный анализ ответов на отдельные пункты. В опроснике не предполагается хороших или плохих ответов. Свободно и искренне выражайте свое мнение”.

Обработка и интерпретация результатов

По каждой из шкал подсчитывается суммарный балл. Ответам испытуемого на прямые пункты (отмеченные словом “да” в “ключе”) приписываются баллы:

ответы   -3     -2      -1       0     +1    +2    +3;

баллы     1       2       3       4        5       6      7.

Ответам испытуемого на обратные пункты теста (отмеченные словом “нет” в “ключе”) приписываются также баллы:

ответы    -3     -2    -1    0    +1    +2   +3;

баллы       7     6     5     4     3      2      1.

“Ключ” к шкале СП:

да: 1, 2, 5, 7, 12, 14, 15, 20, 22, 26, 30;

нет: 3, 4, 6, 8, 9, 10, 11, 13, 16, 17, 18, 19, 21, 23, 24, 25, 27,28,29.

“Ключ” к шкале СО:

да: 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 12, 14, 15, 17, 18, 19, 22,23,25, 27, 28, 30, 32;

нет: 5,6, 11, 13, 16, 20, 21, 24, 26, 29, 31.

На основе двух индексов СП и СО выделяются четыре типа мотивов. Для этого суммарные баллы всей выборки ранжиру​ются как по шкале СП, так и по шкале СО. Далее выделяются четыре группы испытуемых:

Шкала СП

1. Я легко схожусь с людьми.

2. Когда я расстроен, то предпочитаю быть на людях, чем оставаться в одиночестве.

3. Если бы я должен был выбирать, то предпочел бы, что​бы меня считали скорее способным и сообразительным, чем об​щительным и дружелюбным.

4. Я нуждаюсь в близких друзьях меньше, чем большин​ство людей.

5. Я говорю людям о своих переживаниях скорее часто и охотно, чем редко и по особым случаям.

6. От хорошего фильма я получаю больше удовольствия, чем от большой компании.

7. Мне нравится заводить как можно больше друзей.

8. Я скорее предпочел бы провести свой отдых вдали от людей, чем на оживленном курорте.

9. Я думаю, что большинство людей славу и почет ценят превыше дружбы.

10. Я предпочел бы самостоятельную работу коллективной.

11. Излишняя откровенность с друзьями может повредить.

12. Когда я встречаю на улице знакомого, я скорее стара​юсь перекинуться с ним хотя бы парой слов, чем просто пройти и поздороваться.

13. Независимость и свободу от привязанности к другим я предпочитаю прочным дружеским узам.

14. Я посещаю компании и вечеринки потому, что это хо​роший способ завести друзей.

15. Если мне нужно принять важное решение, то я скорее посоветуюсь с друзьями, чем стану обдумывать его один.

16. Я не доверяю слишком открытому проявлению дру​жеских чувств.

17. У меня очень много близких друзей.

18. Когда я нахожусь с незнакомыми людьми, мне совсем не важно, нравлюсь я им или нет.

19. Индивидуальные развлечения я предпочитаю групповым.

20. Открытые эмоциональные люди привлекают меня боль​ше, чем серьезные, сосредоточенные.

21. Я скорее прочту интересную книгу или посмотрю теле​визор, чем проведу время на вечеринке.

22. Путешествуя, я больше люблю общаться с людьми, чем одному наслаждаться видами и одному посещать достоприме​чательности.

23. Мне легче решить трудную проблему, когда я обдумы​ваю его один, чем когда обсуждаю с другими.

24. Я считаю, что в трудных жизненных ситуациях скорее нужно рассчитывать только на свои силы, чем надеяться на помощь друзей.

25. Даже в коллективе мне трудно полностью отвлечься от забот и срочных дел.

26. Оказавшись на новом месте, я быстро приобретаю ши​рокий круг знакомых.

27. Вечер, проведенный за любимым занятием, привлека​ет меня больше, чем оживленная вечеринка.

28. Я избегаю слишком близких отношений с людьми, чтобы не потерять личную свободу.

29. Когда у меня плохое настроение, я скорее стараюсь не показывать своих чувств, чем пытаюсь с кем-нибудь поделиться.

30. Я люблю бывать в обществе и всегда рад провести вре​мя в веселой компании.

Шкала СО

1. Я стесняюсь идти в незнакомое общество.

2. Если вечеринка мне не нравится, я все равно не ухожу первым.

3. Меня бы очень задело, если бы мой близкий друг стал бы противоречить мне при посторонних людях.

4. Я стараюсь меньше общаться с людьми критического склада ума.

5. Обычно я легко общаюсь с незнакомыми людьми.

6. Я не откажусь пойти в гости из-за того, что там будут люди, которые меня не любят.

7. Когда два моих друга спорят, я предпочитаю не вмеши​ваться в их спор, даже если с кем-то из них я не согласен.

8. Если я попрошу кого-нибудь пойти со мной и он мне откажет, то я не решусь попросить его снова.

9. Я осторожен в высказывании своих мнений, пока хоро​шо не узнаю человека.

10. Если во время разговора я что-то не понял, то лучше я это пропущу, чем прерву говорящего и попрошу повторить.

11. Я открыто критикую людей и ожидаю от них того же.

12. Мне трудно говорить людям “нет”.

13. Я все же могу получить удовольствие от вечеринки, даже если вижу, что одет не по случаю.

14. Я болезненно воспринимаю критику в свой адрес.

15. Если я не нравлюсь кому-то, то стараюсь избегать этого человека.

16. Я редко стесняюсь обращаться к людям за помощью.

17. Я редко противоречу людям из боязни их задеть.

18. Мне часто кажется, что незнакомые люди смотрят на меня критически.

19. Всякий раз, когда я иду в незнакомое общество, я пред​почитаю брать с собой друга.

20. Я часто говорю то, что думаю, даже если это неприятно собеседнику.

21. Я легко осваиваюсь в новом коллективе.

22. Временами я уверен, что никому не нужен.

23. Я долго переживаю, если посторонний человек нелест​но выражается в мой адрес.

24. Я никогда не чувствую себя одиноким в компании.

25. Меня очень легко задеть, даже если это не заметно со стороны.

26. После встречи с новым человеком меня обычно мало волнует, правильно ли я себя вел.

27. Когда я должен за чем-либо обратиться к официально​му лицу, я почти всегда жду, что мне откажут.

28. Когда нужно попросить продавца показать понравив​шуюся мне вещь, я чувствую себя неуверенно.

29. Если я недоволен тем, как ведет себя мой знакомый, я обычно прямо указываю ему на это.

30. Если в транспорте я сижу, мне кажется, что люди смот​рят на меня с укором.

31. Оказавшись в незнакомой компании, я скоре активно включаюсь в беседу, чем держусь в стороне.

32. Я стесняюсь просить, чтобы вернули мою книгу или какую-то другую вещь, занятую у меня на время.

ОБЩИЕ ПРИНЦИПЫ ПОСТРОЕНИЯ

МЕЖЛИЧНОСТНОГО ОБЩЕНИЯ
1. Самые первые и сильные впечатления о человеке зависят от его внешнего вида. Поэтому у любого из участников группы о руководителе создается определенное впечатление. Руководитель группы должен всегда иметь опрятный вид, быть стройным, подтянутым, с надлежа​щей выправкой (то есть стоять, ходить прямо, не сутулясь, держать плечи развернутыми). Следить за выражением лица. В обычном обще​нии оно не должно быть угрожающим или надменным — это может стать психологическим барьером при разговоре с людьми.

2. Решающими для формирования впечатления о человеке становят​ся первые   четыре минуты    общения с ним. В этот промежуток времени активно работают все наши органы чувств, с помощью которых мы создаем целостное представление о другом человеке. К исходу чет​вертой минуты уже становится в общих чертах ясно – симпатичны люди друг другу, или наоборот, расположены к взаимному общению, или нет. Вероятно, вы могли ощутить на себе, что первое впечатление о человеке иногда обманчиво и вместе с тем довольно устойчиво, так что подчас должно пройти длительное время, чтобы оно переменилось. Следовательно: в первые четыре минуты общения полностью подчините свое поведение нужному тону общения.

3. Начинать беседу рекомендуется только с дружеского тона, поддерживайте положительную установку в общении. Установкой в психологии обозначают состояние готовности или предрасположенности к действию определенным образом. Будьте вежливы и тактичны, доброжелательны и предупредительны.

4. Не забывайте о том, что своеобразным мимическим знаком расположения является улыбка. Улыбка нужна не только другим, но и нам самим. Она повышает настроение и работоспособность. Как настроение влияет на выражение лица, так и, наоборот, выражение лица способствует созданию соответствующего настроения. Доказано, что можно улучшить настроение, изобразив на лице веселье, радость. Ведь мимические мышцы тесно связаны со многими структурами мозга. Искусственно улыбаясь, мы включаем те механизмы, которые обеспечивают нам естественную улыбку.

5. Используйте метод утвердительных ответов. Не начинайте разговор с обсуждения тех вопросов, по которым расходитесь во мнениях. Поэтому задайте вначале вопросы, на которые, скорее всего, будет утвердительным ответ. Следите за тем, чтобы и далее разговор шел по пути “накопления согласия”. Люди не любят менять мнение. Если кли​енты соглашаются с вами в девяти случаях, то, скорее всего, согласятся и в десятом.

6. Будьте хорошим слушателем. Развитая способность слушать предполагает следующее:

· никаких побочных мыслей;

· сконцентрируйте внимание на сущности обсуждаемой пробле​мы; не старайтесь запомнить все подряд — это практически невоз​можно;

· пока вы слушаете, нельзя обдумывать последующий вопрос или свой ответ;

· научитесь находить самый ценный материал, содержащийся в полученной вами информации;

· установите, какие слова и идеи возбуждают ваши эмоции, и постарайтесь нейтрализовать их действие, так как в состоянии силь​ного эмоционального возбуждения люди обычно слушают не очень внимательно;

· обращайте внимание не только на слова, но и на тембр голоса, мимику, жесты, позу и т.д.;

· покажите говорящему, что вы его понимаете; это можно сде​лать, повторяя своими словами то, что услышали, или смысл того, что вам сказали;

· не высказывайте оценок;

· не давайте советов (во время выслушивания); оценки и советы, даже когда они даются из самых лучших побуждений, обычно ог​раничивают свободу высказываний говорящего, мешают выделить наиболее существенное в словах.

7. Избегайте критиковать коллег и других людей; пореже жалуй​тесь.

8. Избегайте споров, особенно в групповых формах работы с людьми. Вместо словесной перепалки следует спокойно выслушивать члена группы и, не заражаясь его горячностью, сконцентриро​ваться на поиске путей разрешения проблемы. Опыт показывает, что попытка переспорить оппонента не дает положительного результата, но его можно достичь с помощью разумного компромисса. Выясни​те: каковы потребности участника(ов) группы? Возможно, он (они) лишь желает самоутвердиться, споря с вами.

9. Демонстрируйте “неподдельный” интерес к другим людям. Обратите внимание на ключевое слово; “неподдельный”. Здесь имеется в виду умение высказывать уважение к интересам других людей. Вдумайтесь; слово “я” является одним из наиболее часто употреб​ляемых слов нашего языка. Будьте внимательны к чужому “я”.

10. Прежде чем убеждать в чем-либо, постарайтесь понять его позицию того, к кому направлено убеждение.

11. Добиваясь чего-либо от человека, постарайтесь пробудить в нем желание сделать это. Всегда помните – никто не любит приказаний. Большинство людей внушаемо и легко поддается убеждению. Искусство убеждать делает максимально продуктивным ваше общение с окружающими. Поэтому требования желательно налагать в такой форме: “Не считаете ли вы, что так сделать лучше?”, “Я буду вам признателен, если вы...”. Не стесняйтесь апеллировать к чувствам.

12.Уважайте мнение других людей. Старайтесь не говорить прямо, что человек не прав, этим вы только вызовете в нем внутренний протест. Общению содействуют фразы-мостики типа: “Я внимательно вас слушаю”, “Это понятно” и т.п.

13.Запоминайте и не путайте имена людей. Человек будет очень расположен к вам, если вы помните, как его зовут.

14. Помогайте людям чувствовать свое значение. Люди, допускаю​щие в общении высокомерный тон, грубость, заносчивость; иронические или невежливые замечания; выражения и реплики, оскорбляющие человеческое достоинство; угрозы, нравоучения и несправедливые упреки; незаслуженные обвинения; угрожающие жесты, а также другие выражения и действия, унижающие личность, не только дискредитируют свои организации, но и совершают грубый психологический просчет. Искренне цените и хвалите достоинства людей. А достоинства всегда есть у любого человека.

15. Давайте человеку возможность сохранить свою репутацию.

16. Помните о врагах общения - раздражительности и бестактности. Раздражительность как минимум невыгодна вам. Во-первых, она затрудняет общение, и вам придется потратить больше усилий, чтобы добиться чего-то. Во-вторых, она приводит к ослаблению защитных сил организма (снижая иммунитет). Осознав это, старайтесь подавлять появляющееся в вас раздражение. Для этого присмотритесь повнимательнее и вы убедитесь, что предмет раздражения того не стоит. Разорвите порочный круг ситуации, низведя ее до нормального масштаба рядовой трудности.

КАК ВОСПРИНИМАТЬ КРИТИКУ

Нам нередко приходится выслушивать критические замечания в свой адрес. Но давно известно, что критика становится полезной лишь тогда, когда люди, которым она адресуется, имеют определенные уста​новки на ее восприятие. Их можно свести к следующим положениям. Критика в мой адрес – мой личный резерв совершенствования. Объективно критика – это форма помощи критикуемому в поисках и устранении недостатков в работе.

Критика в мой адрес – это указание направлений совершенствования того дела, которым я занимаюсь.

Нет такой критики, из которой нельзя было бы извлечь пользы.

Всякое приглушение критики вредно, так как “загоняет болезнь внутрь” и тем затрудняет преодоление недостатка.

Конструктивное (с установкой на улучшение дела) восприятие кри​тических замечаний не может зависеть от того, какими мотивами критикующий руководствовался (важно, чтобы была верно указана суть недостатка).

Деловое восприятие критики не должно зависеть от того, кто (какой человек, с какими целями) высказывает критические замечания.

Восприятие критики не должно зависеть от того, в какой форме она преподносится; главное, чтобы были проанализированы недостатки.

Критика в мой адрес делает меня сильнее, так как позволяет увидеть и устранить то, что мешает мне достичь успеха, и на что я сам мог и не обратить внимания.

Центральный принцип конструктивного восприятия – все, что я сделал, можно сделать лучше.

Ценнейшая способность – уметь отыскивать в критике рациональное зерно даже тогда, когда оно с первого взгляда не просматривается.

Любая критика требует размышлений; как минимум – о том, чем она вызвана, как максимум – о том, как исправить положение.

Польза критических замечаний состоит в том, что в их свете анализируются и сферы работы, не затрагиваемые в обсуждении.

Первый шаг правильного восприятия критики – ее фиксация; второй – ее осмысление и выявление возможности использовать для дела; третий – исправление недостатка; четвертый – создание условий, исключающих его повторение.

Меня критикуют – значит, верят в мои способности исправить дело и работать без сбоев.

Если критика в мой адрес отсутствует – это показатель пренебрежения ко мне как к работнику.

Наиболее ценная критика указывает на реальные ошибки того, кто, как кажется, работает хорошо.

Критика возможных негативных последствий принятых мною решений – предпосылка своевременного предотвращения сбоев в работе.

Умение увидеть в задаваемых вопросах критическое содержание – важная способность сотрудника и условие обнаружения слабых мест в организации дела.

Подлинно деловое поведение человека предполагает умение выявить критическое отношение к своим действиям и поступкам даже тогда, когда открытая критика отсутствует.

УМЕНИЕ ЗАДАВАТЬ ВОПРОСЫ

Чтобы спрашивать, необходима смелость. Ведь задавать вопросы другому – значит, идти на определенное самораскрытие. Спрашивать - это делать свою систему ценностей прозрачной для другого. Спрашивать - значит обеспечивать взаимопроницаемость; спрашивать – это приобретать сведения и выражать сомнение, критически мыслить и обнаруживать собственную позицию, оказывать доверие собеседнику и проявлять к нему интерес, терпимость и готовность уделить ему время, то есть идти навстречу другому. Спрашивать -значит проявлять приятное собеседнику любопытство к нему, его личности.

Задавать вопросы – не просто умение: по сложности это искусство. Требующее владения речью, чуткости к коммуникативным проявлениям партнера, особенно невербальным сигналам, и способности отличать искренние ответы от уклончивых. Принимая партнера за равного себе собеседника, то есть вступая с ним в паритетный диалог, мы отдаем на его суд свои суждения, чтобы воспользоваться его опытом в оценке и развитии своих идей.

Множество конфликтов и недоразумений возникает между людьми из-за не заданных своевременно вопросов. Пренебрегать вопросом — значит открывать путь догадкам и всевозможным умозрительным построениям. Без вопросов мы произвольно создаем свое представление о других, приписывая им на основе догадок те или иные качества, достоинства или недостатки.

Отказываясь путем вопросов выяснить намерения партнера, мы строим предположения о будущих поступках и их мотивах, а затем подгоняем свое поведение под нами же выдуманную схему действий другого.

Уклонение от вопросов и, как следствие, низкий уровень межличностного общения характерны для людей с инертной психикой, которые не умеют и боятся задавать себе вопросы. Их внутренний диалог оказывается столь же бедным и вязким, как и внешний. Ведь основным инструментом внутреннего диалога любого человека является вопрос. Вопрос предшествует сознательному акту человеческой деятельности. Отсюда - качество и уместность вопросов, приходящих нам в голову, их точность и последовательность определяют успех большинства предпринимаемых нами действий.

Внутренний диалог имеет большое преимущество перед внешним: он сам продуцирует вопросы, предшествующие действию. Используя эту особенность, человек может научиться контролировать свое поведение, задавая себе вопросы об истинных целях или причинах своей пассивности, замаскированные чувства к другим людям или к самому себе, оценит справедливость собственных суждений. В результате его внешний диалог приобретет определенность и согласованность, межличностное поведение станет белее уверенным и последовательным.

Как правило, цель диалога (как внутреннего, так и внешнего) сводится к анализу какой-либо проблемы. Для всестороннего, системного охвата ситуации требуется соответствующий набор вопросов.

Еще античная риторика знала семь классических вопросов, способных упорядочить пестроту внутреннего диалога. Последовательный ряд, состоящий из вопросов:

·  Что?

·  Кто?

·  Где?

·  Какими средствами?

·  Почему?

·  Как?

·  Когда?

позволяет охватить всю проблемную ситуацию для ее словесно-логического анализа.

Другой вариант “вопросного” анализа проблемной ситуации — набор из шести вопросов, призванных прояснить:

· факты (каковы факты) относящиеся к данной ситуации?);

· чувства (что я чувствую по отношению к ситуации в целом);

· что могут чувствовать другие?;

· желания (чего я хочу в действительности, каковы желания других?);

· препятствия (что мешает мне, другим?);

· время действий (когда и что следует делать?);

· средства (какие средства есть у меня и у других?).

Выберите серию вопросов, которая вам больше нравится, и попробуйте с ее помощью проанализировать несколько трудных для вас ситуаций, требующих каких-либо ваших действий.

Давно замечено, что для поддержания беседы лучше задавать вопросы, чем произносить монологи. Уже самим фактом вопроса вы показываете, что хотите участвовать в общении, обеспечиваете его дальнейшее течение и углубление. Это убеждает собеседника в том, что вы проявляете к нему интерес и стремление установить с ним определенные позитивные отношения.

Начиная деловую беседу, лучше подготовить для партнера серию вопросов, чем изрекать перед ним пусть самые блестящие истины. Искусство убеждения состоит в том, чтобы подвести собеседника к нужному выводу, а не навязывать этот вывод силой логики, голоса или авторитета.

К обеспечивающим продуктивный внешний диалог относятся информаци​онные, зеркальные и эстафетные вопросы.

Вопрос, который построен так, что он вызывает содержательный ответ (мысль, суждение, изложение фактов, позиции и пр.), называется информаци​онным (открытым). Если вопрос рассчитан только на ответы “да” или “нет” и в нем самом заключается ответ, он называется закрытым” Такой вопрос задается с целью получить согласие (отказ) собеседника; в нем есть элемент принужде​ния. Это закрывает диалог, вызывая в собеседнике скрытое раздражение и внутренний отказ от дальнейшей беседы. Пример такого вопроса: “Вы действительно думаете, что приняли все необходимые меры?” Очевидно, что задающий вопрос хочет лишь подтвердить свои подозрения. Иначе он бы задал открытый, способный дать информацию вопрос: “Какие меры вы приняли?”

Для расширения рамок и обеспечения непрерывности открытого диалога можно использовать зеркальный вопрос. Технически зеркальный вопрос состоит в повторении с вопросительной интонацией части утверждения, произнесенного собеседником, чтобы заставить его увидеть свое утверждение с другой стороны.

Зеркальный вопрос позволяет (не противореча собеседнику и не опровергая его утверждений) привносить в беседу новые элементы, придающие диалогу подлинный смысл. Это дает неизмеримо лучшие результаты, чем круговорот вопросов “почему?”, которые обычно вызывают защитную реакцию, отговорки, поиски мнимых причин, унылое чередование обвинений и самооправданий и в результате приводят к конфликту.

Использовать зеркальный вопрос необходимо с осторожностью и весьма тактично, поскольку он позволяет проникнуть область недосказанного. Но этот вопрос оправдывает риск, так как часто помогает избавиться нам самим и избавить других от стереотипных представлений, ложных идей и непродуман​ных мнений.

Эстафетные вопросы призваны придать диалогу динамику; - перебивать партнера, а помогать ему. Эстафетный вопрос обнаруживает способность слушать и схватывать на лету реплики партнера и провоцировать его раскрыться еще больше, выразиться по-другому и сверх того, что сказано. Эстафетный вопрос призван служить собеседнику, повышать его удовлетворенность своими высказываниями.

ПРАВИЛА ЭФФЕКТИВНОЙ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ
1. Отвечайте на языке “Я- сообщений”. Формулируйте вашу реак​цию на слова собеседника через описание переживаемых вами чувств и мыслей: “Я думаю, что...”, “Мне кажется”, “У меня такое ощущение”. Гораздо хуже “Вы – обращения” – в  них часто содержится неконст​руктивный элемент сценки другого человека, что может быстро при​вести к конфронтации.

2. Обратная связь – “здесь и теперь”. Важным условием продук​тивной обратной связи оказывается ее неотсроченность. Часто, затаив обиду, человек, в конце концов (например, через несколько дней), разражается гневной тирадой и встречает удивленную реплику: “Я тебе это говорил?! Никогда! Тебе показалось!” и т.д. Отсроченная межличностная информация по поводу чего-то, происходившего давно, может быть просто искажена фактором времени.

3. Обратная связь – только по конкретному вопросу. Обратная связь должна относиться к конкретному поведению, отдельному поступку, а не к поведению вообще, к конкретному человеку, а не к людям вообще.

4. Исходная установка – доброжелательность. Прежде чем говорить, спросите себя: для чего я это делаю? А может быть, вы просто само утверждаетесь за счет другого? Если вы говорите с желанием обидеть (пусть даже неосознанно), человек это мгновенно почувствует и "закроется", ваши слова не приведут ни к чему, кроме ответной агрессии или обиды.

5. Обратная связь – по потребности партнера. Нужны ли ваши слова оппоненту. Значимо ли для него ваше мнение? Может быть, он вас ни во что не ставит и все ваши усилия пропадут впустую? Ожидание обратной связи может быть выражено как словами (“А что я мог поделать? А как бы ты поступил на моем месте?”), так и жестами, мимикой: на вас могут просто выжидательно посмотреть.

БЕСЕДА. РЕКОМЕНДАЦИИ И ПРЕДОСТЕРЕЖЕНИЯ

	В любой беседе нужно:


	В беседе нельзя:



	Описывать действия.


	Оценивать действия.



	Видеть проблему и искать пути ее решения.


	Видеть причину проблемы в виновности человека.



	Удовлетворить свои и чужие потребности.


	Удовлетворить только свои потребности.



	Видеть ценность партнера и щадить его “Я -образ”.


	Задевать его “Я - образ”, показывать недоверие.



	Быть гибким.


	Быть прямолинейным.



	Уважать потребность людей в признании, уважении и самоутверждении.


	Не признавать право людей на уважение и признание.



	Формировать установку на согласие. Задавать вопросы для ответов “да”.


	Задавать вопросы, предполагающие ответы “нет”.



	Излагать выгоду и пользу своего предложения для партнера.


	Делать упор на свои предложения.



	Управлять эмоциями и выдерживать позицию на рав​ных в спокойной уверенности.


	Допускать срывы, держать себя униженно или высокомерно.



	Уходить от позиционной “войны” в область общих интересов и искать пути их удовлетворения.


	Отстаивать свою позицию упорно и несмотря ни на что.



	Свои аргументы и доводы встраивать в рассуждения партнера. Использовать его аргументы в своих возра​жениях и возражать в форме вопросов и ответов.


	“Вбивать” аргументы в партнера. Свои возражения подавать в форме требований.



	Брать на себя всю ответственность за все происходя​щее.


	Обвинять партнера в непонимании, упрямстве, перекладывать на него ответственность.



	Иметь выбор вариантов и предлагать их.


	Останавливаться на первом приемлемом варианте.



	Понимать язык поз и жестов партнера и подстраи​ваться к нему.


	Игнорировать состояние партнера.



	Подавать обратную связь как отражение собственных чувств и состояния.


	Предлагать обратную связь в виде обвинений и негативной оценки личности партнера или его действий.

	Уточнять смысл высказываний партнера, отражать свое понимание

этого этого смысла.


	Поддаваться иллюзии: все понятно без всяких уточнений.



	Оформлять представления о конечном желаемом результате в виде конкретного решения.


	Формулировать цели беседы в терминах процесса (обсудить, достичь договоренности и т.д.).



	Искать объективную почву для принятия соглашения.


	Использовать субъективные оценки и критерии.



	Видеть плюсы и минусы своих и чужих предложений.


	Видеть только плюсы своих и минусы чужих предложений.



	Относиться к партнеру как к другу.


	Относиться к партнеру нейтрально или враждебно.




ПРИЕМЫ УЛУЧШЕНИЯ ОБЩЕНИЯ

1. Будьте открыты по отношению к собеседнику и принимайте его таким, каков он есть. Подобное отношение к партнеру по общению основано на исходном уважении к нему и на ваших положительных намерениях, вне зависимости от того, согласны вы с ним или нет.  Такое отношение,  соответствующим образом продемонстрированное, обезоруживает людей, заставляет выражать себя более открыто и честно, а выслушивать более внимательно.

Напротив, отрицательное отношение, подозрение или оборонительная позиция, занятая вами, приведет лишь к закрытию и затруднит коммуникацию. Для создания благоприятной атмосферы общения данное условие является решающим.

2. Старайтесь понять значение сообщения целиком. Поскольку любое сообщение состоит как из фактической информации, так и эмоционально окрашенных и других факторов, постарайтесь оценить его полностью.

3. Ваше внимание должно быть также и физическим. Расположитесь лицом к вашему партнеру. Говорите так, чтобы позы, жесты и мимика подкрепляли ваши слова. Сидите или стойте на оптимальном расстоянии, чтобы ваш партнер чувствовал себя свободно, раскованно. Не забудьте, что общение требует концентрации (неважно — говорите вы или слушаете).

4. Ваше участие в общении должно быть активным и ответственным. Если вам что-либо не ясно или вы пропустили часть сообщения, немедленно включайте “обратную связь”. Нерешительность может сыграть здесь отрицательную роль.

5. Наблюдайте за неречевыми проявлениями партнера, то есть помимо слов учитывайте выражение лица, взгляд, позу и др. Да и в самой речи есть косвенные признаки, помогающие правильно расшифровать сообщение: тональность голоса и ее изменения, громкость, скорость речи и т.д.

6. Выражайтесь ясно. Думайте о том, что вы говорите. Тщательно выбирайте слова. Наиболее доходчивы и эффективны такие сообщения, которые не содержат предвзятых и поверхностных суждений.

7. Будьте настойчивы. Настойчивость отнюдь не означает агрессивности, апломба или силового навязывания своего мнения другим. О ваших чувствах, мыслях или правах вы должны сообщить таким образом, чтобы при этом уважались чувства, мысли и права других. По сути дела, настойчивость сводится к выражению чувств и оценок и отстаиванию прав перед другими.

8. Если накануне между вами и кем-то возникло некоторое напряжение, то короткое обязательное приветствие часто помогает снять его безболезненно для самолюбия. Если вы расстроены, постарайтесь не показывать этого, не взвинчивайтесь, не нервируйте других.
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