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Руководство по проведению тренинга: 

УПРАВЛЕНИЕ КОНФЛИКТАМИ
ПРОЕКТ «ВИтамины»
Программа тренинга 

Продолжительность: 5 часов
ЦЕЛИ:

· Сформировать представление о конфликте, причинах его возникновения

· Систематизировать знания в области стратегий поведения в конфликтных ситуациях

· Дать представление о психологических позициях, ведущих к конфликту (РВД-анализ)
· Научить быстро определять психологическую позицию партнера по коммуникации и свою собственную

· Сформировать навыки успешного взаимодействия в конфликте
ПРОГРАММА:
	Содержание
	Результаты тренинга и индикаторы поведения

	Предотвращение конфликтов 

· конфликт и конфликтная ситуация: как определить конфликт на ранней стадии

· факторы, способствующие нарастанию конфликта

· стратегии поведения

· алгоритм разрешения конфликта
· методы работы с негативными эмоциями

	· Овладеют навыками распознавания конфликтов

· Овладеют алгоритмом разрешения конфликта 

· Овладеют техниками предотвращения конфликта
· Узнают и отработают методы работы с негативными эмоциями


	РВД-анализ и конфликтная ситуация

· РВД-анализ, как один из методов работы с «трудными» собеседниками 

· Причины конфликта в трактовке РВД-анализа

· Определение своей позиции

· Определение позиции собеседника и вывод на необходимую позицию (чаще всего «Взрослую»)

· Парафраз и вопросы как метод работы с конфликтами и вывода на взрослую позицию 


	· Участники познакомятся с РВД-анализом и его применением в рамках работы с «трудными» собеседниками.

· Научатся определять позицию партнера по коммуникации и выводить его на необходимую позицию для достижения конкретной цели взаимодействия.

· Получат обратную связь от коллег и тренера о своих сильных сторонах и зонах развития в рамках работы с «трудными» собеседниками.




план тренинга 
	Этапы тренинга
	Содержание тренинга
	Время (мин)
	Материалы

	Приветствие. Представление тренера, темы и целей тренинга
	Приветствие. Представление тренера, темы и целей тренинга. Тема и цели тренинга могут быть заранее зафиксированы на флип-чарте или в презентации Power Point (PP).
Представление тренера может быть кратким или достаточно продолжительным, в зависимости от того, насколько хорошо все участники знают тренера.
	5
	Флип-чарт или Power Point слайд 1,2

	Знакомство с участниками
	В Руководстве для тренера будут представлены разные варианты знакомства с участниками. Варианты зависят от:
- времени 
- количества участников
- насколько знакомы участники между собой
	15
	 

	Сбор ожиданий. Правила тренинга
	В Руководстве для тренера будут представлены разные варианты сбора ожиданий. Варианты зависят от:
- времени 
- количества участников
- ответов на предтренинговые анкеты
(может быть представлено резюме пожеланий участников на флип-чарте или в презентации Power Point (PP))

	10
	Флип-чарт или Power Point

	Логика тренинга
	Логика тренинга озвучивается устно по итогам целей тренинга и сбора ожиданий с участников.
	5
	Флип-чарт

	Конфликт. Основные понятия
Модерация целей переговоров 
	С помощью мини-лекции и дискуссии тренер рассказывает:
- Что такое конфликт
- Как определить конфликт на ранней стадии
- Факторы, способствующие нарастанию конфликта

Проводит модерацию целей делового взаимодействия
	25
	Флип-чарт или презентация Power Point

	Стратегии поведения в конфликте
	Упражнение-разминка "Ладошки". По итогам упражнения обсуждение о стратегиях поведения. Мини-лекция "Стратегии поведения в конфликте". На выходе решают, как можно было прийти к компромиссу и сотрудничеству.
	15 (50)
	Флип-чарт или презентация Power Point

	Алгоритм разрешения конфликта
	Обсуждение алгоритма
	15
	Флип-чарт или презентация Power Point

	
	ПЕРЕРЫВ
	15
	

	Работа с негативными эмоциями. Упражнение «3 позиции в конфликте»
	Обсуждение первых 3-х пунктов алгоритма (работа с негативными эмоциями). Мини-лекция: негативные эмоции, методы их снижения.

В парах рассказывают друг другу реальные конфликтные ситуации с 3х позиций: своей, партнера по переговорам, стороннего наблюдателя.

Отслеживание эмоций. Групповая дискуссия.

 
	30
	

	Упражнение на отработку методов снижения агрессии
	Модерация на конфликтные фразы.

Упражнение с мячом. Тренер кидает кому-то мяч и говорит негативную фразу. Необходимо ее нейтрализовать. 
	15
	Клейкие цветные листочки, мяч

	Транзактный анализ
	Мини-лекция РВД с видеофрагментами. Вводится новый инструмент. Через транзактный анализ (РВД-взаимодействие) показывает, каким образом формируется конфликт и как его можно разрешить или предотвратить
	25
	Флип-чарт или презентация Power Point, видеофраг-менты

	Ролевые игры 
	Ролевые игры «Выбор оптимальной позиции» с видеозаписью
	20
	ситуации

	
	ПЕРЕРЫВ
	15
	 

	Разбор игр
	Видеоанализ
	40
	
	 

	Парафраз

Упражнение «зигзаг»
	Мини-лекция с дискуссией "Парафраз как инструмент вывода на взрослую позицию". Упражнение «зигзаг»
Для тренировки прямого парафраза
	20
	Флип-чарт или Рower Рoint

	Виды парафраза

Упражнение «Парафраз»
	Мини-лекция о видах парафраза. Отработка  других видов парафраза
	20
	Мяч и фразы

	Завершение тренинга
	Подведение итогов тренинга. Обратная связь от участников. Завершение тренинга
	20
	Мяч


Описание проведения тренинга

Модуль 1 «Введение»
Цели этапа:

1. Дать первое представление о формате, целях обучения, об основных понятиях.

2. Провести первичную диагностику группы.

Процедура

Приветствие. Представление тренера, темы и целей тренинга
( 5 минут (ориентировочно).

Знакомство с участниками

( 10 минут (ориентировочно).

Сбор ожиданий. Правила тренинга

Необходимые материалы: флип-чарт или презентация Power Point
( 15 минут.

Модуль 2 «Конфликт. Стратегии поведения и алгоритм разрешения»
Цели этапа:

1. Ввести понятие конфликта.

2. Дать понимание стратегий поведения в конфликте, обсудить оптимальные.
3. Ввести алгоритм разрешения конфликта
Процедура

Логика тренинга

Необходимые материалы: флип-чарт
( 5 минут (2 минуты)

Для того чтобы у участников было понимание, что Вы будете делать на тренинге, начните основную часть тренинга с фразы:

Для того чтобы тренинг максимально отвечал вашим ожиданиям и поставленным целям, мы с вами (фиксируйте на флип-чарте то, что перечисляете): 
- познакомимся с понятием конфликта 

- познакомимся со стратегиями поведения в конфликте

- алгоритмом разрешения конфликтных ситуаций

- познакомимся с теорией транзактного анализа и ее возможностями в разрешении конфликтов

- отработаем на практике разрешение конфликта

Итак, начнем мы с основного понятия сегодняшнего тренинга – Конфликт.
Мини-лекция «Конфликт. Основные понятия». Модерация целей переговоров
Необходимые материалы: флип-чарт или презентация Power Point
( 20 минут

Эффективный коммуникатор – это человек, который понимает, какова его цель в каждой конкретной коммуникации, какую стратегию он собирается использовать и почему, кто является его целевой аудиторией. И в зависимости от этого выбирает средства 
и способы коммуникации.

Раздайте участникам по 3-5 стикеров. Попросите написать на них свои обычные цели деловой коммуникации. 1 стикер – 1 цель. Когда участники напишут цели, попросите на время отложить их в сторонку (они понадобятся позже) и проведите мини-лекцию о стратегиях взаимодействия.

Зарисуйте схему, изображенную ниже, но пока без названий стратегий:
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Есть 5 стратегий поведения, которые выделил исследователь конфликтов К. Томас (1951 г.). 

Далее расскажите, какие бывают стратегии в зависимости от отношения к своим интересам и интересам партнера.
Так как названия говорящие, они обычно не требуют пояснения. Этими словами/понятиями мы часто пользуемся в жизни.

Данные название можно и не рассказывать, а спросить участников. Обычно участники называют довольно близкие название. Но вы в любом случае вводите те, которые на схеме.

Томас говорил, что стратегии поведения в конфликте зависят от двух основных координат: внимание к своим интересам и внимание к интересам другого. А эти координаты, в свою очередь зависят от вашего характера, от взаимоотношений с данным человеком, от конкретной ситуации и ее составляющих.

Итак, посмотрите на ваши стратегии, которые вы выбирали, ставя цель переговоров.

Обратите внимание на то, как сформулированы цели. Если звучат глаголы – «заставить», «добиться» и т.п., значит вы неосознанно выбрали стратегию соперничества. Если цели -«выяснить интересы», «выслушать и понять» и т.п., значит выбрана стратегия приспособления, если цель «аргументировать, учитывая интересы партнера» - стратегия сотрудничества. В любом случае, вам всем лучше знать, какой стиль взаимодействия вы выбираете для реализации написанных целей. 
А теперь предложите участникам подойти к ФЧ и расположить на нем свои цели в области той стратегии, которая звучит в формулировке цели.

Участники приклеивают свои стикеры, а тренер помогает им выбрать подходящую область при затруднении.

Затем проведите краткий анализ полученной картинки.

Как правило, большинство людей уже на этапе постановки целей взаимодействия часто выбирают стратегию соперничества. Они не настроены учитывать интересы своих партнеров, а это первый шаг к затруднению проведения деловых переговоров и может привести к конфликтной ситуации.

Как Вам кажется, что такое конфликт?

Конечно, будет хорошо, если кто-то назовет именно то определение, которое написано ниже. Но это совершенно не обязательно. Данным вопросом лучше стремиться не к четкому определению, а к тому, чтобы участники назвали ключевые моменты, которые отличают конфликт от иного взаимодействия.

Это могут быть такие фразы:

- разные цели

- разные интересы

- разные позиции

- конфронтация

- негативные эмоции

и т.д.

Повторите за участниками те фразы (как бы выделите их), которые наиболее важны для определения конфликта, которые очень точно обозначают основные его особенности.

Затем поблагодарите участников, скажите, что все (или почти все) они правы и введите определение:

Конфликт – это столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений или взглядов двух или более людей; это борьба за определённый статус, власть, ресурсы.
(напишите данное определение на флип-чарте заранее, так как на слух его может быть трудно воспринять, или покажите в презентации Power Point).

Т.е. конфликт наступает в результате действия трёх факторов:

( противоречие, или существенное различие между ценностями, интересами, целями, мотивами, ролями участников ситуации;

( негативные эмоции и чувства по отношению друг к другу;

( противодействие, противоборство, стремление нанести ущерб противнику:

Далее спросите участников:
Чем может быть вызвано кажущееся или реальное противоречие?

Обобщите то, что они сказали. У Вас должно получиться примерно следующее:

- Самая распространенная причина - ограниченность каких-либо ресурсов (как материальных, так и нематериальных). 

- Следующей причиной бывает различие в целях.

- Нередко противоречия вызываются взаимозависимостью целей и заданий при спорном  распределении ответственности и полномочий. 

- Нарушения коммуникации.

- Противоречия могут быть вызваны разными ценностными ориентациями. 

Упражнение-разминка «Ладошки» 
( 10 минут

Для того, чтобы лучше прочувствовать нашу тему, предлагаю вам небольшую разминку.
Для этой разминки попросите каждого участника встать и найти себе пару.

А сейчас каждый в своей паре повернитесь лицом друг к другу.

Затем вспомните, как вы играли в детстве в ладушки и поставьте ладони именно таким образом друг к другу. 
Задача каждого в своей паре: сдвинуть другого с места.
В этом задании очень важно озвучить инструкцию именно так, без лишних подробностей. Это залог получения участниками интересного опыта.

На выполнение задания дайте не более 2 минут. Участники могут справиться и за 1 минуту. Смотрите за выполнением задания, что делает каждая пара.

Какие могут быть варианты:

- они толкают друг друга

- кто-то толкает, а другой отклоняется телом, но при этом не отходит

- кто-то специально поддается

- могут договориться словами или жестами, как действовать

- могут танцевать вместе

Как только участники поразминались (через 1-2 минуты) прервите процесс и попросите рассказать, кто и что делал.
Внимательно выслушайте и скажите:

Смотрите, что происходило. Многие из вас воспринимали ситуацию как конфликтную, так как считали, что у вас противоречие в интересах
- кто-то из вас толкал друг друга. Как кажется, какая это стратегия? (соперничество)
- кто-то толкал, а другой отклонялся телом, но при этом не отходил. Как кажется, какая это стратегия? (приспособление)
- кто-то специально поддавался. А это какая стратегия? (избегание)
- кто-то из вас договаривался словами или жестами, как действовать вместе (компромисс или сотрудничество, в зависимости от того, вместе сошли или по-очереди)

- кто-то танцевал вместе (сотрудничество)

Если какая-то из стратегий не была продемонстрирована, покажите, как это могло бы быть.

Чаще всего участники не демонстрируют компромисс или сотрудничество, потому что воспринимают ситуацию как противоположность интересов.

Объясните участникам, что:

1) задача звучала так: сдвинуть другого с места. 
2) Обычно участники воспринимают это так: если сойти со своего места, т.е. если его сдвинут, это считается проигрышем. В результате начинается соперничество, как наиболее частая стратегия в подобной ситуации, когда человек хочет выиграть. 
На самом же деле, о том, что ситуация должна быть проигрышем для кого-то из участников, в задаче не звучало. Поэтому, просто договорившись одновременно сойти с места, можно было выиграть вместе. 

Расскажите участникам известную историю про двух сестер, которые делили апельсин:
Жили-были 2 сестры. Однажды они не могли поделить апельсин. Он, как обычно бывает в таких историях, был один. Каждая из них приводила массу аргументов, почему именно она должна забрать этот апельсин. В результате так и не переспорив друг друга. Они решили по-сестренски этот апельсин разделить. И каждая сделал из него то, что хотела. Когда сестры поняли, для чего каждой из них был нужен апельсин, то, конечно, же очень расстроились, ведь каждая могла получить целый. Младшая сестра хотела сок из апельсина, а старшей нужна была цедра для торта.
Мораль сей истории такова: сначала нужно разобраться в ситуации, а потом уже искать пути выхода из нее.
Но, конечно, далеко не каждая ситуация может разрешиться с помощью стратегии «сотрудничество», идеальная стратегия будет зависеть от ваших целей, ситуации, взаимоотношений с другим и т.д.
Как вам кажется, когда будет идеальная стратегия «Компромисс»?

Когда будет идеальная стратегия «Ухода»?

А когда стратегия «Соперничество»?

Когда будет идеальна стратегия «Приспособление»?
Расскажите участникам о случаях, когда у партнера единственная цель – это доказать свою позицию. 

В таком случае он будет до победного придерживаться стратегии «Соперничество». В такой, например, ситуации могут быть только 2 выхода: если есть определенный ресурс, с которым можно победить, то выбирается такая же стратегия, если ресурса нет, то выбирается «Уход» или «Приспособление». Но к счастью. Такие случае не очень часты. В любом случае для того, чтобы понять, какую применить стратегию, необходимо сначала разобраться в ситуации и сделать еще несколько важных шагов.

Итак, мы с вами уже довольно много говорили о тех шагах, которые необходимо сделать для прекращения конфликта. Давайте обсудим алгоритм более подробно.
Если вы обладаете большим временем на тренинге, и вам хочется сделать игру по стратегиям более динамичной и интересной, можете воспользоваться другим вариантом проведения упражнения:

[image: image30.emf]Игра «Стратегии поведения в конфликте» + 
Мини-лекция «Стратегии поведения в конфликте»

Необходимые материалы: при выборе более длинного варианта игры понадобятся ситуации (см. Приложение 4), видеокамера
( 10 (или 50) минут

Для того, чтобы лучше прочувствовать нашу тему, предлагаю вам игру. Игра будет сниматься на камеру, чтобы мы смогли не отвлекаться и обсудить потом интересные моменты.

Для этой игры разделите участников на 2 или 3 группы. В каждой группе должно быть не менее 4-х участников. Игра 3.а.-3.б. (см. ситуации) пройдет интереснее, если в группе будет более 4-х участников. 
Если в вашей группе около 10-12 человек, то можно разделить участников на 2 группы, и тогда использовать только 2 ситуации.

Каждую группу разделите еще на 2 половинки, но у вас должно быть по-прежнему 2-3 группы, а не 4-8.
Раздайте каждой половинке ее задание. Для одних половинок групп задание с буквой «а», для других половинок групп задание с буквой «б».
Предупредите участников, что каждая из двух половинок не должна видеть, что написано у другой. 

Дайте участникам 1 минуту на то, чтобы ознакомиться с заданием, а затем попросите приступать к выполнению. На выполнение дайте участникам 10 минут и не более. Все игры идут параллельно. Снимайте на видео частично все команды. В данной игре можно обойтись и без видео, но тогда фиксируйте все основные моменты на листочке, иначе потом будет сложно что-либо вспомнить.
В каждой ситуации разные задания, и каждое из этих заданий заведомо провоцирует конфликт. В каждой из этих ситуаций участники могут продемонстрировать разные стратегии взаимодействия в конфликтной ситуации. Снимайте игру на камеру. Старайтесь не мешать участникам, но подскажите им, если видите, что они что-то недопоняли.

Засеките 10 минут, но если вы увидите, что участники еще не выполнили задание, то дайте им возможность выполнить его до логического конца (но не более 5 минут).

Если вы используете именно этот вариант игры, тогда сделайте после игр 10-минутный перерыв, а затем обсудите видео с точки зрения стратегий поведения (обсуждение у вас предложено в игре «Ладошки»).
Мини-лекция «Алгоритм разрешения конфликта»

Необходимые материалы: флип-чарт или презентация Power Point (по желанию)
( 10 минут
Схема разрешения конфликта
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Негативное отношение к другому
Скажите участникам:Сейчас разберем алгоритм разрешения конфликта.
.

Проговорите каждый его пункт кратко. А участников попросите более подробно прочитать в Папках. Если у участников возникнут какие-либо вопросы, проясните их.

Рассказывая про каждый шаг алгоритма, фиксируйте его на флип-чарте. Можно также заранее написать алгоритм на флип-чарте и только озвучивать пункты, поясняя их.

ШАГ 1
ПРЕКРАЩЕНИЕ «БОЕВЫХ ДЕЙСТВИЙ»

Почему конфликт легко становится неуправляемым?  При нарастании напряженности поведением все больше управляет бессознательное. Чем больше уровень конфронтации, тем дальше назад откатывается взрослый человек. И наступает момент, когда он опускается до уровня годовалого ребенка, способного только кричать. В такой ситуации невозможно действовать, сначала нужно вывести участников из подобного состояния.

В зависимости от рода действий применяются различные силы. Задача на этом этапе - прекратить нанесение взаимного ущерба и выиграть время для конструктивных действий.
Можно взять паузу и перенести разговор на другое время.

ШАГ 2
АНАЛИЗ КОНФЛИКТА (СУЩЕСТВУЮЩИХ ПРОТИВОРЕЧИЙ, ПОЗИЦИЙ УЧАСТНИКОВ и т.д.)

Прежде всего, выясняется, есть ли объективные причины возникшего противоречия:
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ограниченность ресурсов, подлежащих распределению
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различия в целях, ценностях, методах поведения, уровне квалификации, образования
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взаимозависимость заданий, неправильное распределение ответственности
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плохие коммуникации

Кроме того, выясняются все обстоятельства - кто, что, по какой причине.

Часто итогом этого этапа бывает осознание того факта, что объективных противоречий (столкновения интересов) НЕТ, а существуют субъективные.

ШАГ 3
РАЗРУШЕНИЕ «ОБРАЗА ВРАГА»

3.1 Формирование позитивного отношения у себя к собеседнику

Негативное отношение может проистекать из проблем, лежащих вне рабочей ситуации, решить которые здесь и теперь нельзя. Задача - «оставить их за бортом» и найти весомую пользу во взаимодействии.
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отделить проблему от конкретного человека
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понять, что собеседник не виноват
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поверить в истинность чувств собеседника

[image: image8.png]



почувствовать себя в безопасности, защищенным

· посмотреть, не действуют ли враждебные стереотипы по отношению к «непохожим на меня»: социальные различия, образовательный уровень, половая дискриминация, проблема «отцов и детей» (другой - не значит плохой!)
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посочувствовать собеседнику

3.2 Снятие негатива по отношению к себе со стороны собеседника
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нейтрализация негативных эмоций собеседника
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высказывание понимания собеседника
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переход к конструктиву

· поддерживающее поведение
3.3 Методы снижения негатива:

Техника подчеркивания общности 

Правила:

· Выявляемые черты должны быть скорее приятны собеседнику, чем неприятны, восприниматься как достоинства

· Эти общие черты должны относиться к экспертной зоне человека

Примеры:

· Мы оба хотим добиться разрешения этой ситуации
· Мы с тобой оба любим творческих людей
Техника подчеркивания значимости собеседника, его мнения

Правила:

· Конкретность, обусловленность фактами

· Искренность

Примеры:
· Твоя идея мне показалась очень ценной!

· Твоя молниеносность меня поражает!

Техника вербализации своих чувств и чувств собеседника

Вербализация собственных чувств

Примеры: 

· Я удивлен

· Я огорчен

· Мне неуютно

· Меня задевает

· Меня тревожит

· Мне неприятно
Вербализация чувств собеседника
Примеры: 

· Я вижу, что ты расстроен

· Я понимаю, что тебе это может быть неприятно

· Мне кажется, что наш разговор напрягает тебя

Конфликта не будет, если нет негативного отношения, даже при присутствующих противоречиях!
ШАГ 4
НАХОЖДЕНИЕ ВЗАИМНОЙ ВЫГОДЫ - ПЕРЕГОВОРЫ
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внимание к интересам, а не позициям
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поиск причин противоречия (что стоит за...)
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фиксация базовых интересов и их множества
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поиск общих интересов
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признание права на существование интересов оппонента

Обратите внимание участников на то, что первые 3 шага – это работа с эмоциями своими и партнера. И только на 4-ом шаге начинаются собственно переговоры, в которых уже более точно проясняется ситуация и находится решение. Т.е. первые 3 шага – это эмоциональный уровень, а 4-й шаг – это коммуникативный уровень. При этом и там и там могут быть использованы коммуникативные инструменты.
Скажите участникам, что как раз работой с эмоциями они сейчас и будут заниматься
Перерыв
( 15 минут

Мини-лекция. Упражнение «3 позиции в конфликте.»
( 30   минут

Что снижает негативные эмоции?

· Подчеркивание общности с собеседником (сходства целей, интересов, мнений, личностных черт и т.п.).

· Подчеркивание значимости собеседника, его мнения в Ваших глазах.

· Проявление интереса к проблемам партнера.

· Предоставление партнеру возможности выговориться.

· В случае вашей неправоты, немедленное признание ее.

· Предложение конкретного выхода из сложившейся ситуации.

· Обращение к фактам.

· Спокойный уверенный темп речи.
Упражнение
Попросите участников разделиться на пары.
Каждый участник должен вспомнить ситуацию конфликта, которая еще «жива эмоционально» в нем.

1. участники рассказывают по очереди друг другу свои конфликтные ситуации. (5 мин)

После того, как участники рассказали свои истории тренер спрашивает «какие эмоции они сейчас испытывают?». Как правило, после рассказов поднимается обида. Агрессия и т.п.

2. Тренер просит участников еще раз рассказать свои ситуации друг другу, но так, как это бы рассказывал партнер по переговорам (другая сторона) (5 мин)

После завершения рассказов тренер задает вопрос «изменилось ли что-нибудь в эмоции участников?»
3. Тренер просит участников еще раз рассказать свои ситуации друг другу, но так, как это бы рассказывал совершенно нейтральный наблюдатель, который слышал разговор со стороны (5 мин)

После завершения рассказов тренер задает вопрос «что изменилось на этот раз?»

Тренер ведет групповую дискуссию, в результате которой участники приходят к выводу, что, как правило, 

у каждого участника конфликта есть своя правда,

во время конфликта полезно попробовать понять своего собеседника,

эмоции мешают «включать» голову

позиция стороннего наблюдателя (анализ) помогает избежать конфликта и т.п.

Упражнение на отработку методов снижения агрессии
Необходимые материалы: клейкие цветные листочки, мяч
( 15 минут

Раздайте участникам по 3 клейких листочка.

Для этого упражнения я попрошу вас записать на каждом клейком листочке по 1 фразе, демонстрирующей агрессию, которую вам говорит партнер в случае назревающего конфликта.

Отведите на это 1-1,5 минуты.

Затем попросите каждого участника выйти и наклеить листки на флип-чарт (это не обязательно делать по-очереди, можно выходить по трое, четверо).

После того, как участники наклеили листочки, зачитайте каждую фразу. Сгруппируйте похожие фразы в одном месте. Данные фразы понадобятся для выполнения упражнения. Предлагалось по 3 фразы на тот случай, если будет много похожих. А для упражнения нужны разные фразы на каждого участника.

Прежде чем проводить упражнение предложите участникам попробовать с какой-то из фраз поработать вместе. Для этого предложите им открыть их Рабочие папки на стр. 9-10 и прочитать предлагаемые фразы:

Примеры фраз, нейтрализующих раздражение собеседника
· Жаль, что у Вас сложилось такое впечатление.

· Именно поэтому нам необходимо поговорить.

· Верно подмечено.

· Спасибо, Николай Петрович, что вы затронули это.

· Это очень интересно.

· Это бы и мне не понравилось.

· Мне искренне жаль, что с Вами это случилось.

Примеры фраз, выражающих Ваше понимание

(внешнее согласие)

· Я очень хорошо понимаю, что...

· Я знаю, что...

· Мне понятно, что...

· Вполне логично, что...

· Мне нетрудно войти в Ваше положение, ведь...

· Меня не удивляет, что...

· Я разделяю Ваши чувства, когда...

· Я согласен с тем, что...

· Мне легко представить, что Вы...



Обратите внимание участников на то, что данные фразы очень важно произносить с определенной интонацией, ведь интонация может все испортить, если она неправильная.

Для примера выполнения данного упражнения возьмите одну из фраз на клейком листочке, зачитайте и спросите участников, какую фразу здесь можно применить.

Затем скажите, что сейчас каждый это будет делать самостоятельно. Для этого возьмите мячик.

Процедура: вы кидаете мячик кому-то из участников и произносите фразу с клейкого листочка. Задача участника: ответить одной из фраз, нейтрализующих агрессию. Если у него получается, кидаете мячик следующему, если не получается, разбираете вместе с группой. Помните о том, что данной упражнение – это не дискуссия. Оно должно пройти быстро, динамично.

После упражнения скажите участникам, что сейчас будет перерыв, а после перерыва вы познакомите их с еще несколькими инструментами работы с конфликтом.

Затем предложите участникам посмотреть видеофрагмент «Мерзляев».
Предложите участникам обращать внимание на то, какие методы будут использованы.

Просмотрите видеофрагмент. Спросите участников:

- Какие методы вы заметили?

- Что конкретно он говорил, делал?

Модуль 4 «Транзактный анализ и инструменты разрешения конфликта»
Цели этапа:

1. Дать представление о транзактном анализе как понимании природы конфликта с коммуникационной точки зрения. Ввести понятия позиций РВД-взаимодействия
2. Отработать узнавание позиций РВД

3. Отработать выведения на необходимую позицию, как инструмент для разрешения конфликта.

Мини-лекция  «Транзактный анализ (РВД)»
Необходимые материалы: флип-чарт или презентация Power Point, видеофрагменты (см. CD: Служебный роман, Место встречи, Кавказская пленница, Покровские ворота, Собачье сердце)
( 20 минут

Спросите участников, слышали ли они про транзактный анализ. Если слышали, спросите что именно.

Проведите мини-лекцию с элементами дискуссии (с учетом того, что сказали участники):

Как мы общаемся? Спокойно, уверенно говорим с одними людьми, поучаем других, возмущенно требуем чего-то от третьих. Американский психотерапевт Эрик Берн предположил, что так в разных ситуациях проявляются три состояния нашего «я» – Родитель, Взрослый и Ребенок. Берн разработал психотерапевтический метод, «транзактный анализ», который позволяет проанализировать поведение и узнать, почему мы часто не понимаем друг друга, и что надо сделать, чтобы изменить это положение.

Во время своих терапевтических сеансов Эрик Берн обратил внимание на то, как меняются интонации и тембр голоса пациентов, жесты, когда они рассказывают свои истории: в какой-то момент звучат то звонкие, как в детстве, голоса, то суровые, поучающие, как у отца или матери, недовольных поведением ребенка. Наблюдения за пациентами и самим собой привели Берна к созданию теории транзактного анализа, который изучает наше взаимодействие с другими людьми в разных состояниях нашего «я». Берн считал, что в каждый момент общения с собой или окружающими мы находимся в одном из трех состояний: 

- Родитель

- Взрослый

- Дитя (Ребенок)

Спросите участников о том, кто такой Родитель, как он себя ведет. Родитель бывает критикующий и опекающий. 

Спросите участников, чем отличается Взрослый, а чем Дитя.

- Взрослый объективно оценивает обстановку, принимает решения и несет ответственность за свои решения.

- Родитель требует, заботится, критикует.

- Дитя (Ребенок) фантазирует, капризничает, слушается или не слушается, он инфантилен, не несет ответственности, в отличие от взрослого, и т.д. 
Если участники сами не расскажут об основных отличиях, скажите им об этом.
Моменты нашего общения с другими Берн назвал «транзакциями». Это слово буквально переводится как «сделка». И, если понимать общение как сделку, которая должна привести к положительному результату, становится ясно, почему этот результат не всегда так хорош, как хотелось бы. Просто Взрослый хотел серьезно и вдумчиво обсудить проблему с другим Взрослым, но на его месте неожиданно обнаружил, например, раздраженного Родителя или обиженного Ребенка и не смог с ним договориться. 

Это не роли, которые мы играем. Родителем, Взрослым или Ребенком мы становимся в тот или иной момент, часто не отдавая себе в этом отчета. Для некоторых из нас привычно только одно из этих состояний: мы со всеми общаемся, например, как послушные дети или, наоборот, исключительно как взрослые, не позволяя себе поиграть или обидеться, или как родители, критикуя, например, нашу политическую систему.

Выстраивая отношения с позиции Взрослого, мы руководствуемся принципами реальности, умеем находить компромиссы, мы объективны, самостоятельны и действуем на основе собранной информации, а не только собственных желаний или общественных предписаний. 

«Транзактный анализ» заслужил всеобщее признание, так как он довольно прост в понимании, взят из жизни  и быстро накладывается на практику. Сейчас мы с Вами это увидим.

Какие транзакции бывают?

Параллельные транзакции (здесь Вы можете использовать как презентацию в Power Point, так и зарисовку на флип-чарте):

[image: image18]

[image: image19]
В случае параллельных транзакций, люди друг друга понимают, переговоры наиболее эффективны (схема 1 и 2).

Т.е. как видно из схемы, например, Родитель и Взрослый друг друга не понимают, Взрослый и Дитя друг друга тоже не понимают. Между ними не происходит конфликта, они просто общаются «на разных языках».
Приведите пример общения Родитель и Дитя.

Самый распространенный пример – мать и ребенок. Но есть и другие, например, один из важных примеров – руководитель и подчиненный. Обратите внимание участников на то, что так как руководитель имеет более высокий статус, то постановка им задач – это всегда общение Родителя и Ребенка. Спросите участников, в каком случае Руководитель будет общаться из другой позиции.

Руководитель может общаться с позиции Взрослого, если он хочет мотивировать подчиненного на выполнение поставленной задачи. Тогда он будет, например, объяснять, как ее выполнить, что это даст сотруднику и т.д. Руководитель может общаться с позиции Дитя в неформальной обстановке, например, за обедом или на корпоративной вечеринке.
Приведите пример общения Родитель и Родитель.

Послушайте, что скажут участники, и добавьте своими примерами:
Две женщины обсуждают воспитание своих детей, бабушки сетуют на новые времена и молодежь, мужчины критикуют политиков и т.д.

При параллельной транзакции объектом общения двух Родителей будет внешний объект, т.е. не они сами.

А вот если объектом критики, оценки и т.д. становится кто-то из Родителей, то может возникнуть конфликт. Это уже не параллельная транзакция.
Пересекающиеся транзакции – в данном случае возникает конфликт.
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Для того, чтобы понять, как происходит конфликт между двумя Родителями, давайте посмотрим видеофрагмент.

Продемонстрируйте участникам видеофрагмент «Место встречи - Дело» (см. CD).

Сначала спросите участников, в какой момент начался конфликт?

Затем предложите посмотреть еще раз, чтобы понять в каких позициях были главные герои.

Сначала они были в позициях Родитель (у Жеглова) и Дитя (у Шарапова). Затем, когда Шарапов понял, что Жеглов хотел его проучить таким способом, он встал в позицию Родитель. И вот тогда начался конфликт.

Для того, чтобы участники лучше увидели позиции, делайте паузы при просмотре видеофрагмента.

Давайте подумаем, почему зачастую конфликт разгорается сильнее? Когда Родитель защищает свое Дитя, как он будет себя вести? Чем сильнее и дольше нападение, тем сильнее и упорнее он будет защищать свое Дитя. А здесь получается, что кто-то нападает на внутреннего ребенка. Соответственно чем сильнее и дольше нападение, тем сильнее внутренний Родитель защищает свое внутреннее Дитя.
Ваша мини-лекция должна занять около 15 минут. Остальное время используйте для разбора оставшихся видеофрагментов, задача которых – научить участников опознавать, в какой позиции находится человек.

Продемонстрируйте с помощью нескольких фрагментов из фильмов, как взаимодействуют люди в разных позициях, а также как они выводят на нужную позицию.

Основные фрагменты:

· Собачье сердце: не хочу (данный фрагмент можно использовать как итоговый для проверки усвояемости участниками).

· Кавказская пленница: 25 баранов.

· Покровские ворота: Орловичи.

· Сначала покажите фрагмент «Собачье сердце - не хочу».

Спросите участников о том, какие позиции они увидели. Главный герой в позиции Дитя, «гость» в позиции Родитель. Спросите, был ли конфликт (не было) и почему (потому что это параллельная транзакция). 

· Затем покажите фрагмент «Кавказская пленница - 25 баранов».

Спросите участников, в каких позициях были главные герои (оба весь фрагмент были в позициях Родитель). Если у участников есть какие-либо сомнения, покажите фрагмент еще раз, ставьте паузу и обращайте внимание на позы и интонации. Помните о том, что Родитель и Дитя очень часто отличатся только интонацией. 

Скажите участникам, что здесь показан очень интересный момент, когда один Родитель передавил другого. Конфликт мог бы случиться, но не случился не потому, что была выбрана эффективная стратегия, а потому что у Саахова оказался больший ресурс власти, чтобы своим авторитетом передавить второго партнера.  Когда он понимает, что он передавил, он начинает командовать нетерпящим сопротивления тоном.
· Далее продемонстрируйте видеофрагмент «Покровские ворота - Орловичи».

Этот фрагмент достаточно показать один раз, но с паузами. Спросите у участников после первой паузы в начале, в каких позициях находятся герои. Героиня в Родительской, а герой пытается держать Взрослую позицию. Обратите внимание, как она пытается добиться от него позиции Дитя, но сначала у нее не получается, он даже планирует уйти. Но она все-таки находит «болевую точку» и тут он сдается. Поставьте паузу, покажите тот момент, когда он сдается. Покажите участникам, как это видно по мимике, по интонации, позе. Обратите внимание участников, что она начинает трогать его за воротник, поправлять галстук. Ведь она не позволяет себе этого, пока он держится на взрослой позиции.
Спросите участников, для чего ей нужна была его Детская позиция. 

Скажите участникам, что вывод на определенную позицию будет зависеть именно от поставленной цели. И сейчас участники тоже будут пробовать вывод на определенную позицию.

Ролевая игра «Выбор оптимальной позиции» с видеоанализом
Необходимые материалы: ситуации (см. Приложение 6)
( Ролевые игры - 20 минут; видеоразбор – 40 минут.
Для проведения ролевых игр разбейте участников на пары. Раздайте им ситуации из Приложения 7, . Ситуации с буквой «а» – это ведущий участник. Ситуации с буквой «б» - это ведомый участник.
Озвучьте участникам задание и правила игры:

У каждого из вас есть описание ситуации. Не показывайте ваши ситуации партнеру. Сейчас Вам надо будет подумать и записать, какую цель вы себе ставите, например, убедить, уговорить, разъяснить и т.д. Затем подумайте, какую вам надо выбрать позицию для реализации в диалоге этой цели. На это и на знакомство с ситуацией у вас есть 2 минуты.

Убедитесь, что все выполнили задание и только после этого приступайте.

Предупредите участников, что будете снимать игру на видеокамеру, чтобы сразу не проводить обсуждение.
Отведите на саму игру 3-4 минуты.
Поставьте на тренерское место 2 стула и попросите каждую пару по-очереди выходить на условную «сцену». Попросите остальных не мешать и не комментировать. Снимите все игры на камеру и только после этого приступайте к обсуждению игр. 
Скажите участникам, что для обсуждения вам понадобится следующая таблица:

	ЦЕЛЬ
	ВЫБРАННАЯ ПОЗИЦИЯ
	ОПТИМАЛЬНАЯ ПОЗИЦИЯ
	КОММЕНТАРИИ

	
	
	
	

	
	
	
	


Зафиксируйте таблицу на флип-чарте (лучше заранее) и далее работайте с ней.
Скажите участникам, что у них такая таблица есть в Рабочих папках на стр.18. Предложите им фиксировать результаты обсуждения.
Далее проведите обсуждение по каждой игре:

Сначала спросите «ведущего» игрока:

- Какая была поставлена цель?

Зафиксируйте ответ в таблице.

- Какую хотели реализовать позицию?

- Какую получилось реализовать, как кажется? 
Эти ответы пока не фиксируйте.
То же самое спросите у второго игрока. Зафиксируйте цель на флип-чарте.

Затем посмотрите видео. Спросите игроков и остальных участников. Какая позиция была реализована. Она может совпадать с желаемым и не совпадать. Посмотрите, почему. Для этого обратите внимание участников на цель, а точнее на соответствие выбранной позиции цели.

Например, если цель убедить, а выбирается позиция Родитель, то вряд ли это получится сделать. Убедить можно с позиции Взрослого и иногда Дитя, но во втором случае мы будем говорить скорее об убеждении через эмоции, а в первом через логическую аргументацию.

Теперь зафиксируйте выбранную позицию (на видео) и оптимальную.
Проведите аналогичные обсуждения по каждой игре.

Сделайте вывод о том, что для того, чтобы в чем-то убедить собеседника, а также для того, чтобы выйти из конфликтной ситуации, необходимо понимать, в какой позиции находится ваш собеседник и выбирать оптимальную для решения проблемы позицию.
Для того, чтобы выйти из конфликта, обычно нужно вывести на Взрослую позицию. Но помните о том, что если речь о взаимоотношениях с Руководителем, можно ответить с позиции Дитя – в этом случае конфликта также не будет, так как это параллельная транзакция. 
Но сначала мы потренируемся выводить на Взрослую позицию.

Информация для тренера: Возможные цели и оптимальные позиции (которые чаще всего оптимальны в этом случае) под данные цели
	ЦЕЛЬ
	ОПТИМАЛЬНАЯ ПОЗИЦИЯ

	Убедить
	В

	Разъяснить 
	В

	Рассказать
	В, Р, Д

	Наладить контакт
	Д

	Посочувствовать
	Д, Р

	Поставить задачу
	В

	Надавить
	Р

	Узнать, расспросить
	В, Р, Д

	Приказать
	Р


Мини-лекция «Парафраз»
Необходимые материалы: флип-чарт или презентация Power Point
( 5 минут
Скажите участникам:

Далее предлагаю вам познакомиться с инструментом вывода на взрослую позицию – Парафраз.
Прямой парафраз – это повторение мысли клиента своими словами, в вопросительной форме.
Для того, чтобы построить подобную фразу, используются следующие слова и алгоритм:
	1. ВВОДНЫЕ СЛОВА

(Отнесение ответственности за высказывание партнеру)
	Вы говорите, что...

Если я Вас правильно понял...

То есть Вы хотите сказать, что...

Содержание Вашего заказа таково...

То есть, ... Значит, ...

	2. ПОВТОРЕНИЕ (ЧАСТИЧНОЕ)

СЛОВ СОБЕСЕДНИКА
	На этом этапе надо постараться полностью избавиться от собственных эмоций, оценок, отложить их на потом

	3. ПАУЗА!
	Дайте собеседнику возможность подтвердить, что Вы его поняли правильно, или парафразируйте еще раз до полного понимания


Прокомментируйте алгоритм применения парафраза. А также расскажите, какие вводные слова можно использовать:

1. То есть…

2. То есть Вы хотите сказать, что…

3. Значит, Вы хотите сказать, что…

4. Вы хотите сказать, что…

5. По Вашему мнению…

6. Из того, что сейчас прозвучало…

7. Вы считаете…

8. Вы думаете…

9. Вы полагаете…

10. Другими словами Вы…

11. Вы утверждаете, что…

12. Из Ваших слов следует…

13. Ваше мнение таково…

14. Вы говорите, что…

15. Значит…

16. Таким образом…

17. Таким образом, Вы считаете, что…

18. Вы имеете в виду…

19. Ваше мнение выражается в следующем…

20. Содержание Ваших слов таково…

21. Можно сказать, что…

22. Вы утверждаете, что…

23. Вы говорите о…

24. Иными словами…

УПРАЖНЕНИЕ «ЗИГЗАГ».

( 20 минут

Цель: 

· Дать возможность каждому участнику потренироваться в применении парафраза

· Наглядно показать пользу парафраза для обоих собеседников

· Снять сомнения в целесообразности его применения

Инструкция:

· Группа делится на 2 команды с равным количеством участников, садятся напротив друг-друга.

· Выбирается тема обсуждения, в которой могут присутствовать 2 противоположных точки зрения (напр.: лучше отдыхать зимой или летом). Каждая группа будет защищать одну точку зрения

· Каждый придумывает аргумент в защиту т.зр. своей команды. По очереди, «зигзагом» говорит его представителю другой команды, сидящему напротив. Задача того, кто слушает парафразировать собеседника, а затем сказать свой аргумент следующему.

· Тренер следит, чтоб соблюдался алгоритм (вводное слово, повторение слов собеседника и вопросительная интонация.) Парафразируется до тех пор, пока собеседник не согласиться, что его поняли верно.

· Каждый должен побывать в роли аргументирующего и парафразирующего.

· Групповая дискуссия о том, что мешало парафразировать, и о пользе парафраза.

Резюме: 
Парафраз – инструмент партнерского общения, позволяет слушать и слышать, проверять, правильно ли поняли собеседника снижать напряжение в конфликте.
Польза применения парафраза:
Для Вашего Собеседника

Позволяет
· детализировать и иллюстрировать сказанное

· получить впечатление, что его слушают

· повысить убедительность сказанного

· быть уверенным, что его поняли
Помогает                                                                  
· концентрировать свою мысль
· осознать, что же он выразил не так

· уяснить, что именно Вы понимаете или не понимаете

· лучше  понять и выразить свою  собственную  мысль

· обнаружить, что является важным для Вас

· бороться с отвлечениями
Заставляет

· удерживаться на одной теме

· говорить понятно для слушающего

· снять категоричность и навязывание

· отделять содержание разговора от эмоций

· ясно и четко формулировать свои мысли и желания

Что мешает реализации техники парафраза?
	Мысли – помехи
	
	Причины, порождающие 
эти мысли

	1. “Я уже все понял.Зачем еще о чем-то переспрашивать?”
	
	Нередко понимание сути опережает процесс парафразирования. Но чаще всего это понимание оказывается иллюзорным.



	2. “Если я еще раз переспрошу, партнер подумает, что я ничего не понимаю”.
	
	Причина этих опасений заключается в неверной установке, что постоянно переспрашивающий человек выглядит глупым. На самом деле это зависит от того, о чем и как спрашивать.



	3. “Сейчас он подумает, что я зануда. Цепляюсь к каждому слову”.
	

	Эти сомнения связаны с бытующим представлением, что для делового взаимодействия важно сохранять свой положительный имидж человека, схватывающего с полуслова, а не реально выяснять в интересах общего дела, какова в действительности позиция партнера.



	4. “Он несет такую чушь, а я еще должен все это повторять!”..
	
	Часто сильные эмоции и категоричные оценки возникают прежде, чем понимание. Естественно, наши реакции не заставляют себя ждать... Парафраз вынуждает нас сдерживаться.



	5. “Какой-то странный разговор получается. Не беседа, а словесный конструктор. Без этого парафраза все бы шло так гладко, естественно...”
	

	Отсутствие навыка, привычки ориентации на партнера, приверженность привычным стереотипам взаимодействия с партнером. На первых порах это требует сильного напряжения 

внимания.




Мини-лекция о видах парафраза.
( 5 минут
Виды Парафраза

1. Парафраз эмоций 
Отзеркаливание эмоционального состояния собеседника

Позволяет:

· нейтрализовать (отобразить) переживаемые чувства и, отстранившись от них, перейти к нейтральному восприятию ситуации

· действовать не в соответствии со своими эмоциями, а в соответствии с объективной ситуацией

То есть, на этом уровне мы улучшаем уровень контакта и можем воздействовать на эмоции собеседника
Примеры: 

· Если я Вас правильно понял, Вы чувствуете негодование, когда вспоминаете об этом 

· Если я Вас правильно понял, Вас просто взбесило поведение Вашего руководителя в той ситуации
2. Парафраз смысла
Отзеркаливание того смысла, который собеседник вкладывает в свои слова

Позволяет:

· продемонстрировать понимание (иногда даже не высказанного) представления партнера о данной вещи

· выявить скрытые смыслы, недопонимание и тем самым оказать воздействие на понимание собеседником рассматриваемого вопроса, на его видение ситуации
Примеры:

· Если я Вас правильно понял, Вы решили, что эти действия были направлены лично против Вас

· Если я Вас правильно понял, Вы полагаете, что тем самым Ваш руководитель пытается Вас уволить, вместо того, чтобы помочь Вам решить эту проблему.
Парафраз может быть не только прямой, но и со смещением. Причем со смещением негативного подтекста в позитивный, т.е. позитивный парафраз. 

Позитивный парафраз - «проявление» позитивного содержания в высказывании собеседника.

Позволяет «вывести на поверхность» позитивные намерения собеседника и таким образом направить беседу в конструктивное русло. Позволяет избежать «присоединения» к негативной части высказывания собеседника. 

Примеры:
- Дорогая, я сегодня не приду ужинать домой.

Зарисуйте на флип-чарте весы:

Спросите участников, что в этом для жены плохого и что хорошего. Зафиксируйте все ответы на флип-чарте, с одной стороны весов написав негативные стороны, а с другой позитивные стороны (используйте фломастеры разного цвета: синий и красный). Например,
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Итак, получается, что в каждой ситуации есть что-то хорошее и что-то плохое. Наша задача – перевесить весы в сторону позитивных моментов. В этом случае конфликта не будет.

Например:

- Милый, т.е. мне сегодня не придется готовить, и я смогу погулять с подругой?

Если бы вы сформулировали прямой парафраз, то он передал бы негативный подтекст:

- Т.е. мне опять придется ужинать в одиночестве?

И это только усугубит ситуацию.

Как вам кажется, каким образом с помощью парафраза можно вывести Родителя на Взрослую позицию?
Подведите участников к мысли, что это тоже вопрос, только вопрос с позитивным подтекстом, т.е. как бы выполняет двойную роль.

Объясните участникам:

Любой вопрос или парафраз – это только первый шаг на пути погашения конфликта. Помните о том, что алгоритм разрешения конфликта состоит далеко не только из одного пункта. Вопросы и парафраз – это не панацея от всего: задали один вопрос или сформулировали парафраз – и все замечательно. Так не будет. Возможно, не получится сразу первым шагом погасить эмоции и понадобится задать еще несколько вопросов или сформулировать еще парафраз. Помните, основная функция Вопросов и Парафраза – это погашение негативных эмоций и вывод на взрослую позицию. Т.е. с помощью этих инструментов мы будем не решать полностью конфликт, а добиваться конструктивного взаимодействия. Ведь вспомните транзакции: только при параллельных транзакциях может быть конструктивный и эффективный диалог. А пока вы с собеседником находитесь в разных позициях, вы не сможете друг друга понять или донести какую-либо мысль. 

Итак, давайте потренируемся в формулировании позитивного парафраза в конфликтных ситуациях.

Упражнение «Парафраз»
Необходимые материалы: флип-чарт, мячик
( 15 минут
Первый пример разберите вместе с участниками, чтобы им было легче понять, как работать с таким парафразом. 

Примеры фраз, которые можно разобрать:

1. Ваше решение меня абсолютно не устраивает по цене!

2. У меня сейчас нет времени с вами разговаривать!

3. Мы никогда не подпишем контракт на таких условиях!

4. Все, что Вы говорите, не имеет под собой никаких оснований!

5. Сколько же можно звонить? Нам абсолютно незачем тратить время на встречу! Все, что мне нужно, я найду на вашем сайте!

6. Ваш сотрудник абсолютно некомпетентен! Почему я должна терпеть его хамство и непрофессионализм?
7. Неужели нельзя было сделать отчет хотя бы один раз правильно? Мне все время приходится вносить серьезные правки!

8. Ну, как же можно было забыть забронировать билеты? Мне что, каждое действие нужно перепроверять?

9. Я же вам четко ставил задачу. Почему в нужный срок ничего не сделано?

10. Вы считаете, это забавно?! Я прилетаю в Краснодар, еду в гостиницу, а тут оказывается, что номер на меня не забронирован! 4 часа ночи! И что я должен делать, по-вашему?
(Допишите сами те ситуации-фразы, которые актуальны для участников – которые вы можете взять из предтренинговых анкет).

Остальные примеры отработайте с помощью мяча.

Вы называете фразу и кидаете мяч кому-то из участников. Задача этого участника озвучить позитивный парафраз.
Если у участника не получается, попросите его озвучить, какие позитивные стороны могут быть, после этого предложите еще раз попробовать. Если же все таки не получается, попросите кого-то еще.

Мяч должен возвращаться к вам. И так далее.

Примеры позитивных парафразов к данным высказываниям:

1. Ваше решение меня абсолютно не устраивает по цене!
- Я правильно понимаю, что это единственное препятствие для заключения контракта?

- Т.е. скидка смогла бы вас убедить сотрудничать с нами?

2. У меня сейчас нет времени с вами разговаривать!
- Т.е. я могу позвонить в более удобное для вас время?

3. Мы никогда не подпишем контракт на таких условиях!
- Я правильно понимаю, что вы готовы подписать контракт, если мы пересмотрим с вами некоторые условия?

4. Все, что Вы говорите, не имеет под собой никаких оснований!
- Т.е. вам необходимы более веские аргументы?

5. Сколько же можно звонить? Нам абсолютно незачем тратить время на встречу! Все, что мне нужно, я найду на вашем сайте!
- Т.е. вы хотите понять, что такого особенно мы вам можем рассказать на встрече, чего нет на нашем сайте?
- Т.е. вы – очень занятой человек, и вам было бы удобнее ряд вопросов обсудить в ином формате?
6. Ваш сотрудник абсолютно некомпетентен! Почему я должна терпеть его хамство и непрофессионализм?
- Правильно ли я понимаю, что вы хотите сменить менеджера?

7. Неужели нельзя было сделать отчет хотя бы один раз правильно? Мне все время приходится вносить серьезные правки!

- Т.е. вы хотите, чтобы те правки, которые вносите вы, я вносил бы сам?

8. Ну, как же можно было забыть забронировать билеты? Мне что, каждое действие нужно перепроверять?

- Т.е. вы хотите, чтобы я исправил ситуацию, и впредь мне можно было больше доверять?

- Правильно ли я понимаю, что вы хотите разобраться в причинах данной ситуации?

9. Я же вам четко ставил задачу. Почему в нужный срок ничего не сделано?

- Правильно ли я понимаю, что вы хотите разобраться в причинах возникшей ситуации?

10. Вы считаете, это забавно?! Я прилетаю в Краснодар, еду в гостиницу, а тут оказывается, что номер на меня не забронирован! 4 часа ночи! И что я должен делать, по-вашему?

- Правильно ли я понимаю, что вы хотите разобраться в причинах возникшей ситуации?

- Т.е. вы хотите, чтобы я исправил ситуацию, и впредь мне можно было больше доверять?

Поблагодарите участников за то, что они справились с таким сложны инструментом.

Подведение итогов тренинга
Необходимые материалы: флип-чарт
( Время 10 минут.

Для этого вернитесь к флип-чарту, где вы перечисляли основные пункты сегодняшнего тренинга. Спросите участников, что нового они сегодня узнали. Добейтесь того, чтобы они озвучили все основные положения. 
Спросите, как изменилось их представление о конфликте после этого тренинга?
Еще раз повторите основные мысли тренинга.
Обратная связь от участников. Завершение тренинга
Необходимые материалы: мяч (или игрушка)
( Время 15 минут.

А сейчас прошу поделиться своими впечатлениями о тренинге. Выскажите впечатления следующим образом:

- Что вам понравилось?

- Что вы положите себе в копилку?

Передача инициативы осуществляется с помощью мяча (или игрушки). Вы кидаете игрушку или мяч кому-то из участников. Участник отвечает. Затем он кидает игрушку или мяч другому участнику и т.д.
Если вы планируете дальше как-то взаимодействовать с участниками по данному тренингу или по его итогам, озвучьте участникам планы.

Поблагодарите участников за активное участие и пожелайте удачи!

Приложения
Приложение 1 – Предтренинговая АНКЕТА
Уважаемые сотрудники группы компаний Видео Интернешнл!

Для Вас и ваших коллег планируется проведение тренинга, посвященного развитию навыков управления конфликтами. Чтобы Ваше участие в тренинге стало для Вас интересным и полезным событием, мы предлагаем Вам ответить на вопросы небольшой анкеты.

На основе этой информации будут подобраны актуальные для Вас темы, разработаны игры и упражнения.

Спасибо за сотрудничество!

Ваш тренер

_______________

Ваше имя и фамилия:  ________________________________________

Должность:  _____________________________________

Стаж в должности:  __________________

1. Ваши профессиональные задачи: 
2. Какое обучение по схожей тематике Вы проходили?  
	№
	Тема
	Режим 
(лекция, семинар, тренинг)
	Тренинговая компания или тренер

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	


3. Какие навыки, полученные в этом обучении, Вы используете в своей деятельности? 
4. Как обычно вы действуете в конфликтной ситуации?

5. Напишите 3 качества, которые помогают Вам эффективно справляться с конфликтами, и 3 качества, которые Вы хотели бы развить/приобрести.  

	Качества, которые помогают справляться с конфликтами
	Качества, которые хотелось бы развить/приобрести

	
	

	
	

	
	


6. Какие конфликтные ситуации Вы считаете целесообразным проанализировать на тренинге (опишите ситуации)?

7. Какие у Вас пожелания к организации, содержанию и ведущему тренинга?
	Пожелания к организации тренинга
	Пожелания к содержанию
тренинга
	Пожелания к тренеру

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Спасибо!

Приложение 2 – Ситуации на конфликт для игры (групповые)
1.а. Участники вашей команды должны собрать максимальное из возможных число конфет, но у вас есть команда-конкурент, которая имеет ту же цель.
Вы должны:

- разработать стратегию для достижения поставленной цели,

- реализовать стратегию на практике (по команде тренера).

_________________________________________________________________________________
1.б. Участники вашей команды должны собрать максимальное из возможных число конфет, но у вас есть команда-конкурент, которая имеет ту же цель.
Вы должны:

- разработать стратегию для достижения поставленной цели,

- реализовать стратегию на практике (по команде тренера).

_________________________________________________________________________________
2.а. Вам надо сделать так, чтобы все участники противоположной команды встали со своих стульев, а вы заняли их места. Время на выработку стратегии – 5 минут. Выполнение - по команде тренера.
_________________________________________________________________________________
2.б. Все участники вашей команды сидят на стульях. Вам нужно сохранить за собой сидячие места. Время на выработку стратегии – 5 минут. Выполнение - по команде тренера.
_________________________________________________________________________________
(для данной игры разбейте задания 1-9 для группы 3.а. на количество участников, и пункты 1-14 для группы 3.б. также на количество участников)
3.а. Задача обеих команд – совместно нарисовать слона. У каждого из вас есть свое задание для достижения общей цели. На подготовку внутри команды – 3 минуты.

1. Вы рисуете уши слона

2. Вы рисуете туловище слона

3. Вы рисуете хобот 

4. Вы рисуете струю воды 

5. Вы рисуете хвост

6. Вы рисуете ноги слона

7. Вы рисуете голову слона

8. Вы рисуете глаза, рот 

9. Вы рисуете пруд с тремя кувшинками, в котором стоит слон. На берегу пруда растут две ивы.

_________________________________________________________________________________
3.б. Задача обеих команд – совместно нарисовать слона. У каждого из вас есть информация, необходимая для достижения общей цели. На подготовку внутри команды – 3 минуты. 

1. Уши должны быть синими

2. Туловище слона красного цвета

3. Хобот слона должен быть поднят вверх, поскольку он готов выпустить фонтан воды себе на спину

4. Слон должен лить себе на спину струю воды 

5. Хвост должен быть прижат к туловищу

6. Ноги должны быть синего цвета

7. Слон стоит в воде, периодически зачерпывает хоботом воду и выливает себе на спину

8. Пруд, в котором стоит слон – зеленый

9. Струя воды, которую льет себе на спину слон – зеленая

10. Задняя правая нога слона поднята

11. Глаза у слона красного цвета

12. Бивни у слона имеют черную окантовку

13. Кувшинки в пруду красного цвета

14. Ивы на берегу пруда черного цвета
Приложение 3 – Ситуации на конфликт для ролевой игры
1.1. Ваш коллега опоздал на работу и этим очень Вас подвел. Вы долго ждали его прихода. Сейчас Вы намерены поговорить с ним на эту тему.

_________________________________________________________
1.2. Вчера вечером Вы задержались надолго на работе, поэтому сегодня решили прийти на работу на час позже. По Вашему, это справедливо. Придя на работу, Вы встретились со своим коллегой… 

_________________________________________________________
2.1. Ваш коллега оформил переговорную комнату. С Вашей точки зрения он сделал это совершенно бестолково.  Вы собираетесь убедить его изменить дизайн комнаты.

_________________________________________________________
2.2. Вы оформили переговорную комнату (разработали дизайн и сами выбрали мебель), хотя это и не входит в Ваши прямые обязанности. Вам хотелось сделать приятное Вашим коллегам и продемонстрировать свою клиентоориентированность. Сейчас Вы будете говорить с одним из коллег – Вам интересно его мнение.

_________________________________________________________
3.1. В связи с поступлением новой продукции Вам нужно, чтобы менеджер изменил расположение образцов на витрине. Скажите ему об этом. 

________________________________________________________________
3.2. Вы менеджер, работаете в торговом зале. В последнее время у Вас очень много работы, Вам приходится задерживаться на работе допоздна. Сейчас Вас вызывает начальник, и Вы намерены поднять вопрос о своей перегруженности.  

________________________________________________________________
4.1.  Вы получили отчет своего сотрудника. Составлен он, с Вашей точки зрения, неправильно. И это далеко не первый раз. Вы приходите к сотруднику, чтобы высказать ему все, что думаете.

_________________________________________________________
4.2. Вы грамотный специалист. С Вашей точки зрения форма отчетности Вашего отдела давно устарела. Вы пытаетесь сами оптимизировать форму отчета. Вчера Вы сдали очередной отчет. Вас вызывает к себе начальник.

_________________________________________________________
5.1. Вы сочли, что Ваша сотрудница (сотрудник) одевается несоответственно ситуации и стилю фирмы. Вы решили сказать ей об этом лично.
_________________________________________________________
5.2. Вы недавно пришли работать в компанию «Сивма». Вам нравятся принятые в компании взаимоотношения между сотрудниками – до этого Вы работали в более «жесткой» компании. Сейчас Вам предстоит разговор с начальником.

_________________________________________________________
6.1. Сотрудник Вашего отдела очередной раз опоздал на работу, на этот раз он превзошел самого себя, опоздав на 1,5 часа. Это уже переходит все границы. Вы решили напомнить ему о правилах компании и выяснить причину опоздания.

_________________________________________________________
6.2. Вы сегодня опоздали на работу. Вообще для Вас это далеко не первый раз, но сегодня Вы опоздали на 1,5 часа. Вы знаете, что в компании на этот счет строгие правила, но не можете ничего с собой сделать, так как у Вас обязательно что-то случается перед выходом: то кошка горшки с цветами опрокинула, то брюки порвались, то Вы забыли дома кошелек и пришлось возвращаться. Ну а сегодня Вы просто проспали, потому что забыли вчера поставить будильник. Вы уже предвидите реакцию руководителя, который идет сейчас к Вам.

_________________________________________________________

7.1.   Компания, в которой Вы работаете, периодически заказывает обучение: лекции, семинары, тренинги. Вот и сейчас Вы вместе со своим коллегой сидите на очередной лекции, причем очень скучной лекции. А так как Ваше присутствие проверять не будут, Вы решаете тихонько уйти. Однако уходить одному Вам не хочется, поэтому Вы хотите уговорить Вашего коллегу уйти вместе, например, пойти попить кофе.
_________________________________________________________
7.2. Компания, в которой Вы работаете, периодически заказывает обучение: лекции, семинары, тренинги. Вот и сейчас Вы вместе со своим коллегой сидите на очередной лекции. Хотя лекция не самая интересная, но Вам необходимо на ней присутствовать, так как руководитель потом будет спрашивать, что нового Вы узнали.
________________________________________________________________
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- Жена хочет постараться, приготовить для мужа, возможно, провести романтический вечер, а муж не будет ужинать


- Она его так ждала, а теперь будет вечером в одиночестве


И Т.д.





- Можно потратить вечер на себя: провести его с подругой, посмотреть любимый фильм, сходить в салон красоты, заняться любимым хобби


- Можно не готовить


И т.д.
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