КОММУНИКАЦИИ И ОБЩЕНИЕ

Функции коммуникации:

1. Информативная (передача сообщений)

2. Интерактивная (побудительная - взаимодействие)

3. Перцептивная (восприятие)

4. Экспрессивная (изменение характера эмоциональных переживания)

Привести примеры

Передача информации

a) сверху вниз: постановка задач, инструктирование

b) снизу вверх: донесения, отчеты

c) горизонтально: обмен мнениями, координация, планирование ...


Упражнение «Трудности общения»

Руководитель тратит на коммуникативный процесс от 50 до 90 %


Виды коммуникаций:

· формальные (структура управления)

· неформальные

· горизонтальные

· межличностные






Централизованная модель
      Децентрализованная
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Коммуникативная компетентность

коммуникативная некомпетентность:

· стереотип

· предвзятое представление

· плохие отношения

· отсутствие внимания и интереса

· пренебрежение фактами

· ошибки в построении высказываний

· неверный выбор стратегии общения

Стратегии общения:

a) Открытое - закрытое

b) Монолог - диалог

c) Ролевое - личностное

Примеры
ВИДЫ ОБЩЕНИЯ:

1. Контакт масок

2. Примитивное общение

3. Формально-ролевое общение

4. Деловое общение

5. Духовное межличностное общение

6. Манипулятивное общение

7. Светское общение

КОДЕКС СВЕТСКОГО ОБЩЕНИЯ:

· вежливость, такт, соблюдение интересов других

· одобрение, согласие

· симпатия к партеру

КОДЕКС ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ:

· принцип кооперативности

· принцип достаточности информации (не больше, не меньше)

· принцип качества информации (правдивость)

· принцип целесообразности (не отклоняясь от темы)

· ясное и убедительное выражение мыслей

· умение слушать и понимать собеседника

· учет индивидуальных особенностей собеседника

Навыки общения

Я чувствую…

· Используйте слова, которые точно описывают ваши чувства.

· Не преувеличивайте чувств.

· Не используйте жертвенных слов.

Когда (я)…

· Описывайте поведение точно (поведение – это то, что видно и слышно, а не то, что вам кажется).

· Не используйте обидных слов.

Потому что (я)…

· Будьте максимально конкретны.

· Делайте упор на то, как это влияет на вас.

· Не преувеличивайте эффекта, так как это вызывает защитную или скептическую реакцию.

· Не используйте слов, которые хорошо звучат, но не являются правдой.

В следующий раз я бы хотел…

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

Я-заявление

Если мы рассержены или расстроены, то обычно в первую очередь обвиняем окружающих во всем, что произошло. Например, Катя, узнав о том, что подруга Аня разболтала ее секрет, начинает злиться: «Ты плохая подруга. Ты вечно сплетничаешь. Ничего тебе нельзя доверить!»

Возможно, в этих обвинениях и есть зерно правды, но, пытаясь повлиять на подругу таким образом, Катя лишь заставит ее защищаться. Скорее всего, Аня выступит с ответными обвинениями, и разногласия возрастут.

«Ты-заявление» (оно названо так потому, что, применяя его, человек лишь обвиняет оппонента) очень редко бывает эффективным, и не помогает людям, решившим заняться разрешением возникшего конфликта.

Если Катя действительно хочет, чтобы Аня поняла, что она чувствует, то сможет добиться гораздо большего эффекта, используя «Я-заявление». Применяя «Я-заявление», говорящий описывает свои чувства, возникшие у него по той или иной причине, и поясняет, что именно его задело. Например, Катя может сказать Ане: «Мне очень обидно, когда я узнаю, что кто-то разболтал всем о том, что мои родители развелись, потому что я не хотела предавать это огласке».

«Я-заявление» и «Ты-заявление» имеют абсолютно разное воздействие на слушателя. «Ты-заявление» может вызывать у слушающего ощущение, что его осуждают, обвиняют и вообще считают недостойным человеком. Обвиняемый может так увлечься обороной, что у него даже не будет возможности понять позицию оппонента и задуматься о том, какой урок можно извлечь из произошедшего.

Так как «Я-заявление» базируется на желаниях, потребностях и заботах говорящего, слушающий будет чувствовать себя несправедливо обвиненным гораздо в меньшей степени. Благодаря этому, у него будет возможность проанализировать то, что ему говорят.

Формально «Я-заявление» состоит из 4-х частей:

«Я чувствую…»
[Описывайте ваши чувства]

«когда (я)…»
[Описывайте конкретную ситуацию]

«потому что (я)…»
[Описывайте эффект, произведенный на вас произошедшим]

«в следующий раз я бы хотел…»
[Скажите, что бы вы сделали для улучшения ситуации для вас в будущем]

Пример ситуации, в которой может быть использовано «Я-заявление».

Вы обнаруживаете, что ваш брат взял ваши учебники и не положил их на место.

«Я расстраиваюсь, когда (я) не могу найти свои книги в положенном месте, потому что не могу без них выполнить домашнее задание. Я бы хотел, чтобы мои учебники возвращались на место, коль уж мы с тобой так договорились».
На практике «Я-заявление» составляется в зависимости от ситуации: в случае необходимости можно изменять порядок частей или включать не все части. Однако очень важно помнить, что «Я-заявление» всегда сфокусировано на говорящем, а не на слушающем, и должно отражать чувства говорящего, а не обвинять слушающего.

Возможно наиболее трудный момент в использовании «Я-заявления» заключается в том, чтобы собственно помнить о его существовании. На пике эмоций большинство из нас склонно обвинять и осуждать оппонента, прежде чем приходит осознание необходимости отказаться от восприятия лишь собственных чувств и потребностей. Помните, что в начале всем необходима практика в использовании данного инструмента, прежде чем вы автоматически станете применять «Я-заявление» в конфликтной ситуации.

Правила убеждения
· Очередность приводимых аргументов влияет на их убедительность. Наиболее убедителен следующий порядок: сильные – средние – самый сильный. (Гомер).

· Для получения положительного решения по важному для Вас вопросу поставьте его на третье место, предпослав ему два коротких, простых для собеседника вопроса, на которые он без затруднения ответит «да». (Сократ).

· Не загоняйте собеседника в угол. Дайте ему возможность сохранить «лицо» (Паскаль).

· Убедительность аргументов в значительной степени зависит от имиджа / статуса убеждающего.

· Не загоняйте себя в угол, не понижайте свой статус. Не принижайте статус собеседника.

· К аргументам приятного нам собеседника мы относимся снисходительно, а к аргументам неприятного – с предубеждением.

· Желая переубедить, начинайте не с разделяющих Вас моментов, а с того, в чем Вы согласны с оппонентом.

· Проявите эмпатию.

· Будьте хорошим слушателем.

· Проверяйте, правильно ли Вы понимаете собеседника.

· Избегайте конфликтогенов.

· Следите за мимикой, жестами и позами – своими и собеседника.

· Покажите, что предлагаемое Вами удовлетворяет какую-то из потребностей собеседника.

Приемы привлечения и удерживания внимания

1. Голосовая и эмоциональная модуляция (изменение тембра, высоты и громкости звучания речи)

2. Модуляция темпа речи (паузы, изменение скорости)

3. Прерывание речи, использование антиципации (догадки)

4. "Провалы памяти" (якобы забывание очевидных понятий)

5. Жестикуляция (ладони открыты, жесты широкие, свободные, эмоциональные)

6. Риторические вопросы.

7. Контрольные вопросы (сразу после объяснения материала)

8. Наводящие вопросы (содержащие подсказки к ответу)

9. Уточняющие вопросы.

10. Свободное конспектирование.

11. Конспектирование опорных слов

12. Конспект-рисунок. Ассоциативное конспектирование

13. Активное ассистирование по системе "конвейер" (передача текста лекции, учебника по кругу слушателям для зачтения вслух, продолжение занятия силами учащихся)

14. Тренировка слуховой памяти "Эхо" (просьба повторить дословно последнее предложение)

15. Экстрараздражители (световые или звуковые сигналы, не связанные с содержанием лекции. вызывают ориентировочную реакцию и активизируют внимание. Условие - внезапность: уронить указку, стул, книгу, включить магнитофон, свет)

16. Тренировка внимания "Карта сокровищ" (преподаватель просит составить карту его передвижения по классу во время урока: передвижения - линии, остановки - кружок с крестиком. Наиболее частые остановки учителя около места, где спрятаны "сокровища")

17. Тренировка внимания (просьба составить перечень всех жестов, используемых преподавателем, потом подсчитать один контрольный, который сообщается в конце занятия)

УПРАВЛЕНЧЕСКОЕ ОБЩЕНИЕ
- это общение с целью руководить людьми, т.е. изменять их деятельность в определенном направлении, поддерживать в заданном или формировать в необходимом направлении.

Три функции управленческого общения:
- выдача распорядительной информации

- получение обратной информации

- выдача оценочной информации

От того, как вы отдаете распоряжение, зависит и качество исполнительской деятельности. Распорядительная информация по форме может быть директивной и демократической. К директивной форме относятся: приказ (директива), указание, распоряжение, требование, к демократической - рекомендация, совет, просьба.

Любое распоряжение руководителя может быть представлено в виде просьбы.

ДЕЛО ИЛИ ЖЕЛАНИЕ СДЕЛАТЬ

Любое дело можно выполнить плохо, удовлетворительно, хорошо, отлично. Делать дело отлично - это, значит, искать новые, более эффективные пути решения задачи, включить свой творческий потенциал, чтобы сделать лучше.

ВЗАИМОПОНИМАНИЕ

Одна из причин невыполнения распоряжений руководителя - отсутствие взаимопонимания.

Условия взаимопонимания:
- единство профессионального языка. Необходимо, чтобы подчиненный знал тот профессиональный язык, на котором вы отдаете ему распоряжения.

- учет уровня интеллекта
- полнота информации

- логичность изложения

- сконцентрированность внимания (слушать, не значит слышать)

ПЕРВЫЙ ЗАКОН УПРАВЛЕНЧЕСКОГО ОБЩЕНИЯ

Понять - это еще не значит принять. Необходимо, чтобы ваша позиция не противоречила бы каким - либо основным взглядам, позициям подчиненного по данному вопросу. - Первое условие принятия.

Чтобы подчиненный принял вашу позицию, необходимо показать ему, что действия, которые от него ожидаются, будут способствовать удовлетворению каких-то его потребностей – второе условие принятия (работа колхозника и арендатора).

Спор на ровном месте - это когда не принимается не текст сообщения, а... личность сообщающего (вы согласны, что это - белое).

ВТОРОЙ ЗАКОН УПРАВЛЕНЧЕСКОГО ОБЩЕНИЯ

При прочих равных условиях люди легче принимают позицию того человека, к которому испытывают эмоционально положительное отношение (симпатия, привязанность, дружба или любовь), и наоборот, труднее принимают (а нередко отвергают) позицию того человека, к которому испытывают эмоционально отрицательное отношение (неприязнь, антипатия, ненависть).
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Точка F символизирует подчиненного, который «боготворит» вас. Точка A символизирует его антипода, т.е. человека, у которого резко негативное отношение к вам. Точка Е - подчиненного, который настолько хорошо к вам относится, что его смело можно назвать вашим другом, т.е. вашим единомышленником. Точка D - подчиненного, который относится к вам неплохо. Точка В - подчиненного, который испытывает к вам явную антипатию. Правда, не настолько, как A, но недолюбливает вас. Точка С - подчиненного, который относится к вам скорее отрицательно, чем положительно, что проявляется в мелких «шпильках», подковырках. Остается незанятой середина шкалы, которая по идее должна символизировать подчиненного, относящегося к вам нейтрально. Но так к вам могут относиться только те, кто вас совсем не знает. Только новый подчиненный и только в первые дни работы может занять ту среднюю точку, а затем, когда он хотя бы немного вас узнает, он обязательно переместится либо влево, либо вправо.

Те подчиненные, которые находятся в правой части шкалы, конечно, не являются слепыми исполнителями. Просто они реже спорят с вами по пустякам, на ровном месте, не стараются утвердиться за ваш счет. Что же нужно сделать, чтобы те, кого мы отнесли к левой зоне шкалы отношений, легче принимали позиции своего руководителя? Ответ очевиден: «перевести» их в правую зону шкалы. А это, значит, вызвать к себе эмоционально положительное отношение, т.е. расположить – сформировать аттракцию (вызвать к себе симпатию, чувство расположения, приязни и т.д.).

ПРИЕМЫ ФОРМИРОВАНИЯ АТТРАКЦИИ

ПРИЕМ «ИМЯ СОБСТВЕННОЕ»
Д. Карнеги: «Звучание собственного имени для слуха человека - самая приятная мелодия».

ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ МЕХАНИЗМ ПРИЕМА:

1.Имя, присвоенное данной личности, сопровождает ее от первых дней жизни и до последних. Имя и личность неразделимы.

2.Когда к человеку обращаются, не называя его по имени, - это «обезличенное» обращение. В этом случае говорящего интересует человек не как личностью, а лишь как носитель определенных служебных функций. Когда же к человеку обращаются и при этом произносят его имя, а имя - символ личности, то таким образом, вольно или невольно показывают внимание к данной личности.

3.Внимание к личности - это и утверждение данной личности. Каждый человек претендует на то, что он - личность. И когда наша претензия не удовлетворяется, когда кто-то ущемляет нас как личность, мы, конечно, это чувствуем.

4.Если человек получает подтверждение, что он - личность, то это не может не вызвать у него чувства удовлетворения. 

5.Чувство удовлетворения всегда сопровождается положительными эмоциями, которые не обязательно осознаются человеком.

6.Человек всегда стремится к тому, кто (что) вызывает у него положительные эмоции.

7.Если некто вызывает у нас положительные эмоции, то он вольно или невольно притягивает к себе, располагает, т.е. формирует аттракцию.

	обращение к человеку по имени

	внимание к данной личности

	утверждение человека как личности

	удовлетворение потребности утверждаться как личность

	образование положительных эмоций

	расположенность к источнику этих эмоций


Существует много способов запоминания имен. Некоторые из них:

Как только вы услышали имя, найдите повод, чтобы тотчас же произнести его вслух («Очень приятно познакомиться, Викентий Никанорович»).

Быстро переберите в памяти имена знакомых вам людей (это могут быть также и имена великих людей) для установления ассоциативных связей.
ПРИЕМ «ЗЕРКАЛО ОТНОШЕНИЙ»
В народе говорят, что лицо - это «зеркало души». Внесем психологический корректив: лицо - это «зеркало отношения». Люди очень редко контролируют и регулируют «изображение» на своем «зеркале отношения». Улыбка - это пароль для друзей.

ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ МЕХАНИЗМ ПРИЕМА:

1.Большинство людей искренне и по-доброму улыбаются своим друзьям, а не своим врагам.

2.Если при общении с нами у человека, как правило, доброе и приятное выражение лица, мягкая приветливая улыбка, то, скорее всего это сигнал: «Я ваш друг».

3.Друг в прямом смысле этого слова - это единомышленник в каких-то значимых для нас вопросах, делах, или по С.И. Ожегову, «сторонник», «защитник».

4.Одной из ведущих потребностей человека является потребность в безопасности, в защищенности. Друг - это тот человек, который повышает защищенность, т.е. удовлетворяет одну из важнейших потребностей.

5.Чувство удовлетворенности вызывает у человека положительные эмоции.

6.Человек всегда стремится к тому, что (кто) вызывает у него положительные эмоции.

7.Если некто вызывает положительные эмоции, то он вольно или невольно формирует аттракцию.

	добрая улыбка, приятное выражение лица

	сигнал: «Я ваш друг»

	друг обеспечивает защищенность

	удовлетворение потребности в защищенности

	образование положительных эмоций

	расположенность к источнику положительных эмоций


Наказывая, отталкивать или привлекать?

1.Чтобы наказание «сработало», необходимо достичь принятия вашей позиции этой личностью.

2.Данная личность примет вашу позицию, если на вашем «зеркале отношения» прочитает, что в целом вы эту личность оцениваете положительно. Отсюда: осуждайте не личность, а поступок, совершенный ею.

3.Накеазывая не отталкивайте, а привлекайте к себе.

ПРИЕМ «ЗОЛОТЫЕ СЛОВА»
Комплименты - это слова, содержащие небольшое преувеличение положительных качеств человека. В основе механизма действия комплиментов лежит психологический феномен внушения.

ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ МЕХАНИЗМ ПРИЕМА:

1.Человек слышит в свой адрес приятные слова, представляющие небольшое преувеличение каких-то его положительных качеств, т.е. комплимент.

2.Если комплимент сделан по всем правилам, то возникает эффект внушения.

3.Как следствие внушения - «заочное» удовлетворение потребности «выглядеть» в этом вопросе лучше.

4.Как следствие удовлетворения потребности – образование положительных эмоций.

5.Поскольку положительные эмоции вызваны вами, то это по общему механизму формирования аттракции обуславливает его расположенность к вам со всеми благоприятными последствиями при выполнении им ваших распоряжений.

	«золотые слова» (комплимент)

	эффект внушения

	заочное удовлетворение потребности в совершенствовании

	образование положительных эмоций

	расположенность к источнику положительных эмоций


Самый эффективный комплимент - комплимент на фоне антикомплимента себе.

ПРАВИЛА ПРИМЕНЕНИЯ «ЗОЛОТЫХ СЛОВ»
1.»Один смысл». Комплимент должен отражать только положительные качества данного человека. В комплименте следует избегать двойного смысла, когда, например, данное качество у человека можно считать и положительным, и отрицательным.



2.»Без гипербол». Отраженное в комплименте качество должно иметь только небольшое преувеличение.

3.»Высокое мнение». Важным фактором в результативности этого приема является собственное мнение человека об уровне развития отраженных в комплименте качеств. Допустим, человек твердо знает, что уровень этого качества у него значительно выше, чем сказано в комплименте.
4.»Без претензий». Сотрудник вовсе не стремится к совершенствованию данного своего качества, более того, считает, что было бы плохо, если бы оно - это положительное качество - было выражено у него сильнее, чем есть.

5.»Без дидактики». Комплимент должен констатировать, т.е. утверждать наличие данной характеристики, а не содержать рекомендации по ее улучшению.

ПРИЕМ «ТЕРПЕЛИВЫЙ СЛУШАТЕЛЬ»

«Быть внимательным к подчиненным!». «Терпеливо их выслушивать!». «Не перебивать собеседника, всегда дослушать до конца!»

ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ МЕХАНИЗМ ПРИЕМА

Вначале - терпеливое и внимательное выслушивание подчиненного, обратившегося к вам с тем или иным вопросом. Это приводит к удовлетворению одной из самых важных потребностей любого человека - потребности в самовыражении. Ее удовлетворение, естественно, ведет к образованию положительных эмоций. А поскольку фактическим источником этих эмоций явились вы, то они будут вам «возвращены» в виде небольшого усиления симпатии к вам, т.е. в виде возникающей или усиливающейся аттракции.
	терпеливое и внимательное выслушивание

	удовлетворение потребности в самовыражении

	образование положительных эмоций

	расположенность к источнику положительных эмоций


Откажите, расположив к себе:

Динамика эмоционального состояния партнера при отказе в общении.

ПРИЕМ «ЛИЧНАЯ ЖИЗНЬ»
Необходимо интересоваться личной жизнью своих подчиненных, их внеслужебными, их личными заботами и интересами.

ЭГО - СОСТОЯНИЯ

Для объяснения различного поведения одного и того же человека американский психолог Эрик Берн разработал модель эго-состояний (я-состояний). Понятия этой модели безоценочные.

Берн проводит различие между структурной и функциональной моделями. Структурная модель отображает внутреннее устройство психики, функциональная - способы действия, т.е. акцию и реакцию.

Состояние родители-я. Тот, кто думает, действует и чувствует так, как его родители, находится в состоянии родители-я.

Состояние взрослые-я. Тот, кто трезво оценивает реальность, собирает и объективно осмысливает факты, находится в состоянии взрослые-я.

Состояние ребенок-я. Тот, кто чувствует и действует так, как в детстве, находится в состоянии ребенок-я.

Графически эти эго - состояния можно изобразить следующим образом:

Структурная модель


 Состояние родители-я

 Состояние взрослые-я


 Состояние ребенок-я

Функциональная модель

 
 Критическое родители-я

 Кормяще-заботливое родители-я

 

 Взрослые-я


 Приспосабливающееся ребенок-я

 Бунтарское ребенок-я

 Свободное ребенок-я

СОСТОЯНИЕ РОДИТЕЛИ-Я

Мы попадаем в состояние родители-я, если: думаем, говорим, действуем, реагируем, чувствуем так, как это делали наши родители или другие люди, пользовавшиеся у нас авторитетом в детстве. Однако это не означает, что они действительно так себя вели. Просто мы так воспринимали их поведение, и пережитое неизгладимо хранится в нашей памяти.

Критическое состояние родители-я хранит определенные заповеди, запреты, нормы, правила и всю совокупность предрассудков. Кормяще-заботливое состояние родители-я 
характеризуется проявлением таких качеств, как тепло, ободрение, готовность помочь, а также и чрезмерной заботливостью.

Примеры поведения родители-я

Кормяще-заботливое родители-я. Мастер говорит ученику, который неумело приступает к выполнению нового задания: «Карл, действуй спокойно и у тебя все получится».

Критическое родители-я. Мастер рабочему (слишком критично): «Неужели вы всегда работаете так плохо?»

СОСТОЯНИЕ ВЗРОСЛЫЕ-Я

В состоянии взрослые-я в память заложены наш опыт и познания, т.е. то, что мы пережили. Это своеобразный банк данных.

Состояние взрослые-я полезно в следующих ситуациях: при решении проблем, в процессе дискуссий и конструктивной критики, когда одновременно показываются негативные и позитивные стороны, а также при преодолении трудностей в деловых отношениях.

Примеры поведения взрослые-я

Один из членов коллектива во время проведения производственного совещания: «Я вижу, что предстоит решить различные задачи. Как вы относитесь к тому, чтобы зафиксировать их и определить, кто за какую задачу возьмется?»

СОСТОЯНИЕ РЕБЕНОК-Я

Люди, пребывающие в состоянии ребенок-я, действуют, думают и чувствуют так, как это делали в детстве. Когда мы находимся в состоянии ребенок-я: то смеемся, издаем радостные возгласы, танцуем, поем, испытываем боль, печаль, страх, разочарование, ревность, ненависть, подозрение, зависть, тоску, счастье, воодушевление, любовь со всеми их оттенками.

В приспосабливающемся состоянии ребенок - я мы находимся тогда, когда повинуемся, заучиваем наизусть, чувствуем себя виноватыми, замыкаемся в себе, дуемся на кого-либо, опасаемся чего-нибудь. По существу это эго-состояние ориентировано на то, что, как нам кажется, ожидают от нас другие.

На бунтарское состояние ребенок-я также оказывают влияние требования или желания одних людей, которые не соответствуют желаниям других. В приспосабливающемся и бунтарском состоянии ребенок-я речь идет об одном и том же эго-состоянии, но со знаком минус. Это объясняет, почему поначалу исполнительные и хорошо работающие сотрудники вдруг начинают делать все неправильно, у них ничего не получается.
В свободном состоянии ребенок-я мы видим естественного ребенка, без следов влияния на него. Он радуется, сердится, исследует мир, изобретает, смеется и плачет, бывает непосредственным, не заботится о праве и морали, не зависит от того, что хотят от него другие и т.д.

Примеры приспосабливающегося состояния ребенок-я

· Сотрудник начальнику, получая новое задание (умышленно покорный тон): «Само собой разумеется, весьма охотно».

· На светофоре загорается красный свет. Вы останавливаетесь. 

Примеры бунтарского поведения ребенок-я

· Ученик ученику (бунтарский тон): «Мастер может делать со мной все, что угодно, но я не буду выполнять за него эту грязную работу!»

Примеры свободного поведения ребенок-я

· Коллега коллеге: «Старик, а новенькая-то бабенка хоть куда!»

ВОПРОСЫ ДЛЯ ИТОГОВОЙ АТТЕСТАЦИИ

1. Управленческое общение. Функции управленческого общения. 
2. Виды распорядительной информации, примеры. 
3. Что важнее: дело или желание сделать дело? Почему? Что значит сделать дело на «отлично»? 
4. Взаимопонимание. Условия взаимопонимания. 
5. Первый закон управленческого общения: два условия принятия. 
6. Спор на ровном месте – что это? 
7. Второй закон управленческого общения. 
8. Дайте определение аттракции. Что значит сформировать аттракцию? 
9. Шкала отношений. Для чего необходимо располагать людей к себе? 
10. Приемы формирования аттракции. 
11. Психологический механизм формирования аттракции на примере приема «Имя собственное». Способы запоминания имен. 
12. Психологический механизм формирования аттракции на примере приема «Зеркало отношений» 
13. Комплименты. Психологический механизм формирования аттракции на примере приема «Золотые слова». 
14. Самый эффективный комплимент. Правила применения комплиментов. 
15. Психологический механизм формирования аттракции на примере приема «Терпеливый слушатель» 
16. Прием формирования аттракции «Личная жизнь» 
17. Эго-состояния. Функциональная и структурная модели. 
18. Состояние «родитель – я». 
19. Состояние «взрослый – я». 
20. Состояние «ребенок – я». 
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