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Введение 

 

Говоряобуправлении,чащевсегоподразумеваютэкономическиелиботехн

ологическиеегоаспекты.Нонеменееважными,апоройрешающими,являютсяего

психологическиестороны.Конфликты,плохойпсихологическийклиматвколлек

тивеобычновозникаютпринеправильнойорганизациивзаимоотношений, от 

недопонимания или несоблюдения законов психологии вуправлениилюдьми. 

Целью психологии управления как науки и практики является 

обеспечениепсихологическойподготовкименеджеров,формированиеилиразви

тиеихпсихологической управленческой культуры, создание необходимых 

предпосылокдля теоретического понимания и практического изучения 

важнейших проблемсферыуправления 

В психологии управления и отдельный работник, и социальная группа, 

иколлективвыступаютвконтекстеорганизации,вкоторуюонивходятибезкоторо

йиханализвплане управления оказываетсянеполным. 

Основныетемыисследованийвпсихологииуправления:изучениеличност

и работника в организации, анализ влияния организации на социально-

психологическуюструктуруи развитиеколлектива. 

Наиболее актуальными для организации психологическими 

проблемами вобласти психологии управления являются вопросы повышения 

профессиональнойкомпетентностируководителей(менеджеров)всехуровней,т

.е.совершенствованиестилейуправления,межличностногообщения,принятияр

ешений, стратегического планирования и маркетинга, преодоление стрессов 

идругое;повышениеэффективностиметодовподготовкиипереподготовкиуправ

ленческогоперсонала;поискиактивизациячеловеческихресурсоворганизации; 

оценка и подбор (отбор) менеджеров для нужд организации; оценкаи 

улучшение социально-психологического климата, сплочение персонала 

вокругцелейорганизации. 

Психологияуправления,изучаяструктуру,спецификуиособенностиуправ

ленческойдеятельности,показываетпутиисредствапревращенияеевэффективн

ый инструмент решения разнообразных менеджерских задач. 

Овладетьуправленческой деятельностью – значит, уметь наиболее 

эффективным образоморганизовыватькаждыйее компонент. Овладение 

собственнойдеятельностью,превращениесебявсубъектдеятельности,естьовлад

ениекаждымеепсихологическизначимымкомпонентом.Адлятого,чтобыовладе

тькаждымкомпонентомсвоейдеятельности,нужнознатьиэтикомпоненты,ипси

хологическуюструктурудеятельностивообще,иуправленческойдеятельностив

частности. 

Приизучении психологииуправлениястудентосваивает 

общеобразовательнуюдисциплину,формирующуюунегообщиепсихологическ

ие знания и навыки как у будущих специалистов 

потребительскойкооперациивсфереуправленческихотношений. 

Цельпрактикума-

предложитьпрактическийматериал,активноформирующийнавыкипсихологич
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ескойуправленческойкультурымежличностноговзаимодействиявсферерешен

ияпроблемуправленческойдеятельности. 

Практикумсодержитдесятьтем,вкоторыхпредложенывопросыдляобсуж

дения, темы рефератов, рекомендуемая литература, практические 

задания,состоящие из психологических тестов, ситуаций для анализа, 

тренингов. 

Кромеэтого,впособиипредложеныпримерныетемынаучныхработ,докладовпод

исциплинеи словарь терминов. 
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Ролевые и управленческие ситуации 

 

Задание №1 

Вы являетесь руководителем крупной фирмы, занимающейся 

производством и сбытом продовольственных товаров. Вам предстоит: 

 рассмотреть и утвердить план развития производственных мощностей на 

следующий год; 

 проконтролировать результаты деятельности подразделений; подготовить 

ответные письма в адрес предприятий-партнеров; 

 изучить опыт работы наиболее прогрессивных предприятий вашей 

отрасли. 

Какие из перечисленных полномочий вы можете делегировать 

подчиненным в условиях дефицита времени и почему? 

 

Задание №2 

Руководство фирмы «Здоровье» приняло решение о выпуске новых 

видов продукции. В связи с этим предусматривается: 

 закупка новых видов оборудования; обучение персонала работе на нем; 

 временное сокращение выпуска продукции и соответственное 

уменьшение размера заработной платы; 

 изменение структуры кадров (перестановка, создание новых рабочих 

мест). 

Многие из работников компании не одобряют планов руководства, так 

как считают, что нововведения приведут к сокращению численности 

работников, сокращению заработной платы, повышению интенсификации 

труда, нарушению социально-психологического климата и привычных 

социальных связей, неуверенности в завтрашнем дне. 

В роли руководителя кадровой службы предложите средства для 

нейтрализации причин сопротивления инновациям. 

 

Задание №3 

Отдел предприятия занимается обработкой информации. Большинство 

работниц трудятся здесь по многу лет и привыкли обрабатывать 

информацию вручную. Увеличение объемов диктует необходимость 

автоматизации обработки данных с помощью компьютерных программ. 

Работницы предпенсионного возраста выступают против компьютеризации, 

готовы работать больше, но при этом придется увеличить штат. Молодежь 

стремится сесть за компьютеры, однако они плохо знают процесс обработки 

и без помощи опытных работниц им не обойтись. 

В роли руководителя предложите пути нейтрализации причин 

сопротивления инновациям. 

 

Задание №4 

Работники отдела рекламы и информации фирмы «Альбатрос» 
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выполняли задание по разработке и проведению рекламной компании по 

продаже продуктов из сои. Экономический эффект от проведения рекламной 

кампании составил 500 тысяч рублей. 

В роли руководителя кадровой службы фирмы «Альбатрос» 

предложите меры поощрения и вознаграждения с учетом рекомендаций Т. 

Питерса и Р. Уотермена. 

Оформите докладную записку на имя руководителя и приказ о 

поощрении. 

 

Задание №5 

В ходе проверки работы отдела маркетинга компании «Парнас» 

18.10.05 был выявлен ряд нарушений: 

 маркетолог О. К. Озеров допустил ошибки в оформлении финансовых 

документов; 

 менеджер по связям с общественностью Б. П. Волков провалил 

организацию презентации новых видов выпускаемой продукции; 

 старший маркетолог Л.О. Синицына несвоевременно выполнила задание 

по изучению конъюнктуры рынка, что привело к нарушению сроков 

разработки плана выпуска продукции на следующий год. 

Руководитель фирмы «Парнас» применил к работникам следующие 

меры наказания: 

 О. К. Озерову и Б. П. Волкову был объявлен выговор в приказе от 

20.12.05; 

 Л. О. Синицыной выговор не объявлялся, так как нарушение было 

допущено впервые; 

 Л. О. Синицына переведена временно на должность инспектора по 

кадрам. 

Проанализируйте решение руководителя. Укажите, какие ошибки 

допущены им при применении мер управленческого воздействия 

«наказание». Ваши действия в данной ситуации. 

 

Задание №6 

Вы являетесь руководителем крупной фирмы, занимающейся 

производством и сбытом продовольственных товаров. Вам предстоит: 

 рассмотреть и утвердить план развития производственных мощностей на 

следующий год; 

 проконтролировать результаты деятельности подразделений; подготовить 

ответные письма в адрес предприятий-партнеров; 

 изучить опыт работы наиболее прогрессивных предприятий вашей 

отрасли. 

Какие из перечисленных полномочий вы можете делегировать 

подчиненным в условиях дефицита времени и почему? 

 

Задание №7 
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Руководство фирмы «Здоровье» приняло решение о выпуске новых 

видов продукции. В связи с этим предусматривается: 

 закупка новых видов оборудования; обучение персонала работе на нем; 

 временное сокращение выпуска продукции и соответственное 

уменьшение размера заработной платы; 

 изменение структуры кадров (перестановка, создание новых рабочих 

мест). 

Многие из работников компании не одобряют планов руководства, так 

как считают, что нововведения приведут к сокращению численности 

работников, сокращению заработной платы, повышению интенсификации 

труда, нарушению социально-психологического климата и привычных 

социальных связей, неуверенности в завтрашнем дне. 

В роли руководителя кадровой службы предложите средства для 

нейтрализации причин сопротивления инновациям. 

 

Задание №8 

Отдел предприятия занимается обработкой информации. Большинство 

работниц трудятся здесь по многу лет и привыкли обрабатывать 

информацию вручную. Увеличение объемов диктует необходимость 

автоматизации обработки данных с помощью компьютерных программ. 

Работницы предпенсионного возраста выступают против компьютеризации, 

готовы работать больше, но при этом придется увеличить штат. Молодежь 

стремится сесть за компьютеры, однако они плохо знают процесс обработки 

и без помощи опытных работниц им не обойтись. 

В роли руководителя предложите пути нейтрализации причин 

сопротивления инновациям. 

 

Задание №9 

Работники отдела рекламы и информации фирмы «Альбатрос» 

выполняли задание по разработке и проведению рекламной компании по 

продаже продуктов из сои. Экономический эффект от проведения рекламной 

кампании составил 500 тысяч рублей. 

В роли руководителя кадровой службы фирмы «Альбатрос» 

предложите меры поощрения и вознаграждения с учетом рекомендаций Т. 

Питерса и Р. Уотермена. 

Оформите докладную записку на имя руководителя и приказ о 

поощрении. 

 

Задание №10 

В ходе проверки работы отдела маркетинга компании «Парнас» 

18.10.05 был выявлен ряд нарушений: 

 маркетолог О. К. Озеров допустил ошибки в оформлении финансовых 

документов; 

 менеджер по связям с общественностью Б. П. Волков провалил 



8 

 

организацию презентации новых видов выпускаемой продукции; 

 старший маркетолог Л.О. Синицына несвоевременно выполнила задание 

по изучению конъюнктуры рынка, что привело к нарушению сроков 

разработки плана выпуска продукции на следующий год. 

Руководитель фирмы «Парнас» применил к работникам следующие 

меры наказания:  

 О. К. Озерову и Б. П. Волкову был объявлен выговор в приказе от 

20.12.05; 

 Л. О. Синицыной выговор не объявлялся, так как нарушение было 

допущено впервые; 

 Л. О. Синицына переведена временно на должность инспектора по 

кадрам. 

Проанализируйте решение руководителя. Укажите, какие ошибки 

допущены им при применении мер управленческого воздействия 

«наказание». Ваши действия в данной ситуации. 

 

Задание №11 

Выпринялинаработумолодогоспособногоюриста(толькочтоокончившег

о Институт внешнеэкономических связей, экономики и права), 

которыйпревосходно справляется с работой. Он провел уже несколько 

консультаций, иклиенты им очень довольны. Вместе с тем, он резок и 

заносчив в общении сдругими работниками, особенно с Услуживающим 

персоналом. Вы каждый деньполучаете такого рода сигналы, а сегодня 

поступило письменное заявление 

отвашегосекретаряпоповодуегогрубости.Какиезамечанияикакимобразомнеоб

ходимо сделать молодому специалисту, чтобы изменить его стиль общения 

вколлективе? 

 

Задание№12 

Вы недавно назначены менеджером по кадрам. Вы еще плохо 

знаетесотрудников фирмы, сотрудники еще не знают вас в лицо. Вы идете на 

совещаниек генеральному директору. Проходите мимо курительной комнаты 

и замечаетедвух сотрудников, которые курят и о чем-то оживленно беседуют. 

Возвращаясь ссовещания, которое длилось один час, вы опять видите тех же 

сотрудников впомещениидля курения забеседой. 

Какбывыпоступилив даннойситуации?Объяснитесвоеповедение. 

 

Задание№13 

Вы начальник отдела. В отделе напряженная обстановка, 

срываютсясроки выполнения работ. Не хватает сотрудников. Выезжая в 

командировку, выслучайно встречаете свою подчиненную – молодую 

женщину, которая уже двенедели находится на больничном. Но вы находите 

ее в полном здравии. Она кого-тоснетерпениемвстречает ваэропорту. 

Каквыпоступитевэтомслучае?Объясните своеповедение. 
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Задание№14 

Однасотрудницавысказываетдругойпретензиипоповодумногочисленны

х и часто повторяющихся ошибок в работе. Вторая 

сотрудницапринимаетвысказываемыепретензиизаоскорбление.Междунимиво

зникконфликт. 

Вчемпричинаконфликта?Определитеконфликтнуюситуацию. 

 

Задание№15 

Руководительпринялнаработуспециалиста,которыйдолженработать у 

его заместителя. Прием на работу не был согласован с 

заместителем.Вскорепроявиласьнеспособностьпринятогоработникавыполнят

ьсвоиобязанности.Заместительслужебнойзапискойдокладываетобэтомруково

дителю... 

Какбывыпоступилинаместеруководителя?Проиграйтевозможныесит

уации. 

 

Задание№16 

В ответ на критику со стороны подчиненного, прозвучавшую 

наслужебном совещании, начальник начал придираться к нему по мелочам и 

усилилконтрольнад егослужебной деятельностью. 

Вчемпричинаконфликта?Определитеконфликтнуюситуацию. 

 

Задание№17 

ВНИИодногоминистерствапоприглашениюдиректоравливается группа 

молодых исследователей, которая получает статус лаборатории,аеелидер —

молодой и талантливыйученый—должность начальника. 

В коллективе НИИ создание лаборатории было встречено 

настороженно.Молодые люди были полны энтузиазма и в то же время 

отличались 

некоторымвысокомериемпоотношениюкостальнымсотрудникаминститута.Ди

ректоринститутаподдерживаллабораторию,направлялвнееосновныересурсы

—ставки,оборудование. 

Этаподдержкабыланесовсембескорыстной—

лаборатория,разрабатывающаяперспективноенаправлениевнауке,должнабыла

поправитьрепутацию института, который считался одним из самых 

консервативных средисмежных НИИ. Отчасти по этой причине между 

директором и руководителямиминистерствасложились 

напряженныеотношения. 

Многиеизсотрудников,восновномстарыедрузьядиректораиегоученики,в

местескоторымионсоздалинститут,былинедовольныростомвлияния новой 

лаборатории, ощущая угрозу своей деятельности, тем более 

чточастьстарыхкадровнемоглаосвоитьновыеметоды.Поихмнению,самымверн

ымспособомдискредитациилабораториибылобыдоказательствонеприменимос
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ти для института предлагаемых ею новых методов исследования 

идемонстрация практической неопытности молодых сотрудников 

лаборатории. 

Винститутеначалиськонфликты,вкоторыхдиректорпыталсяигратьрольолимпи

йскогомиротворца. 

Ностарымсотрудникаминститутаудалосьубедитьдиректора,чтоначальн

иклабораториипокушаетсянаегопост,темболеечтоупоследнегоустановились 

хорошие контакты с директорами смежных НИИ и 

руководствомминистерства.Лабораториялишаетсявсякой,втомчислеиматериа

льной,поддержки директора. Тогда эту функцию взяло на себя министерство: 

целевыеассигнованиясталинаправлятьсяпрямовлабораториючерездиректора.

Обстановкавинститутерезкообострилась,и,чтобыкак-

тооздоровитьее,руководствоминистерстварешиловыделитьлабораториюизсос

таваНИИ,причем большая доля финансирования, предназначавшегося 

ранееНИИ, сталанаправляться в лабораторию. Теперь конфликт перерос в 

конфликт между двумяорганизациями. 

Лаборатория быстро росла. По квалификационному уровню 

сотрудниковонабылавышеНИИ,почисленностисравнимасним,апорезультатам

деятельности ушла далеко вперед. Начальник лаборатории по своему 

положениюсталравендиректоруНИИ.Икогдадиректоринститутаушелнапенси

ю,министерствоотдалоприказослиянииНИИслабораториейионазначениинача

льникалабораториидиректоромНИИ.Посколькусоздаваласьноваяорганизация, 

все сотрудники лаборатории и НИИ должны были вновь поступатьна работу. 

Министерство бралось трудоустроить всех, кого директор нового НИИне 

считал возможным оставить в институте. Естественно, лаборатория вошла 

вНИИвполномсоставе,иеесотрудникизаняли ведущиепосты. 

Предположитепсихологическиеособенностидальнейшегообщенияруков

одителяисотрудников. Оценитестепеньконфликтностиситуации. 

 

Задание№18 

Шлосовещаниеу начальникаОРСа.Подводилисьитогитрудового 

соревнования за год среди предприятий общественного питания. Повсем 

показателям на первое место претендовала столовая № 3. Возражения 

былитолькоуглавногоинженера-

кулинараОРСаЕвдокимова,сообщившего,чтопроведенныеимнадняханализыв

столовой№3выявилизанижениекалорийностипищипротивнормы,причинойко

торогоможетбытьлибонедовложение продуктов, либо нарушение технологии. 

В связи с этим он считает,чтоприсваивать столовой классноеместопокарано. 

ВыступлениеЕвдокимовавызвалонегодованиедиректорастоловойШирк

овой,уженемолодой,но энергичнойженщины,сбольшимопытомработыв 

общественномпитании.«Каквамнестыдно,—обрушиласьонанаЕвдокимова,— 

использовать служебное положение для сведения личных счетов». А 

комиссиипояснила:«Моястоловая—

ближайшаякуправлению,иЕвдокимовчастозаходил к нам обедать. Но в 
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перерыв очереди всегда большие, поэтому он обычнообедал у меня в 

кабинете, я сама его обслуживала, чтобы никого не отрывать отработы. Но 

вот однажды, месяца два назад, я не смогла его обслужить — былазанята—

ипопросилаЕвдокимовапообедатьвобщемзале.Он,каквидите,запомнил этот 

случай. Его анализам я не верю. У нас всегда аккуратно готовят, ясамабываю 

назакладкепродуктов». 

Предположитерезультатысовещания.Чтодолженсделатьруководите

ль,чтобы локализовать конфликт? 

 

Задание№19 

Вкабинетеэкономистабанкапроизошелгромкийразговорсклиентомбанка

совзаимнымиупрекамииобвинениями.Нашумвышла из своего кабинета (он 

находился рядом) главный бухгалтер банка. 

Быстроузнавусотрудникапричинушума,онапригласилаклиентапройтикнейв 

кабинет.Тамонаналилаемукофе,предложиласестьвкреслоимеждунимисо

стоялсяследующий диалог. 

Главбух: 

«Вызнаете,яхочупопроситьуВаспрощениязанекорректноеповедениесвоегосот

рудника.» 

Клиент: «В налоговой указывают, да еще тут во всякие правила тычут, 

а тутгодовой отчет на носу, и времени ни на что не хватает. Все! Мы 

переходим от Васвдругой банк.» 

Главбух: 

«Хорошо.ЭтоВашаволя.Нопокаразрешитемневзглянутьнадокументы,которые

Вы привезли.» *Смотритдокументы* «Так, ну ясно. Вы знаете, это довольно 

типичные сейчас 

ошибки.Ядумаю,еслиВысделаетенесколькозвонковиуточнитереквизитыполуч

ателей,тоониужесегодняполучатденьгинасвоисчета.Еслимыотправимэтидоку

менты так, как они подготовлены, то они уйдут в неизвестном 

направлении.Вот Вам телефон, пожалуйста, если хотите - звоните, нет - мы 

принимаем такиедокументы, однако вся ответственность ляжет на Вас. 

Кстати, мы уже просилиВашего представителя повнимательнее относиться к 

оформлению документов воизбежаниенедоразумений.» 

Клиент: «Мне об этом никто не докладывал, а пока 

разрешитевоспользоватьсяВашимтелефоном.» 

Клиентделаетнесколькозвонков,уточняетреквизитыполучателей.Главбу

хбанкавызываетодногоизэкономистовбанкаидаетемупоручениепеределать 

платежные поручения. Через 30 минут все документы были готовы 

ипринятык исполнению. 

Прощаясь,клиентсказал: 

«Спасибо,чтоуделилимнестольковнимания,япостараюсьнаработевовсехошиб

ках разобраться.Досвидания.» 

Главбух: «Досвидания.» 

Клиентпо-
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прежнемуобслуживаетсявэтомбанке.Отношениямеждуниминормальные. 

Охарактеризуйте основные особенности и приемы 

общения,использованныеглавнымбухгалтеромвразговоресклиентомбанка. 

 

Задание№20 

Вы являетесь партнером в фирме, занимающейся покупкой билетовв 

городах С и Н. Цель вашей фирмы — приобретение билетов на 

популярныеконцертыиспортивныесоревнования,которыебудутперепроданы.

Вашипотенциальные клиенты — это должностные лица высших уровней, 

которые неимеютдостаточновремени стоять вдлинных очередях забилетами. 

Каждому официально разрешается приобретать только четыре билета 

на однопредставление.Раньше вы нанималистудентов,которые стояли в 

очередяхиприобретали билеты. Даже выплачивая минимальную зарплату, вы 

поняли, 

чтотакойметоддействияслишкомдорог,чтобыполучатьнормальнуюприбыль. 

Вскоревыобнаружили,чтосуществуетдругой,менеедорогойспособобесп

ечитьпокупкубилетов.Нескольконедельназадвынанялидляэтогобездомного.П

окаонстоялвочереди,выобеспечивалиегодвухразовымпитанием. В обмен на 

четыре билета вы платите ему 100 рублей. 

Оставшисьдовольнымпроделаннойработой,вынанимаетеещебездомных.Созда

етсявпечатление, что они остаются довольны оплатой работы и едой, ваши 

прибылипостепенновозрастают. 

Казалось, всешло отлично до вчерашнеговечера,когда вам 

позвонилиизотдела по продаже билетов. Менеджер был расстроен двумя 

вещами. Во-первых,поступили жалобы от обычных покупателей билетов, что 

они стоят часами вочередях только для того, чтобы узнать, что все билеты 

проданы. Во-

вторых,поселениябездомныхпередотделомпопродажебилетовпортятвнешний

види имидж предприятия. Один особенно разгневанный покупатель устроил 

скандализ-затого,чтоонвынужденстоять 

вочередис"грязными,немытымибомжами". 

Сегодняшняяутренняягазетасообщилаовашембизнесе.Оченьобеспокоен

ный, с газетой в руке ваш партнер ворвался к вам в кабинет. 

Заранеепрочитавстатью,выпоспешноговорите;"Честноговоря,этастатьяявилас

ьнастоящим сюрпризом для меня. Мне казалось, что мы не только 

предоставляемуслуги нашим клиентам, но и помогаем бездомным — 

обеспечиваем их пищей иденьгами,которыхонинеимели бы без нас". 

Успокоившись, партнер просит провести тщательный анализ ситуации, 

и высоглашаетесь предоставить ему отчет в письменной форме. Проводя 

анализ, вызадаетесь слеующими вопросами. Действительно ли вы помогаете 

бездомным иливы только пользуетесь их затруднительным положением? 

Наносите ли вы кому-

нибудьвред?Следуетливампродолжатьсвоюдеятельность,нанимаябездомных?

Следуетли вамвнестинекоторыеизмененияввашудеятельность? 
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а)Продумайтеответынаследующиенеоднозначныевопросы: 

 Какиефактынеобходимопринятьвовнимание? 

 Какиеэтическиепоследствиябудутприпринятиирешения 

продолжатьнаниматьбездомных? 

 Накакихкатегорияхотразитсяэторешение? 

 Какиезаконные/договорныеусловиядолжныбытьучтены? 

 Обеспечиваетлиэтическийсводзаконоврешениеданнойпроблемы? 

 Какиеплюсыиминусыбудутсуществоватьдлякаждойкатегории? 

 Какиеобязательствапередкаждойкатегориейвозникаютукомпани

и? 

 Чтодолжнапредпринятьфирма? 

б)Выделитеосновныемоментыввашемдокладепартнеру.в)Составьтеотче

тдлявашегопартнера. 

 

Задание№21 

Компания "К",основной поставщик частей двигателя для 

завода,производящего самолеты, разработала новый технологический 

процесс. 

Этотметодсокращаетценупроизводствана11%.Новыйпродуктудовлетворяетст

андартам компании, государства и потребителей; но риск неудачи выше 

посравнению с использованием ныне существующей, более дорогой 

технологии.Неудача, если это произойдет, вызовет отказ работы двигателя во 

время 

полета.а)Наосновеанализакакиерешениявыпримете?Выделитеосновныемоме

нты вашейпозиции. 

б)Каквице-

президентпопроизводству,вырезковыступаетепротивприменения нового 

процесса производства. Поэтому вам поручено 

разработатьновый,болееэффективныйтехнологическийпроцесс.Долженливаш

докладначальствувключатьмоменты,соответствующиеэтическимнормам?Или

выдолжны указать только те детали, которые требует начальство для 

примененияпроекта?Выделитеосновныемоментывашегодоклада. 

в)Составьтеотчетпрезидентукомпанииируководствупопроизводству. 

 

Задание№22 

Корпорация "N"нанимает пятерых работников для производствадетали 

В-132. Отдел по производству выдвинул идею закупить 

специальнуюмашину, которая может обеспечить тот же объем производства 

при 

снижениизатратна75тыс.руб.Пятьчеловекокажутсябезработыприпринятиитак

ого решения.В прошлом году 

корпорацияполучилаприбыльвразмере60млнруб., или 3 руб. за акцию (20 млн 

акций). Выступая в роли вице-президента попроизводству,выдолжны 

сделатьотчет президентукомпании. 
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а)Основываясьнаанализе,какоерешениевыпримете? 

б) Выделите основные моменты вашего доклада президенту компании. 

в)Составьтеотчет президентукомпании. 

 

Задание №23 

Представьте,чтоВыруководитель.Как выпоступите? 

1. Вы работаете в табачной компании и до сих пор не былиубеждены в 

том,чтокурениесигаретвызываетрак.Недавновыпознакомилисьсотчетомоб

исследовании, в ходе которого со всей очевидностью установлена связь 

междукурениеми раковыми заболеваниями. 

2. Вашнаучно-

исследовательскийотделусовершенствовалодинизвыпускаемыхфирмойтов

аров.Товарнесталпо-настоящему 

«усовершенствованнойновинкой»,новызнаете,чтопоявлениеподобныхутве

ржденийнаупаковкеиврекламеповыситегосбыт. 

3. Вас попросили пополнить «дешевый» сектор вашего товарного 

ассортиментаупрощенной моделью, которую можно было бы 

рекламировать для привлеченияпокупателей. Товар, лишенный 

усовершенствований, будет не очень хорошим, номожно надеяться, что 

коммивояжеры сумеют уговорить покупателей 

приобретатьболеедорогиемодификации.Васпросятдать«зеленыйсвет»созда

нию «раздетого»варианта. 

4. Вы беседуете с женщиной, которая еще совсем недавно была 

управляющейпо товару в конкурирующей фирме, и считаете, что ее 

можно взять на работу. Онасудовольствиемрасскажетвамобовсехпланах 

конкурентанапредстоящийгод. 

5. Уодногоизвашихдилеровнаважнойсбытовойтерриториинедавноначались 

неурядицы в семье, и показатели его продаж упали. В прошлом это 

былодин из самых высокопроизводительных продавцов фирмы. Как скоро 

войдет внорму 

егосемейнаяжизнь,неясно,апокачтобольшоеколичествозапродажтеряется. 

Есть юридическая возможность ликвидировать выданную этому 

дилеруторговуюпривилегиюи заменить его. 

6. Есть шанс привлечь крупного клиента, который будет много значить и 

длявас лично, и для фирмы в целом. Его агент по закупкам намекнул, что 

можетсработать«подарок».Вампомощниксоветуетпослатьэтомуагентунадо

мцветнойтелевизор. 

7. Выузнали,чтоконкурирующаяфирма придаласвоему товару 

свойство,которое окажетбольшое влияние на сбыт.На ежегодной 

специализированнойвыставкеуэтойфирмыбудетофисдлягостей,инаодноми

зприемовдлясвоих 

дилеровглавафирмырасскажетимобэтомновомсвойстветовара.Выбезтруда

можетепослатьнаэтотприемсвоегосоглядатая,чтобыузнатьонововведении. 

8. Вы изо всех сил стараетесь добиться заключения большого контракта и 
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входепереговоровозапродажеузнаете,чтопредставительпокупателяподыск

ивает себе более выгодную работу. У вас нет желания брать его к себе, 

но,если вы намекнете ему об этой возможности, он, по всей вероятности, 

передастзаказвашей фирме. 

9. Вам предстоит выбрать одну из трех рекламных кампаний, в общих 

чертахразработанныхрекламнымагентствомдлявашегоновоготовара.Перва

якампания (А) построена на частной информации и принципах «мягкой 

продажи».Втораякампания(Б)используетсексуально-

чувственныемотивыипреувеличиваетвыгодытовара.Третьякампания(В)-

запутанная,кричащая,вызывающаяраздражение,ноонанавернякапривлечет

ксебевниманиеаудитории. Предварительные тесты показали, что по своей 

эффективности роликирасполагаютсявследующемпорядке: В, БиД. 

10. Являясьвице-

президентомпомаркетингупивовареннойкомпании,выузнаете, что в одном 

из самых прибыльных для вас штатов собираются поднятьвозраст 

официально разрешенного потребления спиртных напитков с 18 лет до 

21года. Вам предложили присоединиться к другим пивоварам, 

организующим лоббипротивзаконопроекта,атакжесделать 

определенныеденежныевзносы. 

11. Выхотитеопроситьвыборкупотребителейобихреакцияхнатоварконкурента.

Предлагаетсяпровестиэтиинтервьюякобыотименинекоегонесуществующег

обезобидногоИнститутапоисследованиюмаркетинга. 

12. Вы выпускаете шампунь, который препятствует образованию перхоти 

иэффективен уже при разовом применении. Ваш помощник подсказывает, 

что 

сбытпойдетбыстрее,есливинструкциинаэтикеткеуказать,чтошампуньреком

ендуетсяприменять дважды. 

13. Выбеседуетесоспособнойженщиной,желающейпоступитьквамторговым 

агентом. Уровень ее квалификации выше, чем у мужчин, с которыми 

выбеседовалиранее.Однакоестьподозрения,чтоееприемнаработувызоветот

рицательнуюреакциюсосторонырядавашихнынешнихторговыхагентов,сре

ди которых нет женщин, и может раздосадовать некоторых важных 

клиентовфирмы. 

14. Вы управляющий службой сбыта в фирме, торгующей 

энциклопедиями.Обычнокоммивояжер-

торговецэнциклопедиямипроникаетвдомподпредлогомякобыпроведенияо

проса.Окончивопрос,онпереключаетсянавыполнение своей коммерческой 

задачи. Метод этот представляется чрезвычайноэффективными 

применяетсябольшинствомконкурентов. 

 

Задание №24 

Насовещанииобсуждалсявопросопредставлениикпочетномузванию«Зас

луженныйдеятельнауки»сотрудникаА.Вопросопредставлении к такому 

званию по соответствующему Положению мог 



16 

 

решатьсялибооткрытым,либотайнымголосованием.Послекороткогообсужден

иякандидатуры сотрудник Б. внес предложение: процедуру выдвижения 

произвеститайным голосованием. Понятно, в результате итоги голосования 

оказались не впользуА.Дополнительная информация: 

А) инициаторомпредставленияА.кпочетномузваниювыступилруководителько

ллектива; 

Б) руководителюбылиизвестнынегативныевысказываниявадресА.некоторыхс

отрудниковколлективапоповодуякобыимевшихместонезаслуженных 

продвижениях по работе (А. до смены руководителя 

коллектива,котороепроизошлозадвагодадопредставленияегокпочетномузв

анию,несмотрянауспехивнаучно-

исследовательскойдеятельности,ненаходилдолжнойоценкисостороныбыв

шегоруководителяМ.СприходомновогоруководителяС. А.был назначен 

навышестоящую должность); 

В) численностьколлектива,вкоторомтрудилсясоискательпочетногозвания,был

анебольшая(10человек);вихчислебыличетверосотрудников,имевшихпочет

ноезвание,и троепретендовавшихнанего. 

 

Задание №25 

Группа переводов отдела научно-технической информацииопытно-

конструкторского бюро состояла из пяти женщин и начальника 

группыМиронова.Онстаралсяневмешиватьсявовзаимоотношенияпереводчиц,

которые обычно самостоятельно распределяли работу между собой. 

Основанийдлябеспокойстванебыло:группанетолькосправляласьсработой,нои

значительноперевыполняла нормувыработки. 

Отношения в группе были хорошие. Переводчицы — молодые 

женщиныпримерно одного возраста — помогали друг другу. Никаких 

трений, а тем болееконфликтов,между 

ниминевозникало.Вконцекаждойнеделипроисходилотрадиционное 

совещание группы, на которой Миронов обычно отмечал хорошуюработу 

всех переводчиц и сообщу, о предстоящих переводах. Сами 

переводчицыпредлагалидляпереводадополнительныйматериал,интересныйси

хточкизрения. 

ВгруппеобъектомвсеобщейопекибылаЗеброва,неимевшаядостаточного 

опыта и квалификации. Эта опека ее немного раздражала, но она 

сблагодарностьюпринималапомощь.ОднаждынатрадиционномсовещанииЗеб

рова предложила для перевода большую серию статей, содержащих 

материалпо устройству, разработка которого в данный момент в 

конструкторском бюроявно зашла в тупик. Миронов, убедившись в ценности 

материала, велел Зебровойотложить в сторону остальные переводы и 

немедленно приняться за эту серию.Зеброва взялась за работу всерьез, не 

жалея ни времени, ни сил, трудилась всубботы, воскресенья и вечерами. 

Первые же переводы помогли конструкторамсущественно продвинуться в 

разработке устройства. Деятельность Зебровой 
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былазамеченаруководствомконструкторскогобюро.Мироновнасовещанияхне

сколькоразотмечалполезнуюинициативуЗебровой,указываянавысокоекачеств

оеепереводов.Объемработы,выполненныйЗебровой,оказалсязначительноболь

ше, чемулюбойдругой переводчицы. 

Попрошествиипримернодвухмесяцевобстановкавгрупперезкоизменила

сь. Миронов, заходя в комнату переводчиц, часто видел, что Зебровасидит с 

заплаканными глазами, а в комнате— тягостная тишина. Иногда 

егоприходобрывалгромкиеспоры.Повсемусталовидно,чтопереводчицыизмен

или свое отношение к Зебровой. Сначала они молча не одобряли ее 

рвение.Затем начали в ее присутствии обмениваться колкими замечаниями 

по поводу еевнешности.Потомоткрытосталиобвинять Зеброву 

вжеланиивыделитьсяизколлектива,сделатькарьеру.Обстановкавсеухудшалась

.Общийобъемпереводоввгруппеявноуменьшился.Еслираньшекое-

ктоизпереводчицзасиживалсявечерами,тотеперьвсе,кромеЗебровой,находили

сьнаработестрого положенное время и переводов домой не брали. Иссякла и 

инициатива натрадиционных еженедельных совещаниях — все сидели молча 

и ждали 

указанийМиронова.Тотпыталсябылоустыдитьпереводчиц,показать,чтоонинес

праведливоотносятсякЗебровой,выразитьнеудовольствиепонизившейсявыраб

откой,ноиз толкнулсянаглухоенеодобрительноемолчание. 

Отношениявгруппесталиулучшаться,когда,договорившисьсруководств

ом группы технической информации, Миронов пересадил Зеброву 

вдругуюкомнату.Теперьпереводчицысталидовольночастовстречатьсяивовнер

абочеевремя.Однакообъемпереводовпродолжалснижатьсяизатемстабилизиро

вался, хотя и на неплохом, но несравненно более низком уровне, 

чемраньше.Этобылозамеченоначальникомотдела.Мироновнасовещаниигрупп

ы поднимал вопрос о понизившейся выработке и ставил в пример Зерову. 

Переводчицы апеллировали к существующим нормам перевода. 

Действительно, 

норманеукоснительновыполняласьвсеми.ТогдаМироновдобилсявведенияпре

миальной системы, поставив премию в зависимость от перевыполнения 

нормыперевода и его качества. Оклады были изменены таким образом, что 

переменнаячастьзаработнойплатымогласоставитьдо30%ежемесячногозаработ

ка.Результат оказался неожиданным — все четыре переводчицы положили на 

столМиронова заявления об увольнении. Уговоры не помогли: через две 

недели вгруппепереводовосталась однаЗеброва. 

 

Задание №26 

Насовещаниивследзакраткимвыговоромвысказалиработникунесколько

приятныхслов.Наблюдаязапартнером,вызаметили,чтоеголицо,поначалунеско

льконапряженное,быстроповеселело.Вконцеразговора вы поняли, что 

критика, с которой вы начали разговор, не только небыла воспринята, но и 

как бы забыта. Вероятно, он услышал только приятнуючастьразговора. Что 

выпредпримете? 
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Задание №27 

Всякий раз, когда вы ведете совещание, разбирая недочеты вработе, 

критикуете работу одной из подчиненных и спрашиваете, почему она 

такпоступает, она отделывается молчанием. Вам это неприятно, вы не знаете 

толком,счемсвязаноеемолчание,воспринимаетонакритикуилинет,вырасстраив

аетесьизлитесь.Чтожеможнопредпринять,чтобыизменитьситуацию? 

 

Задание№28 

НасовещанииВыкритикуетеоднусвоюслужащую,онареагирует очень 

эмоционально. Вам приходится каждый раз свертывать беседу ине доводить 

разговор до конца. Вот и сейчас, после ваших замечаний — она 

расплакалась.Как довести до неесвои соображения? 

Выделите ошибки руководителя, допущенные на совещаниях, 

предложитевыходиз ситуации. 

 

Задание №29 

Один из новосибирских банков в конце декабря 2006 г. С 

1января2007г.изменилисьсистеманумерациисчетов,форматыплатежныхпоруч

енийи другихрасчетно-денежныхдокументов. 

Один из клиентов банка постоянно нарушает новые правила: то 

укажетневерный счет, то платежное поручение составит не по формату, то 

еще что-нибудь оформит нетаккак надо. 

Обычно в банк с этими документами приезжал рядовой бухгалтер 

фирмы.Если документы были не в порядке, он ехал обратно и переделывал 

их. Однако вэтот раз в банк приехал главный бухгалтер и привез 

соответствующие 

документы.Онотдалэтидокументыэкономисту,обслуживающемуих.Экономис

т,внимательнопросмотревдокументы,вернулихобратнососледующимисловам

и: 

«Янемогупринятькисполнениюэтидокументы,таккаконинеправильнооформле

ны, некоторыесчетауказаныневерно.» 

Клиент(главбухфирмы)спросил: «Какэто неверно?Здесьвсеуказано 

какнадо ив полном объеме!Вы,пожалуйста, непридирайтесь, 

авыполняйтесвоюработу!» 

Наэтоэкономистответил: «Я в отличие от Вас знаю свою работу, и не 

моя вина,что в Вашей фирменикто ничего не слышал о новых требованиях. 

Вот Вам новые правила, идите,сядьте в кресло и почитайте, потом 

переделайте все документы и приходите комне.» 

Послеэтогоответасотрудникабанкаклиентвозмущеннозаявил: 

«Нуэтоужеиздевательство!НенадомнетыкатьВашимиправилами! Так как в 

Вашем банке не идут навстречу клиентам, то мы 

немедленнозакрываемздесьсвой счети переходимнаобслуживаниевдругой 

банк!» 
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Охарактеризуйтеособенностидеструктивногоповеденияклиентабанка

. 

 

Задание №30 

Участники: президент банка Иванов и генеральный 

директорторговойфирмы Петров. 

Торговая фирма захотела взять кредит в банке сроком на один год. 

Банкпредоставляетейэтоткредитпод1%годовых.Составляетсядоговормеждую

ридическими лицами, который дополняется личной устной договоренностью 

отом,что Петров5%суммыкредитавыплачиваетлично Иванову. 

По истечении срока кредит вовремя не возвращается, кроме того, 

Петроврешает,что 5%Ивановуслишкоммногои он вполнеобойдется 

суммойв1%. 

Таккаксрокистек,включилисьштрафныесанкциизанеустойку(это20%).П

етров,желаяпогаситьсвойкредит,направляетвбанкнеобходимыесредства,рассч

итываяштрафпогаситьпозже.ОднакоИвановпоступающиесредства зачисляет 

в счет погашения штрафа, а на сумму кредита продолжает 

идальшеначислятьпроцентнеустойки,игнорируятребованияПетрова. 

Петровначинаеттерпетьсерьезныеубытки.Ивановоказываетсяюридичес

киправым,поэтомуПетров,чтобынедоводитьделодополного разорения своей 

фирмы, решает, по совету знакомых, выполнить условия устногодоговораи 

выплачивает долг Иванову. 

Кактолькоеголичныйинтересбылучтен,Ивановреализуетсвоиобязательс

тва перед Петровым и закрывает его задолженность перед банком внужном 

торговой фирме направлении, то есть погашает основной долг 

Петровабанку,анештрафныепроценты. 

Охарактеризуйтеособенностидеструктивногоповеденияобоихучастни

ковсделки. 

 

Задание №31 

"Я хочу описать ситуацию, в которой главным действующимлицом 

была моя подруга. Она жила в другом городе, а в этом сняла 

комнату.Квартирная хозяйка сначала показала себя только с хорошей 

стороны. Она 

самапокупалапродукты,готовиланадвоихит.п.Нопрошлонемноговременииока

залось, что она - большая любительница выпить. Однажды в пьяном бреду 

онасказала открытым текстом, чтобы та убиралась из ее квартиры. Тане два 

разаповторять было не надо. Она сразу позвонила по нескольким имеющимся 

у 

неетелефонамиужечерезденьпереехаланановуюквартиру.Однакопроблемасос

тояла в том, что Таня заплатила за месяц вперед, а прожила у этой 

женщинывсего неделю. Когда она переезжала, хозяйка сказала, что отдаст ей 

оставшиесяденьгитолькопослетого,какТаняоплатитвсесчетазамеждугородные

телефонныезвонки. 
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Счета, естественно, еще прийти не могли, так как звонки были 

сделанынакануне.Чтобыпобыстреевернутьсвоиденьги,Танячерезнесколькодн

ейсходиланаЦентральныйпереговорныйтелефонныйузелиоплатиласчета,акви

танциивзяла, чтобы показатьхозяйке. 

КогдаТаняпришлазаденьгамиипринеслаквитанции,хозяйказаявила,что 

все это вранье и пока она не получит счета по почте, разговаривать с ней 

небудет.Доводы,чтооплаченныесчетапопочтенеприходят,нанеенедействовали

. Поэтому в первый раз подруга ушла ни с чем. Она стала 

теперьрегулярнозвонитьхозяйкеиспрашивать,когдаможноприйтизаденьгами.

Однако на все свои вопросы она сначала получала невразумительные ответы, 

азатемта и вовсесталабросать трубку. 

Поэтому однажды Таня решила приехать для серьезного разговора, а я 

еесопровождалавэтойпоездке.Когдамыпозвонили,хозяйкаоткрыладверьабсол

ютно спокойная и уверенная в себе. Мы сразу заметили, что она опять 

была"под градусом". Она сразу же заявила, что денег у нее нет, и чтобы мы 

выметалисьпо-хорошему. Эту просьбу мы спокойно проигнорировали и дали 

понять, что безденегнеуйдем.Будучивнетрезвомсостоянии, 

хозяйканачалананасорать.Когда подруга ответила ей тем же тоном, хозяйка 

совсем взбесилась и началатолкаться, показывать фиги и ругаться матом. 

Они сцепились, и я с трудом ихрастащилапоуглам. 

Сидянабезопасномдруготдругарасстояниистрясущимисяотпереполняв

ших их чувств руками, они продолжали выяснять отношения. Правда,теперь 

разговор протекал уже в более спокойных тонах. Хозяйка стала убеждатьнас, 

что денег у нее нет, что пенсию не приносят и т. д. и т. п. Тогда мы 

сказали,что согласны подождать до пенсии, если она даст в залог какую-

нибудь дорогуювещь, кажется, мы показали на норковую шапку. На это 

предложение 

последовалновыйвзрывэмоций.Оназакричала,чтохотьубейтеее,денегвсеравно

нет, соскочила со стула, схватила веревку и сказала, что пойдет в ванну и 

повесится.Мы усадили ее на место, забрали веревку и предложили деньги 

поискать вместе.На это она удивительно легко согласилась и сказала, что 

если мы деньги найдем,то можем ихзабрать. Но потом вдруг резко изменила 

решение и попыталасьвытолкать нас из квартиры силой. Когда у нее это не 

получилось, она сказала,чтобымы вышли, аонанамскинетденьги сбалкона. 

Мы обвинили ее в нелогичности, так как пять минут назад она 

говорила,что денег у нее вообще нет. Естественно, мы уходить из квартиры 

не собирались.На это заявление последовал ураган угроз. На что моя подруга 

ответила, что мысами девчонки-то молодые и, следовательно, у нас есть 

молодые друзья, которымнесоставит трудавыставитьееиз этой квартиры. 

Итутмыпоняли,чтопопаливточку,потомучтохозяйкарезкопобледнела, 

потом на щеках выступили некрасивые пятна, и даже показалось, чтоона 

сразу протрезвела. Еще через несколько минут пререканий она достала 

изстиральной машины пачку денег и отсчитала Тане положенную сумму. 

Причемосталосьтамразв10больше,этобыладовольновнушительнаяпачкаденег. 
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После этого она, сразу подобревшая, разулыбавшаяся, проводила нас 

доподъезда, расцеловала обеих и потом еще помахала. рукой с балкона. 

Видимо,действительно подействовала угроза лишить ее квартиры. Однако 

никаких такихвлиятельныхмолодыхдрузейунассТанейнебыло". 

Охарактеризуйтеособенностидеструктивногоповеденияучастниковпе

реговоров. 

 

Задание №32 

Рассказучастникасделки:«Нашафирмапродалакнижномумагазинунебол

ьшую партию календарей. "Для пробы", - как сказали сотрудники 

магазина.Намженеобходимобылосрочнопродатьвсюпартию.Длятогочтобыэто

осуществить,мыпослаливмагазиндвухякобыпредставителейфирмыиздалекого

восточного,нооченьбогатогорайонастраны.Эти"представители"пришли в 

восторг от календарей и договорились о закупке всей партии товара, 

кактолько она будет на складе магазина. Оплата может быть произведена по 

факту:покупательзабираетвсе,чтоемупредоставили,итутжеоплачиваеттоварна

личными. 

Сотрудникимагазина,предвкушаяпростоошеломительнуюприбыль,сроч

носкупилиунасвсюпартиюкалендарей.Вназначенныйденьзавершения сделки 

"представители очень богатой фирмы", как Вы понимаете, не 

явились.Попыткаотыскатьихсотрудникаммагазина,естественно,тоженеудалас

ь». 

Охарактеризуйтеособенностидеструктивногоповедениявсехучастник

овсделки. 
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Психологические игры 

 

Игра 1: «Спасение в катастрофе или кораблекрушение» 

 

Цель:выявлениелидерскихиуправленческихкачеств. 

Инструкция. Группа дрейфует на яхте в южной части Тихого океана. 

Врезультате пожара яхта тонет. Точные ее координаты определить не удается 

из-заполомки навигационных приборов. Примерное местонахождение - 

около тысячимильк юго-западуот ближайшей земли. 

Экипаж сумел спустить на воду прочный надувной плот с веслами. На 

немоказалисьвсего15 следующихпредметов: 

1. Секстант. 

2. Зеркалодлябритья. 

3. Канистрасводой. 

4. Противомоскитнаясетка. 

5. Однакоробкасармейскимрационом. 

6. КартаТихогоокеана. 

7. Надувнаяподушка. 

8. Канистранефтегазовойсмеси. 

9. Портативныйтранзисторныйпреемник. 

10. Порошокдляотпугиванияакул. 

11. Листфанеры(10кв.м). 

12. Бутылкаромакрепостью80%. 

13. Десятьметровнейлоновогошнура. 

14. Двепачкишоколада. 

15. Рыболовнаяснасть. 

Необходимо проранжировать 15 названных предметов в соответствии с 

ихназначениемдлявыживания:поставитьцифру1усамоговажногопредмета,циф

ру 2 - у второго по значению и так далее до пятнадцатого. (Список 

предметовраздаетсяучастникамигры.) 

Этап 1. Каждый выполняет задание самостоятельно. 

Этап2.Заданиевыполняетсямалымигруппами. 

Этап3.Заданиевыполняетсябольшойгруппой. 

Замечания:Руководствуясьцельюдостижениясогласия,группадолжнапр

ийти к единому мнению. Достичь полного согласия нелегко, ибо не 

каждаяоценкаобычнополучаетполноеодобрениевсех.Группадолжнастараться

выбиратьтакиеоценки,скоторымивсемогутсогласитьсяхотябыотчасти.Тянутьв

ремя ненадо- можно погибнуть. 

 

Процедураоценкиучастниковигры: 

1. Сравнитьиндивидуальноеранжированиесгрупповым. 

2. Датьответынаследующиевопросы: 

 Каковабылаатмосферавгруппе? 

 Чтомешалодостижениюсогласиявгруппе? 
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 Ктопроявлялактивность? 

 Ктонаходилсявпассиве? 

 Ктодоминировал? 

 Какимспособомоказывалосьвлияние? 
 

 

Игра 2:«Полярности:конфликт«нападающего»и«защищающегося» 

 

Цель:понятьпротиворечивыесторонысвоейличностииполучитьлидерск

ийопытактивного отстаиваниясвоей точкизрения. 

Инструкция: «Сядьте с партнером друг напротив друга и решите, кто 

извас будет «нападающим», а кто— «защищающимся». После этого начните 

разговор. Пусть каждый стоит на своем и не сдается. Если вы «нападающий» 

—поучайте партнера, как он должен себя вести, что ему надлежит сделать и 

т. п.Всячески тираньте его и критикуйте с позиций вашей безусловной 

правоты иявногопревосходства.Есливы«защищающийся»—

всевремяищитесебеоправданиеихнычьтекакможножалобнее.Рассказывайте,ка

ксильновыхотитеи стараетесь, чтобы всем было хорошо, и как вам все время 

что-нибудь мешает.Продолжайте выполнять это задание 10 минут с тем, 

чтобы получить от своейпозициикак можноболееполноевпечатление. 

Затемпоменяйтесьролями.Есливыбыли«защищающимся»,возьмитесебе 

роль«нападающего».Постарайтесь вполной мере ощутить его власть 

иавторитет,аесли вытеперь«защищающийся»—егохитруюпассивность. 

Через 5-10 минут закончите выполнять игру и присоединитесь к 

группе.Обменяйтесь своими впечатлениями. (Некоторые сообщают, что им 

было 

явновеселеевроли«нападающего»,адругие,чтоонивроли«защищающегося»чув

ствовали себя вполне в своей тарелке.) Сравните сыгранные роли с тем, как 

выведете себя в обычной жизни. Обсудите, кто как себя чувствовал при 

выполненииданного упражнения. Возникало лиу вас чувство гнева 

илиуниженности, 

когдавыигралироль«защищающегося»?Былолиувасощущениевиныилистремл

ениепокарать«защищающегося»,когдавывыступаливроли«нападающего»? 

Анализ ваших впечатлений от выполнения этой игры может 

датьваминформациюоб этихдвухсторонахвашей личности». 

Продолжительностьигры—45минут. 

 

 

Игра 3:«Переговоры» 

 

Цельигры:научитьсянаходитьсовпадающиеинтересыиприобрестиумен

иеанализировать интересы различающие. 

Инструкция: ведущий предлагает участникам разделиться на три 

группы.Например,"учителя"-"родители"-"ученики",или"преподаватели"-
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"студенты" - "заместитель декана", или "родители невесты" - "родители 

жениха" - "друзьямолодых" и т. п. Каждая из групп получает задание 

подготовиться к 

переговорамповопросу,например,организациивыпускногобала,иливыезданас

ельхозуборочныеработы,илипроведениясвадьбыит.п.Послетого,какподготови

тельнаяработазавершена,ведущийраздаетучастникамкарточкисиндивидуальн

ымизаданиями,предупреждая,чтозаданияэтизасекреченыдоконцаигры. 

 

Содержаниетекстоввкарточках. 

"Твоя задача: прояснить точку зрения говорящего, чтобы лучшеегопонять"(2 

шт.). 

"Твоязадача:выделитьглавнуюпроблемуивходеобсуждениявозвращатьсяк 

ней"(2шт.). 

"Твоязадача:влюбойситуациистаратьсязахватитьинициативувразговоре"(1 

шт.). 

"Твоязадача:находитьобщеевточкахзрениясторонипоказыватьэтообщеевсему

частникампереговоров"(2 шт.). 

"Твоязадача:уводитьразговорвсторонуотобсуждаемойпроблемы"(1 шт.). 

"Твоя задача: фиксировать промежуточные договоренности и 

предъявлятьихсторонампереговоровкакобщеедостижение"(1шт.). 

"Твоязадача:подчеркиватьобщиеинтересысторонвпереговорах"(1 шт.). 

"Твоязадача:выбратьнеобычныйдлятебястильобщенияипридерживатьсяего"(2

шт.). 

"Твоязадача:внимательнослушатьговорящегоиповторятьилиперефразировать

егоглавнуюмысльсвоимисловамитак,каконапонятатобой"(1 шт.). 

Обсуждение:участникианализируютвсевозможныеформыобщения,пыт

аютсявыявить "секретныезадания". 

 

Вопросыдляобсуждения: 

 Чтопомогалоили,напротив,мешалодостигнутьдоговоренности? 

 Какова психологическаяудовлетворенностьучастниковходомпереговоров? 

 Какиеприемыиспользовалиучастникипереговоров,выполняясвои"секретны

езадания". 

 

 

Игра4: «Катастрофанавоздушномшаре» 

 

Цель:выработкаумениямоделироватьпроцессыпринятиярешенийспрог

нозомпоследствий. 

Инструкция:Группанаходитсявкорзиневоздушногошара,которыйлетит

надземлей,подоблаками.Неожиданношарначинаеттерятьвысоту.Корзинаможе

тдержатьсянаводе,но,еслиначнетсяшторм,шарперевернется. 

Вдалеке, по направлению ветра, несколько 

необитаемыхостровов.Естьшансспастисьидолететьдоострова,если 
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освободитьсяотменееважных вещей. 

Вопрос в том, что конкретно выбросить? Какие-то вещи могут 

пригодитьсядляжизнинаэтихостровах,правда,сколькотампридетсяжить,никто

незнает. 

Из списка вещей, находящихся в корзине, надо выкинуть что-то, 

чтобыдолететьдо острова. 

Списоквещей,находящихсявкорзиневоздушногошара. 

1. Миски,кружки,ложки. 

2. Ракетницыссигнальнымиракетами. 

3. Географическиекарты,компас. 

4. Консервымясные. 

5. Топоры,ножи,лопаты. 

6. Канистраспитьевойводой. 

7. Медицинскаяаптечка. 

8. Винтовкасзапасомпатронов. 

9. Шоколад. 

10. Золото, драгоценности. 

11. Взрослая собакапороды водолаз. 

12. Рыболовные снасти. 

13. Туалетные принадлежности. 

14. Соль,сахар,наборвитаминов. 

15. Медицинский спирт. 

 

Задание: Необходимо проранжировать15 названных предметов в 

соответствии с их назначением для выживания. Первым номером отмечается 

то, чтобудет выкинуто в первую очередь. Вторым номером - то, что во 

вторую и т. д.Пятнадцатым номером отмечается то, что будет выкинуто в 

самую последнююочередь.(Список предметовраздаетсяучастникамигры.) 

Этап 1. Каждый выполняет задание 

самостоятельно.Этап2.Заданиевыполняетсямалымигруппами. 

Этап3.Заданиевыполняетсябольшойгруппой. 

 

Замечания: Руководствуясь целью достижения согласия, группа 

должнаприйти к единому мнению. Достичь полного согласия нелегко, ибо не 

каждаяоценкаобычнополучаетполноеодобрениевсех.Группадолжнастараться

выбиратьтакиеоценки,скоторымивсемогутсогласитьсяхотябыотчасти.Тянутьв

ремя ненадо- можно погибнуть. 

Процедураоценкиучастниковигры. 

1. Сравнитьиндивидуальноеранжированиесгрупповым. 

2. Датьответынаследующиевопросы: 

 Каковабылаатмосферавгруппе? 

 Чтомешалодостижениюсогласиявгруппе? 

 Какиепризнакилидерствавыявились? 

 Ктопроявлялактивность? 
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 Ктонаходилсявпассиве? 

 Ктодоминировал? 

 Какоказывалосьвлияние? 

 

 

Игра 5:«Экстериоризациявнутреннегоконфликта» 

 

Цель:выработкаумениймоделироватьпроцессыразрешенияконфликтовв 

развернутом виде с прогнозом последствий. Можно также данную 

процедуруиспользовать для демонстрации и упражнения умений занимать 

рефлективнуюпозициювпроцессерешения сложноорганизованныхзадач. 

Первыйэтап.Процедурапроводится вгруппеиз9— 12участников. 

Одномуизучастников(«субъектурешения»)сообщаютсяусловиязадачи. 

Инструкция. Представьте себе, что вы капитан космического корабля, 

совершающегообычныйчелночныйрейспомаршрутуЗемля—Луна—Земля.На 

Луне имеется станция со специальной посадочной площадкой. Она 

расположенана освещенной стороне Луны. Экипаж станции знает о времени 

вашего прибытияи, как обычно, готов к встрече. На вашем корабле тоже есть 

экипаж. Число 

егочленовифункциональныеобязанностивыможетевообразитьпроизвольно. 

Теперьвнимание!Привыходеналуннуюорбитуввашемкораблепроизошла

поломка,ивысовершиливынужденнуюпосадкунаосвещеннойстороне Луны на 

расстоянии не менее 500 км от лунной станции. Направление, 

вкоторомнаходится станция, вамнеизвестно. 

В сложившейся ситуации вам предлагается определить степень 

важностиследующихпредметов: 

1. Карта лунного небосклона; 

2. Баллоныскислородом(запасные): 

3. Пищевой концентрат; 

4. Самонадувающаяся шлюпка; 

5. Шелковый купол парашюта; 

6. Вода20 л; 

7. Аптечка с переходниками для скафандра; 

8. Спички; 

9. Сигнальные ракеты; 

10. Магнитный компас; 

11. Пакетсухогомолока; 

12. Моток нейлонового шнура; 

13. Обогревательнасолнечныхбатареях; 

14. Радиостанциярадиусомдействия200км. 

Самому важному в этой ситуации предмету присваивается № 1, 

наименееважному — № 14. Все остальные предметы должны получить 

порядковые номераот 1 до 14. Учтите, что ни один предмет не может 

остаться непронумерованным идваразныхпредметанедолжныиметь один итот 
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жеранговый номер. 

Одновременно с субъектом решения задачу могут решать все 

участникигруппы(имраздаютсябланки).Обычнонаранжированиедаетсяоколо3

минут. 

Передтемкакучастникиприступяткработе,можноответитьнанекоторые 

вопросы, но нив коем случае не касающиеся оснований принятиярешения, а 

только о функциональном прямом назначении предметов, входящих 

впредложенныйперечень.Навсеостальныевопросыможетбытьдантакойответ: 

«Выкапитан,никтолучшевасэтогонезнает».Тоестьпоусловиямигрыкомп

етентностьучастниковвсегдадостаточна.Послезаполнениябланкаусубъектаре

шениявыясняется,единственноливозможныйэтот(импредложенный)вариант 

решения. 

Характер задачи подразумевает не менее трех вариантов оснований 

дляранжированияпредметов.Вусловияхвыборанеобходимопредставитьвразве

рнутом виде все стратегии. Например,  

1) Исходя из идеи самостоятельнодвигатьсякстанции; 

2) Исходяизидеиожиданияпомощи; 

3) Синтетическаяидеяи др. 

Субъектурешенияпредлагается«передать»возможныеоснованиярешени

я соответственно числу предполагаемых оснований разным группам. 

Еслибудутвыделены тривариантаоснований,то —треми т.д. 

Всемэтимгруппам(ониформируютсяпроизвольноилипорешениюведуще

го)выдаетсяпоодномубланку,гдеонидолжныпроизвестивторичное 

ранжирование(первичноебылоиндивидуальным)смаксимальнодетализирован

ными основаниями. Участникам групп разрешается 

пользоватьсясвоимииндивидуальнымирешениями.Времянагрупповуюработу

неограничивается, но фиксируется для последующего обсуждения и 

определениятого,какая изгрупп болееоперативнавпроцессесогласования. 

 

Второйэтап.Послеокончанияработывовсехгруппахпредлагаетсяорган

изовать экспертный совет, который должен выработать ключевое 

решениеданной задачи. Для работы в совете приглашаются по одному 

представителю 

откаждойгруппы.Каждыйэкспертдолженбудетподписатьобщеерешение,котор

ое без его подписи считается недействительным. Это означает, что 

каждыйэксперт обладает правом«вето».Члены совета заполняют один общий 

бланк-ключ. 

Затемпринятыедоэтогорешениясравниваютсключевымиподсчитываютр

азницу.Величинаразницы—эточислоштрафныхбаллов.Наименьшее число 

штрафных баллов означает индивидуальный или групповойвыигрыш. 

Субъектрешениязаполняетсвоисобственныебланкинакаждом этапе 

«движения»задачи,наблюдая(безвмешательства)заходомобсуждениявгруппах

инаэкспертномсовете,т.е.работаетпараллельновсемостальнымучастникам. 

Взаключениепроцедурысубъектрешенияотвечаетнавопросыотом,наско
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лькоразвернувшаясявгруппахдискуссиясоответствоваладинамикеосуществле

ниявыбора,накакихэтапахпроцедурыискакимигруппамипроисходила 

солидаризация, какие варианты решений были отвергнуты, 

каковоотношениек отвергнутымвариантам. 

 

 

Игра 6: «Технологии эффективного общения и 

рациональногоповедениявконфликте» 

 

1.Выкритикуетеоднусвоюслужащую,онареагируеточеньэмоционально.

Вамприходитсякаждыйразсвертыватьбеседуинедоводитьразговордоконца.Во

тисейчас,послевашихзамечаний–онарасплакалась. 

Какдовестидонее своисоображения? 

 

2.ВовремяделовойвстречисВамивашсотрудникизотделарекламы вышел 

из себя, не принимаяваших замечаний по поводу очередного рекламного 

проекта. Вы не можете позволить подчиненному так себя вести, 

ведьонподрывает ваш авторитет. 

Чтовыпредпримете? 

 

3.Увасвподразделенииестьнесколькоподчиненных,которыесовершают 

немотивированные действия. Вывидите их постоянно вместе, приэтом вам 

кажется, что вы знаете, кто у них неформальный лидер. Вам 

нужнозаставитьих 

хорошоработать,анеустраивать―тусовки‖прямонарабочемместе. Вызнаете, 

какой интересихобъединяет. 

Чтовыпредприметедляизмененияситуации иулучшенияработы? 

 

4. Вслед за кратким выговором Вы сказали работнику несколько 

приятныхслов. Наблюдая за партнером, Вы заметили, что его лицо, поначалу 

нескольконапряженное,быстроповеселело.Ктомужеонначалвеселошутитьиба

лагурить, рассказал пару свежих анекдотов и историю, которая произошла 

унеговдоме. 

В конце разговора вы поняли, что критика не была воспринята, но и как 

бызабыта.Вероятно,онуслышалтолькоприятную частьразговора. 

Чтовыпредпримете? 

 

Игра 7: «Консультирование во время переговоров» 

 

Вы-консультантпопереговорам.ТребуетсяВашкомпетентныйсовет. 

К Вам обратилась за помощью деловая женщина и описала 

следующуюситуацию. 

«Не так давно мой муж решил открыть собственное дело и предложил 

мнепользоватьсяоднойавтомашиной,покаегофирманевстанетнаноги.Яневозра
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жала, так как он согласился завозить меня каждый день на работу и 

увозитьдомой.Нооднаждывечеромонопоздалнаполторачаса.Онобъяснилэтооп

оздание так: "Бизнес - прежде всего". На следующий день он снова 

опоздалпочти на час и снова дал то же объяснение. "А, кроме того, - добавил 

он, - у тебявсе равно не было, наверное, срочных дел". На этот раз я не 

смогла 

сдержаться.Тонмоейречибылдовольнорезким."Почемутынемогпозвонитьсвое

мупартнеру и сказать, что у тебя была уже намечена встреча? - спросила я 

его. - 

"Вымоглибыпереговоритьпослетого,кактыотвезбыменядомой".Вответяуслыш

аласледующее:"Недумал,чтоэтонеобходимо.Яполагал,чтотысчитаешь,чтомое

делоболееважным".-"Акакнасчетмоегодела?-возразилая. 

- Значит, я должна все понимать и ждать тебя сколько угодно, как 

послушнаяженушка!" Мы оба начали горячиться. Если так будет 

продолжаться и дальше, уменя появятся серьезные опасения за наш 

совместный брак. Как же мнедальшебыть?». 

Сделайте письменный комментарий этой проблемной ситуации с 

позицииконсультантапо переговорам. 
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Тренингспособностейкальтернативномумышлениюприменительно 

кситуациям 

 

А."Закончитьанекдот".Преподавательили,поегопредложению,студен

ты,рассказываюткакой-нибудьанекдот,ноопускаютегоконцовку.Студенты 

должны дать свою версию этой концовки, которая и будет 

проявлениемальтернативногомышления. 

Б."Сделатьпрямуюкороче".Проведитевсвоейтетрадичерту,примерно1

0-

12смдлиной,исделайтееекороче.Студентыпредлагаютвсевозможныерешения. 

В."Двоеуберега".Кберегурекиподошлидвачеловека.Имнадопереправит

ься на противоположную сторону. На берегу стоит лодка с 

веслами,которойможетвоспользоватьсятолькоодинчеловек.Ониобапереправи

лисьна противоположныйберег,воспользовавшисьлодкой.Какимэтоудалось? 

Г."Имядевочки".Встретилисьдвадругадалекогодетства,которыемногие

годыневиделисьиникогданепереписывались.Короче,никакойинформациейоли

чнойсудьбекаждогонерасполагали.Послерадостныхобъятиймеждуними 

произошелследующий диалог: 

Первый: А у меня уже дочка.Второй:Какеезовут? 

Первый:Также,какиеемаму. 

Второй:СколькожелетЛеночке?Вопрос:Каквторойузналимя девочки? 

 

Д.«Соединить4точкиоднойпрямой»: 

 

● ● 

 

 

● ● 

 

Задание:Надосоединитьчетыреточкитремянепрерывнымипрямымилини

ями,свозвращениемвисходнуюточку. 

 

Е.Вгорлышкобутылкииз-

подминеральнойводыпровалиласьобыкновенная пробка, оказавшаяся 

меньшего диаметра. Как достать эту пробку,если бутылку нельзя трогать 

руками, встряхивать, переворачивать, то есть трогатьможнотолько 

самупробкувмомент ееизвлеченияиз бутылки? 

 

Ж.«Мозговойштурм» 

Ход работы: Студенческая группа делится на 4 подгруппы, каждая из 

которых в режиме "мозгового штурма" предлагает варианты решения 

проблемы вследующихситуациях. 

Первая. Рассказ молодой девушки: "На протяжении всей моей жизни 

мойотецтретируетменякакнизшеесущество.Вмоихотношенияхсниммногобол
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ии много гнева. Я понимаю, что понапрасну трачу энергию на эти чувства, 

что мнепора встать на собственные ноги и не пытаться искать одобрения и 

поддержки ототца. Однако мне трудно расстаться с чувством одиночества 

иощущением, чтомы оба очень много теряем из-за отсутствия добрых 

отношений. Даже если бымои действия никак не отразились на нем, я хочу 

сбросить с себя ярмо моейгоречииобиды.Толькоэтомненикакне 

удается.Простонезнаю,какмнедальшебыть". 

Вторая. Рассказ брачной пары. Борис и Мария, не так давно 

поженились.Каждомуизнихдавноза40.Мария,детикоторойбылиужесамостоят

ельными,запоследниегодыпосвятиланемаловремениуходузасвоейпрестарелой

иодинокой матерью. По окончании медового месяца они вкладывали много 

сил 

времонтсобственногодома,наслаждаясьвтожевремясвоимсравнительнонедавн

им браком. Мария стала меньше временипроводить со своей матерью.Однако 

вскоре мать Марии сломала руку и стала намного требовательнее. 

Этопроисходит как раз в то время, когда Марии совсем не нужны лишние 

хлопоты 

изаботы.Веедушепроисходитборьбамеждустрогимвоспитаниемсегоупором на 

семейные ценности и ее собственными нуждами. Несмотря на их 

обычныетеплые отношения, требования матери стали казаться Марии 

обременительными.Чтожеделать? 

Третья.Рассказменеджера:"Нетакдавнояполучилраспоряжениеотмоего

начальника,вкоторомонпредлагаетиспользоватьнекоторыеновыеметодыврабо

те.Однакоононаписанодубовымифразамиизвучитпростодиктаторски.Менявор

отитотэтогопредписания.Ноэтопредписаниемоегоначальника.Немогунайтивы

ход из этойситуации". 

Четвертая. Рассказ молодого человека. "Я, как мы и договорились, 

ждалсвою девушку под часами на площади, сжимая в руке два билета на 

концерт.Однако Вика пришла с опозданием на полчаса, а ведь она знает, как 

я не люблюопаздывать на концерт. Сразу после ритуального поцелуя я начал 

кричать на нее,сказав, что ни на какой концерт мы не идем, что я лучше 

порву эти билеты. Яособенно напирал на это ее опоздание, так как был 

сильно разозлен. Она былапоражена моей реакцией и начала слабо 

оправдываться. На концерт мы все-такипошли, но я сидел, надувшись весь 

вечер, и не получал никакого удовольствия 

отмузыки.Рассталисьмыхолодно,истехпорвотуженеделю,какянезвонюей.Ноя 

женемогубез нее.Аэти еевечныеопозданияменя простобесят". 

Вкаждойподгруппеобсуждаютсяпоочередновсечетырепроблемныеситу

ации. Выработанные в подгруппах варианты решения по каждой из 

проблемсравниваютсяи анализируются. 
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Упражнения 

 

Упражнение 1:«Давайразделимденьги» 

 

Цель упражнения – поставить студентов в ситуацию конфликта. 

Необходимонайтисвойстильрешенияконфликта. 

Этапыработы: 

1. Разделитесьнаподгруппыпотричеловека.Каждыйчеловеквподгруппе 

вносит в «кассу» по 25 копеек. Общую сумму 75 копеек положите 

наравномрасстоянии от всехучастков. 

2. 3а 15 минут члены подгруппы должны решить, как разделить' 

деньгимежду двумя ее членами. Только двое могут получить деньги. 

Можно просторазыграть деньги (с помощью монеты или спички). Или 

договориться по поводутого, кто и какую сумму получит. Цель 

упражнения следующая: каждый долженпостаратьсяполучить как можно 

большеденег. 

3. Как только члены подгруппы придут к решению, запишите ответы 

наследующиевопросы: 

А) Чтовычувствовали вовремяупражнения? 

Б) Какиевидыповедениябыливамсвойственнывовремяупражнения? 

Опишитеих особенностиипротекание. 

В) Какбывыопределиливашстильразрешенияконфликтавэтомупражнении

?Опишитеегоособенности. 

4. В подгруппе каждый дает обратную связь о чувствах, поведении и 

стилеразрешенияконфликтадругихучастников. 

5. Со всеми членами группы обсудите, что вы узнали о себе и вашем 

стилеразрешенияконфликтов. 

 

 

Упражнение2:«Аукционпятикопеечныхмонет» 
 

Цель:изучитьспособы,спомощьюкоторыхситуацияможетстатьсоревнов

ательнойилисотрудничающей. 

Описаниеупражнения: 

1. Человек,которогогруппаназначаетпроводитьаукционнуюпродажу,и

меет неограниченноеколичество пятикопеечных монет, предоставленных 

всемичленами группы. Четыре человека должны высказать желание принять 

участие ваукционе. 

2. Четверодобровольцевсадятсявряд.Ведущийобъявляеткпродажепят

икопеечнуюмонету,икаждыйдоброволецпоочередипредлагаетсвоюцену. 

Предложенияоценемонетыделаютсяисходяизценыводнукопейку.Пятик

опеечная монета считается проданной, когда три из четырех 

добровольцевпоочередирешаютнеторговаться.Когдаобъявляетсякпродажесле

дующаяпятикопеечнаямонета,перваявозможностьпредложитьценупередается
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поочереди.Например,еслиАпервыйпредлагаетценузапервуюмонету,тоБпервы

м предлагает цену за вторую монету. Если члены группы, наблюдающие 

задобровольцами,хотят им что-тосказать,им 

разрешаетсянаписатьипередатьзаписки. 

3. Обсуждениевгруппепроводится,когдапродано20пятикопеечныхмон

ет.Определитеповедениекаждогодобровольцакак:сотрудничающееилисоревн

овательное.Обсудите,почемуонидействовалитак,анеиначе.Какиепредположен

ияо ситуации ониделали? 

4. Вэтойситуациидобровольцымогутопределитьситуациюкаксотрудн

ичество,есликаждому изнихдана возможностькупитьразное 

числомонетзаоднукопейку.Ситуацияопределяетсясоревновательной,еслидобр

овольцы делают ставки друг против друга Ситуация сотрудничества 

имеетместо,когдапервыйучастникпредлагаетоднукопейку,аостальныемолчат,

затем следующий по очереди предлагает 1 копейку, а остальные не 

участвуют вторгеит. д. 

5. Обсудитевгруппе,почемумысоревнуемсядругсдругомипочемусотру

дничаем. Почему мы чаще соревнуемся, чем сотрудничаем, хотя 

последнеедало бы нам больше? Почему наши действия часто связаны с 

боязнью чего-тонедобрать,какбудтоэточто-

тоимеетограниченныйхарактер(например,любовь),когда 

насамомделезапаснеограничен. 

 

 

Упражнение3:«Разрешаемконфликтконструктивно» 

 

Цель:определитьвозможностиконструктивногоразрешенияконфликта. 

Задание:Вспомнитеконфликт,которыйбылувасскем-

либо.Есливозможно, попросите другого человека помочь ответить на 

вопросы, 

приведенныениже.Еслиэтотчеловекучаствуетвупражнении,всеответыдолжны

бытьсогласованы с ним. Если он не может или не хочет быть участником 

упражнения,попытайтесьсамостоятельно ответить навопросы. 

1. Каквыопределяетепроблемумеждувами? 

2. Какдругаясторонаопределяетэтупроблему? 

3. Какоевашеповедениеспособствуетпоявлениюпроблемыилипредставляетпр

облему? 

4. Какоеповедениедругойстороныспособствуетпоявлениюпроблемыилипред

ставляетпроблему? 

5. Вкакойситуациипроявляютсявышеназванныевидыповедения? 

6. Какможноопределитьпроблему,чтобыеесодержаниебылокакможноболееуз

ким? 

7. Вкакихобластяхнаблюдаютсяразличияилинесогласиямеждудвумясторона

ми? 

8. Каковыобластиобщностиилисогласиямеждудвумясторонами? 
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9. Какможнополнееобозначьтетевидыповедениядругойстороны,которыевына

ходитенеприемлемыми вконфликте. 

10. Как можно полнее обозначьте ваши виды поведения, которые другая 

сторона вконфликтенаходит неприемлемыми. 

11. Какиесобытиянепосредственновызваликонфликт? 

12. Отвечая на эти вопросы, мы избежали:а)Зеркального отражения. 

б) Механизма: бревно в своем глазу и соринка в глазудругого. 

в)Двойногостандарта 

г)Полярногомышления. 

д)Отрицательныхсбывающихсяпророчеств 

е)Прекращенияобщенияилиотказаобщаться. 

ж) Использования коммуникации для обмана, манипуляции 

илипринуждения. 

13. Отвечая на эти вопросы, мы использовали 

а)Личныевысказывания. 

б) Высказывания об отношениях 

в)Ответ спониманием. 

г)Обменролями. 

д)Конструктивнуюконфронтацию. 

е) Выражение принятия другого человекаж)Установлениедоверия. 

14. Чтовамнужносделать,чтобыразрешитьконфликт? 

15. Чтонужносделатьдругойстороне,чтобыразрешитьконфликт? 

16. Какиеобщиецели(дляобеихсторон)помогутвамсообщаразрешитьконфликт

? 

17. Какиевашидостоинствавыможетеиспользоватьдляразрешенияконфликта? 

18. Какиедостоинствадругойсторонымогутбытьеюиспользованыдляразрешен

ияконфликта? 

19. Каквыидругаясторонаузнаете,чтоконфликтразрешен? 

 

 

Упражнение 4 

 

Отметьте,чегонеследуетделатьвовремяделовойбеседы? 

1. Перебиватьпартнера; 

2. Негативнооцениватьеголичность; 

3. Подчеркиватьразницумеждусобой ипартнером; 

4. Резкоубыстрятьтемпбеседы; 

5. Избегатьпространственнойблизостиинесмотретьнапартнера; 

6. Смотретьвглазапартнеру; 

7. Пытатьсяобсуждатьвопросрационально,необращаявниманияна 

то,чтопартнервозбужден; 

8. Непониматьилинежелатьпонятьегопсихологическоесостояние. 

 

Упражнение 5 
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Отметьте наиболее важные вопросы для самозащиты перед 

деловойбеседой: 

1. Четколивыпредставляетесвоицеливвидежелаемогорезультата(Какойрезуль

татвыхотитеполучить вконцебеседы)? 

2. Какможнобудетоценитьэтотрезультат? 

3. Каковывашипредположенияоцелях собеседника? 

4. Какиесредствавыимеетедлядостиженияпоставленныхцелей? 

5. Какаяпозицияпоотношениюкпартнеруоптимальнадлядостиженияпоставле

ннойцели? 

6. Каквыдонесетедопартнерасвоюпозицию? 

7. Каквыузнаетеего установки,позициюиубеждения? 

8. Скакимибарьерамивыстолкнетесь? 

9. Какподстраховатьсебяиснизитьвероятностьпоявленияэтихбарьеров? 

10. Какснятьпротиворечия,если онипоявятся? 

11. Какнастроитьсебянатерпимостьк 

человеку,еслионвамнеприятен,иучестьестественныеразличияввосприятии

иоценкебудущейработы? 

12. Какиеспособывоздействиянапартнераследуетприменять? 

13. Какуюаргументациюприэтомиспользовать? 

14. Каксебявести,есливозникнутконфронтацияи(или)манипуляцияибудутиспо

льзованынечестныеприемысо стороны партнера? 

15. Насколькораскрыватьсвоипозиции? 

16. Какоблегчитьсогласованиемненийспартнером? 

17. Какуправлятьатмосферойразговора? 

18. Какуправлятьсобой,еслипартнервызываетраздражение? 

19. Каковыинтересыпартнераикакихпонять? 

20. Чегонивкоемслучаенельзядопускатьвбеседе? 

 

Упражнение 6 

 

Проанализироватьпредложенныеприемыиутверждения. 

1. В начале делового совещания некоторые используют следующий 

приемпроявления расположения: дружески похлопывают партнера по 

плечу. Оценитеэффективностьэтогоприема. 

2. При подготовке делового совещания прежняя устная 

договоренностьподтверждена письменной, однако в нее вошли не все 

пункты 

устногосоглашения.Остаютсялидействующиминезаписанныеустныедогов

оренности? 

3. Счегоследуетначатьработупоподготовкеделовогосовещанияспредставител

ямиинтересующей Васфирмы? 

а)стелефонныхзвонков,факса; 

б)спосылкирекламныхматериалов,каталоговпродукции. 
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4. При деловом общении в Вас должны видеть только делового партнера, 

пол приэтомнеимеетзначения -деловоеобщение«бесполо»: 

а)да; 

б)нет. 

5. Вделовомконтактенеобходимо: 

а) примирить позиции, а не интересы; 

б) примирить интересы, а не позиции; 

в)примиритьиинтересы,ипозиции. 

6. Впроцесседеловогосовещаниянеобходимо 

а) быть мягким, говоря о проблеме, но и твердым с людьми; 

б)бытьтвердым,говоряопроблеме,номягкимслюдьми. 

7. Начемнужноделатьупорнасовещании:напроблемеилиналичностипартнера? 

9. Каквлияетколичествочленовделегациинадлительностьсовещания? 

10. Начинатьделовоесовещаниеследует: 

а)спостановкиинтересующих сторонывопросов; 

б) с предварительного обмена общими 

соображениями;в)сразговораопостороннихвещах. 
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Оценитеситуациисточкизренияихэтичности 

 

1. Аудитор в ходе проверки обнаружил незаконно выданный ассоциацией 

заем, ноуничтожилдокументы поприказунепосредственного 

руководителя. 

2. После достижения соглашения о цене на покупку новой машины 

представительслужбы сбыта принял от покупателя 100 долл. за то, что 

убедил руководствопродатьмашинуна300долл. дешевле. 

3. Столкнувшисьснеудачамивпопыткахвыйтинаиностранныйрынок,компан

ия, производящая велосипеды, дала 500 тыс. долл. одному бизнесмену 

изэтой страны за то, что тот подсказал путь продажи большой партии, 

что принеслокомпании5 млндолл. чистого дохода. 

4. Мукомольная компания разработала новый процесс размола зерна, 

который,однако, выделял больше пыли, чем допускали контрольные 

стандарты. 

Компанияиспользовалаэтотпроцессвночнуюсмену,когдазагрязнениенебы

лозаметно. 

5. Подрядчик,производящийзапчастидляавтомобилей,обнаружил,чтотрансм

иссиянеотвечаеттребованиям120%запасанадежности,тогдакакпоспецифи

кациитребовалсяуровеньнениже130%.Подрядчикнераскрылэтирезультат

ыпроизводителю машин. 

6. Продавец сбывает более дорогой товар потребителю, тогда как 

последнемулучшеподошелбыдругой товар, причеми болеедешевый. 

7. Постиравновоеплатьевсоответствиисприлагаемойинструкциейпроизводи

теля,женщинаобнаружила,чтоплатьеселоиполиняло.Продавцыотказались

вернуть деньги заэтоттовар. 

8. Компания по производству женского белья попросила два 

универсальныхмагазинадлясборанужнойинформацииустановитьвпример

очныхособыезеркала,черезкоторые можносмотретьнасквозь 

сдругойстороны. 

9. Представительслужбысбытауделяетглавноевниманиеположительнымсто

ронампродукта,избегаяобсужденияпроблем,скоторымиможетстолкнуться 

фирма-покупательприегоиспользовании. 

10. При принятии решений о цене, срокахпоставки и 

иныхусловияхпродажидляпредставителясбытабольшуюрольиграютеголи

чныесимпатии(антипатии). 

11. Представительсбытасобираетинформациюоконкурентах,задаваяспецифи

ческиевопросыпокупателямпродукции конкурентов. 
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