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Раздел 1. Социальное общение 

Тема 1.1. Общение – основа человеческого бытия 

Вариант 1.  

Ваш уровень общительности. 

 На каждый из 16 вопросов отвечайте быстро и однозначно: «да», «нет», 

«иногда». 

1. Вам предстоит личная или деловая встреча. Выбивает ли вас ее ожидание из 

колеи? 

2. Вызывает ли смятение и неудовольствие поручение выступить с докладом, 

сообщением, информацией на каком-либо совещании, собрании? 

3. Не откладываете ли вы визит к врачу до последнего момента? 

4. Вам предлагают поехать в командировку в город, где вы никогда не были. 

Приложите ли вы максимум усилий, чтобы избежать этой командировки? 

5. Любите ли вы делиться своими переживаниями с кем бы то ни было? 

6. Раздражаетесь ли, если незнакомый человек на улице обратится к вам с 

просьбой (показать дорогу, назвать время, ответить на вопрос)? 

7. Верите ли, что существует проблема «отцов и детей» и что людям разных 

поколений трудно понимать друг друга? 

8. Постесняетесь напомнить знакомому, что он забыл вернуть деньги, которые 

занял несколько месяцев назад? 

9. В кафе или столовой вам подали явно недоброкачественное блюдо. 

Промолчите ли вы, лишь рассерженно отодвинув тарелку? 

10.  Оказавшись один на один с незнакомым человеком, вы не вступите с ним в 

беседу и будете тяготиться, если первым заговорит он? 

11.  Вас приводит в ужас любая длинная очередь, где бы она не была. 

Предпочитаете ли вы отказаться от своего намерения или встанете в хвост, и 

будете томиться в ожидании? 

12.  Боитесь ли вы участвовать в какой-либо комиссии по рассмотрению 

конфликтных ситуаций? 

13.  У вас есть собственное мнение, и вы других не приемлете. Это так? 

14.  Услышав где-либо явно ошибочную точку зрения по хорошо известному 

вопросу, предпочитаете ли вы промолчать и не ступать в спор? 

15.  Вызывает ли у вас досаду чья-либо просьба помочь разобраться в том или 

ином служебном вопросе или учебной теме? 

16.  Охотнее ли вы излагаете свою точку зрения (мнение, опрос) в письменной 

форме, чем в устной? 

 

Оценка результатов: «да» - 2 балла, «иногда» - 1 балл, «нет» - 0 баллов.  

 

Ваш уровень общительности. 

30 - 32 очка – вы явно некоммуникабельны, и это ваша беда, так как от этого 

страдаете не только вы сами, но и близкие вам люди. Старайтесь быть общительней, 

контролируйте сами себя. 

 



25 – 29 очков – вы замкнуты, неразговорчивы, предпочитаете одиночество, новая 

работа и необходимость новых контактов выводят вас из равновесия. Вы знаете эту 

особенность вашего характера и бываете, недовольны собой, поэтому в вашей власти 

переломить особенности характера. 

19 – 24 очка – вы, в известной степени, общительны и в незнакомой обстановке 

чувствуете себя вполне уверенно. Однако с новыми людьми сходитесь с оглядкой, в 

спорах и диспутах участвуете неохотно. 

14 – 18 очков – у вас нормальная коммуникабельность. Вы любознательны, охотно 

слушаете собеседника, достаточно терпеливы в общении с другими, отстаиваете 

спокойно свою точку зрения, в то же время не любите шумных компаний, а 

многословие взвывает у вас раздражение. 

9 – 13 – вы весьма общительны, любопытны, охотно знакомитесь с новыми людьми, 

бываете в центре внимания, никому не отказываете в просьбах, хотя не всегда 

можете их выполнить. Чего вам не хватает, так это усидчивости, терпения и отваги 

при столкновении с серьезными проблемами. При желании это легко исправить. 

4 – 8 очков – вы, должно быть «рубаха - парень». Общительность бьет из вас 

ключом, вы всегда в курсе всех дел, охотно принимаете участие во всех дискуссиях, 

охотно берете слово, по любому поводу, беретесь за любое дело, хотя не всегда 

можете успешно довести его до конца. По этой причине коллеги относятся к вам с 

некоторой опаской и сомнениями. 

3 очка и менее – ваша коммуникабельность носит болезненный характер. Вы 

говорливы, вмешиваетесь в дела, которые не имеют к вам никакого отношения, 

вольно или невольно часто бываете причиной разного рода конфликтов. 

Вспыльчивы, обидчивы, необъективны. Людям на работе и дома трудно с вами. 

Подумайте над этим. 

 

Вариант 2.  

Методика диагностики уровня эмпатических способностей В. В. Бойко 

 

Оцените, свойственны ли вам следующие особенности, согласны ли вы с 

утверждениями. 

1. У меня есть привычка внимательно изучать лица и поведение людей, чтобы 

понять их характер, наклонности, способности. 

2. Если окружающие проявляют признаки нервозности, я обычно остаюсь 

спокойным. 

3. Я больше доверяю доводам своего рассудка, чем интуиции. 

4. Я считаю более уместным для себя интересоваться домашними проблемами 

однокурсников (одногруппников). 

5. Я могу легко войти в доверие к человеку, если потребуется. 



6. Обычно я с впервой же встречи угадываю «родственную душу» в новом 

человеке. 

7. Я из любопытства обычно завожу разговор о жизни, работе, политике со 

случайными попутчиками в поезде. 

8. Я теряю душевное равновесие, если окружающие чем-то угнетены. 

9. Моя интуиция – более надежное средство понимания окружающих, чем знания и 

опыт. 

10. Проявлять любопытство к внутреннему миру другого человека – бестактно. 

11. Часто своими словами я обижаю близких мне людей, не замечая этого. 

12. Я легко могу представить себя каким-то животным, ощутить его повадки и 

состояния. 

13. Я редко рассуждаю о причинах поступков людей, которые имеют ко мне 

непосредственное отношение. 

14. Я редко принимаю к сердцу проблемы своих друзей. 

15. Обычно за несколько дней я чувствую: что-то должно случиться с близким мне 

человеком, и ожидания оправдаются. 

16. В общении с деловыми партнерами обычно стараюсь избегать разговоров о 

личном. 

17. Иногда близкие упрекают меня в черствости, невнимании к ним. 

18. Мне легко удается копировать интонацию, мимику людей, подражая людям. 

19. Мой любопытный взгляд часто смущает новых друзей. 

20. Чужой смех обычно заражает меня. 

21. Часто, действуя наугад, ч тем не менее нахожу правильный подход к человеку. 

22. Плакать от счастья глупо. 

23. Я способен полностью слиться с любимым человеком, как бы растворившись в 

нем. 

24. Мне редко встречаются люди, которых я бы понимал с полуслова, без лишних 

слов. 

25. Я невольно или из-за любопытства часто подслушиваю разговоры посторонних 

людей. 

26. Я могу оставаться спокойным, даже если все вокруг меня волнуются. 

27. Мне проще подсознательно почувствовать сущность человека, чем понять его, 

«разложив по полочкам». 

28.  Я спокойно отношусь к мелким неприятностям, которые случаются у кого-либо 

из членов семьи. 

29. Мне было бы трудно задушевно, доверительно беседовать с настороженным, 

замкнутым человеком. 

30. У меня творческая натура – поэтическая, художественная, артистичная. 

31. Я без особого любопытства выслушиваю исповеди новых знакомых. 

32. Я расстраиваюсь, когда вижу плачущего человека. 

33. Мое мышление больше отличается конкретностью, строгостью, 

последовательностью, чем интуицией. 

34. Когда друзья начинают говорить о своих неприятностях, я предпочитаю 

перевести разговор на другую тему. 

35. Если я вижу, что у кого-то из близких плохо на душе, то обычно воздерживаюсь 

от вопросов. 

36. Мне трудно понять, почему пустяки могут так сильно огорчать людей. 

 

Обработка результатов. Подсчитывается число совпадений ваших ответов по 

ключу по каждой шкале, а затем определяется суммарная оценка. 



1. Рациональный канал эмпатии: +1, +7, - 13, +19, + 25, - 31  

2. Эмоциональный канал эмпатии: - 2, +8, -14, + 20, - 26, +32 

3. Интуитивный канал эмпатии: - 3, +9, +15, +21, +27, - 33 

4. Установки, способствующие эмпатии: +4, - 10, - 16, - 22, - 28, - 34 

5. Проникающая способность к эмпатии: +5, - 1, - 17, - 23, – 29, - 35 

6. Идентификация в эмпатии: +6, +12, +18, - 24, +30, - 36 

 

Оценки каждого параметра могут варьироваться от 0 до 6 баллов и указывают на 

значимость конкретного параметра в структуре эмпатии. 

 

Рациональный канал эмпатии характеризует направленность внимания, 

восприятия и мышления человека на понимание сущность любого другого человека, 

на его состояние, проблемы и поведение. Это спонтанный интерес к другому, 

открывающий шлюзы эмоционального и интуитивного отражения партнера. 

Эмоциональный канал эмпатии фиксирует способность эмпатирующего входить в 

эмоциональный резонанс с окружающими – сопереживать, сочувствовать. 

Эмоциональная отзывчивость становится средством вхождения в энергетическое 

поле партнера. Понять внутренний мир другого человека, прогнозировать его 

поведение и эффективно воздействовать возможно только в том случае, если 

произошла энергетическая подстройка к партнеру. Соучастие и сопереживание 

выполняет роль связующего звена между людьми. 

Интуитивный канал эмпатии позволяет человеку предвидеть поведение 

партнеров, действовать в условиях дефицита исходной информации о них, опираясь 

на опыт, хранящийся в подсознании. На уровне интуиции замыкаются и обобщаются 

различные сведения о партнерах. 

Установки, способствующие или препятствующие эмпатии. Эффективность 

эмпатии снижается, если человек старается избегать личных контактов, считает 

неуместным проявлять любопытство к другой личности, убедил себя спокойно 

относится к переживаниям и проблемам окружающих. Подобные умозрения резко 

ограничивают диапазон эмоциональной отзывчивости и эмпатического восприятия. 

Проникающая способность к эмпатии расценивается как важное 

коммуникативное свойство человека, позволяющее создавать атмосферу 

открытости, доверительности, задушевности. Расслабление партнера содействует 

эмпатии, а атмосфера напряженности, неестественности, подозрительности 

препятствует раскрытию и эмпатическому постижению. 

Идентификация – важное условие успешной эмпатии. Это умение понять другого 

на основе сопереживаний, постановки себя на место партнера. В основе 

идентификации легкость, подвижность и гибкость эмоций, способность к 

подражанию. 



Шкальные оценки выполняют вспомогательную роль в интерпретации основного 

показателя – уровня эмпатии. Суммарный показатель может изменяться от 0 до 36 

баллов. По предварительным данным, считают: 

30 баллов и выше – очень высокий уровень эмпатии 

29 – 22 – средний уровень эмпатии 

21 – 15 – уровень ниже среднего 

Менее 14 – очень низкий 

 

Тема 1.5 

Формы делового общения и их характеристики 

 

Вариант 1. 

Прочтите отрывок, герои которого — врачи, спасшие безнадежную пациентку, — 

собираются на телевизионную прессконференцию. Как вы считаете, удачно ли они 

одеты? Представьте, что вы отправляетесь на важную для вас первую деловую 

встречу с незнакомой женщиной -(мужчиной). Как и в какие цвета вы оденетесь, 

какие аксессуары подберете, какой макияж, запах духов выберете? Почему? Ответ 

аргументируйте примерами.  

...Выбор [Сары] остановился на широкой мадрасской юбке, бежевой 

хлопчатобумажной блузке и бирюзовом блейзере свободного покроя. На ряд 

дополняли пояс из Бирмы ручной выделки и кожаные туфли без каблуков. 

Единственное, в чем она уступила, учитывая официальность события, — это 

надела колготки, которые так неудобны в июльскую жару. ...Она схватила богато 

украшенные бронзовые сережки, сделанные по заказу мастером из Акхы, и вдела их 

в уши, пока спускалась вниз. ...Гленн Пэрис встретил ее в приемной своего 

кабинета... Как всегда, он был подчеркнуто хорошо одет. Сегодня его коричневый 

костюм, небесноголубая сорочка и красный галстук, казалось, были специально 

подобраны для телевидения. (М. Палмер).  

Вариант 2. 

Прокомментируйте приведенный фрагмент. Какие проблемы общения он 

иллюстрирует? Что вы можете сказать об участниках общения?  

Коренастая молодая медсестра, на нагрудной нашивке которой было написано 

«Джепин Куртас», окликнула их. - Простите. Чем могу вам помочь? - Ничем, — 

рявкнул через плечо Грейсон. — Мы идем в палату пятьсот пятнадцать. - Прошу 

остановиться, — потребовала сестра. Грейсон застыл на месте. Он остановился, 

когда ему приказали, но руки, висевшие по бокам, нервно сжимались в кулаки и 

разжимались. Догонявший его доктор Бен Харрис громко и облегченно вздохнул. - 

Настоящее имя Лизы Саммер - Лиза Грейсон, - заявил Грейсон с преувеличенной 

терпеливостью. - Я - ее отец, Уиллис Грейсон, а это се личный врач, доктор 

Бенджамин Харрис. Теперь мы можем войти? Лицо медсестры отразило 

смятение, но лишь на мгновение. - Время посещения больных начинается у нас в два 

часа дня, — объяснила она. — Но если Лиза согласится, то я сделаю для вас 

исключение. Кулаки Грсйсона опять сжались, но на этот раз так и не разжались. - 

Вы знаете, кто я такой? — заносчиво спросил он. - Знаю, кто вы такой, с ваших 

слов. Послушайте, мистер Грейсон, не хочу быть... - Бен, у меня просто нет 

времени на все эти пререкательства, - выпалил Грейсон. - Останьтесь здесь и 

объясните этой женщине, кто я такой и зачем приехал сюда. Если она будет 

продолжать путаться под ногами, позвоните проклятому директору этой так 



называемой больницы, пусть он поднимется сюда. А я пошел к Лизе. Даже не 

дожидаясь ответа, он важно двинулся вперед. (М. Палмер)  

 

Вариант №3 Прочтите отрывок, согласны ли вы с автором? 

"Три фигурки" (индийская притча) Однажды Акбар, индийский царь, получил в 

подарок три абсолютно одинаковые золотые фигурки. Дарящий сказал также, что 

у каждой фигурки - свое значение и своя ценность. Чем же различались они одна от 

другой? Этот вопрос должны были решить советники царя. Сколько ни искали они 

различия, но так и не обнаружили их. Один из мудрецов, Бирбал, тем не менее 

продолжал свои поиски. Наконец, в каждой из фигурок он обнаружил по маленькому 

отверстию в ухе. В них-то мудрец и продел тонкую золотую нить. Тогда и стало 

очевидным, что у одной нить вышла из второго уха, у другой - изо рта, а у третьей 

фигурки нитка вышла через пупок. Настало время растолковать ценность и 

значение фигурок. Бирбал так объяснил их царю: - Решение таково. Первая фигурка 

- символ человека, у которого в одно ухо влетает, а из другого вылетает. Вторая 

напоминает нам человека, который, едва выслушав сказанное, спешит рассказать 

об услышанном другим. Третья фигурка символизирует человека, который, услышав 

от других что-то, старается пропустить это через собственное сердце. Эта 

фигурка - самая ценная из трех. 

 

Раздел 2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения 

Тема 2.2 Эмоциональное реагирование в конфликтах и 

саморегуляции 

Вариант 1. 

Подчиненный второй раз не выполнил ваше задание в срок, хотя обещал и давал 

слово, что подобного случая больше не повторится. 

Как бы вы поступили? 

A. Дождаться выполнения задания, а затем сурово поговорить наедине, 

предупредив в 

последний раз. 

Б. Не дожидаясь выполнения задания, поговорить с ним о причинах повторного 

срыва, добиться выполнения задания, наказать за срыв рублем. 

B.  Посоветоваться с опытным работником, авторитетным в коллективе, как 

поступить с нарушителем. Если такого работника нет, вынести вопрос о 

недисциплинированности работника на собрание коллектива. 

Г. Не дожидаясь выполнения задания, передать вопрос о наказании работника на 

решение актива. В дальнейшем повысить требовательность и контроль за его 

работой. 

 

Вариант 2. 

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

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



Как вы будете поступать с этим подчиненным в дальнейшем? 

A. Разобравшись в мотивах упорства и видя их несостоятельность, применяю 

обычные 

административные меры наказания. 

Б. В интересах дела постараюсь вызвать его на откровенный разговор, попытаюсь 

найти с ним общий язык, настроить на деловой контакт. 

B. Обращусь к активу коллектива — пусть обратят внимание на его неправильное по 

ведение и применят меры общественного воздействия Г. Попытаюсь разобраться в 

том, не делаю ли я сам ошибок во взаимоотношениях с этим подчиненным, и только 

потом решу, как поступить. 

 

Вариант 3.  

В трудовой коллектив, где имеется конфликт между двумя группировками по 

поводу внедрения новшеств, пришел новый руководитель, приглашенный со 

стороны. 

Каким образом, по вашему мнению, ему лучше действовать, чтобы нормализовать 

психологический климат в коллективе? 

A. Прежде всего установить деловой контакт со сторонниками нового, не 

принимая 

всерьез доводы сторонников старого порядка, вести работу по внедрению нов 

шеств, воздействуя на противников силой своего примера и примера других. 

Б. Прежде всего попытаться разубедить и привлечь на свою сторону сторонников 

прежнего стиля работы, противников перемен, воздействовать на них убеждением 

в процессе дискуссии. 

B. Прежде всего выбрать актив, поручить ему разобраться и предложить меры по 

нор 

мализации обстановки в коллективе, опираться на актив, поддержку администра 

ции и общественных организаций. 

  Г.Изучить перспективы развития коллектива и улучшения качества выпускаемой 

продукции, поставить перед коллективом новые перспективы и задачи 

совместной трудовой деятельности, опираться на лучшие достижения и трудовые 

традиций коллектива, не противопоставлять новое старому. 

Вариант 4. 

В самый напряженный период завершения производственной программы один из 

сотрудников вашего коллектива заболел. Каждый из подчиненных занят 

выполнением своей работы. Работа отсутствующего также должна быть 

выполнена в срок. 



    Как поступить в этой ситуации? 

A. Посмотрю, кто из сотрудников меньше загружен, и распоряжусь: «Вы, Иванов, 

возьмете эту работу, а вы, Петров, поможете доделать другую». 

Б. Предложу коллективу: «Давайте вместе подумаем, как выйти из создавшегося 

положения». 

B. Попрошу членов актива коллектива высказать свои предложения, 

предварительно 

обсудив их с членами коллектива, затем приму решение. 

Г. Вызову к себе самого опытного и надежного работника и попрошу его 

выручить коллектив, выполнив работу отсутствующего. 

Вариант 5. 

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

вам не совсем ясны, но нормализовать отношения необходимо, чтобы не страдала 

работа. 

    Что бы вы предприняли в первую очередь? 

A. Открыто вызову коллегу на откровенный разговор, чтобы выяснить истинные 

при 

чины натянутых взаимоотношений. 

Б. Прежде всего попытаюсь разобраться в собственном поведении по отношению к 

нему. 

B. Обращусь к коллеге со словами. «От наших натянутых взаимоотношений 

страдает 

дело. Пора договориться, как работать дальше». 

 Г. Обращусь к другим коллегам, которые в курсе наших взаимоотношений и могут 

быть посредниками в их нормализации. 

 

Вариант 6. 

Вас недавно выбрали руководителем трудового коллектива, в котором вы 

несколько лет работали рядовым сотрудником. На 8 ч. 15 мин. вы вызвали к себе в 

кабинет подчиненного для выяснения причин его частых опозданий на работу, но 

сами неожиданно опоздали на 15 мин. Подчиненный же пришел вовремя и ждет 

вас. 

Как вы начнете беседу при встрече? 



A. Независимо от своего опоздания сразу же потребую его объяснений об 

опозданиях 

на работу. 

Б. Извинюсь перед подчиненным и начну беседу. 

B. Поздороваюсь, объясню причину своего опоздания и спрошу его: «Как вы 

думаете, 

что можно ожидать от руководителя, который так же часто опаздывает, как и 

вы?« 

Г. В интересах дела отменю беседу и перенесу ее на другое время. 

Вариант 7. 

Вы работаете руководителем уже второй год. Молодой работник обращается к 

вам с просьбой отпустить его с работы на четыре дня за свой счет в связи с 

бракосочетанием. 

– Почему на четыре? — спрашиваете вы. 

– А когда женился Иванов, вы ему разрешили четыре, — невозмутимо отвечает 

работник и подает заявление. 

Вы подписываете заявление на три дня согласно действующему положению. Однако 

подчиненный выходит на работу спустя четыре дня. 

A. Сообщу о нарушении дисциплины вышестоящему начальнику, пусть он решит. 

Б. Предложу подчиненному отработать четвертый день в выходной. Скажу: 

«Иванов 

тоже отрабатывал». 

B. Ввиду исключительности случая (ведь люди женятся нечасто) ограничусь 

публич 

ным замечанием. 

Г. Возьму ответственность за его прогул на себя. Просто скажу: «Так поступать 

не следовало». Поздравлю, пожелаю счастья. 

Вариант 8. 

Вы руководитель производственного коллектива. В период ночного дежурства 

один из ваших рабочих в состоянии алкогольного опьянения испортил 

дорогостоящее оборудование. Другой, пытаясь его отремонтировать, получил 

травму. Виновник звонит вам домой по телефону и с тревогой спрашивает, что 

же им теперь делать? 

Как вы ответите на звонок? 



A. «Действуйте согласно инструкции. Прочтите ее, она у меня на столе, и 

сделайте все что требуется». Как вы поступите? 

Б. «Доложите о случившемся вахтеру. Составьте акт на поломку оборудования, 

пострадавший пусть идет к дежурной медсестре. Завтра разберемся». 

B. «Без меня ничего не предпринимайте. Сейчас я приеду и разберусь». 

Г. «В каком состоянии пострадавший? Если необходимо, срочно вызовите врача». 

Вариант 9. 

Однажды вы оказались участником дискуссии нескольких руководителей 

производства о том, как лучше обращаться с подчиненными. 

Одна из точек зрения вам понравилась больше всего. Какая?  

А. Первый «Чтобы подчиненный хорошо работал, нужно подходить к нему 

индивидуально, учитывать особенности его личности».  Б. Второй «Все это 

мелочи. Главное в оценке людей — это их деловые качества, исполнительность. 

Каждый должен делать то, что ему положено». 

В. Третий «Я считаю, что успеха в руководстве можно добиться лишь в том случае, 

если подчиненные доверяют своему руководителю, уважают его». 

Г. Четвертый «Это правильно, но все же лучшими стимулами в работе являются 

четкий приказ, приличная зарплата, заслуженная премия». 

     Вариант 10. 

– Вы — начальник цеха. После реорганизации вам срочно необходимо 

перекомплектовать несколько бригад согласно новому штатному расписанию. 

По какому пути вы пойдете? 

A. Возьмусь за дело сам, изучу все списки и личные дела работников цеха, 

предложу 

свой проект на собрании коллектива. 

Б. Предложу решить этот вопрос отделу кадров. Ведь это их работа. 

B. Во избежание конфликтов предложу высказать свои пожелания всем заинтересо 

ванным лицам, создам комиссию по комплектованию новых бригад. 

Г. Сначала определю, кто будет возглавлять новые бригады и участки, затем поручу 

этим людям подать свои предложения по составу бригад. 

Составитель: Олимпиева Л.Н. 
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