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ÊÎÍ

● конфликт ● социальная напряжённость ● расслоение
● педагогические практики ● мастер-класс ● коммуникативные позиции 

Áорьба за свои интересы, столкнове-
ния, инциденты нередки в школе
или внешкольном учреждении.

И хотя учителя, воспитатели, на-
ставники должны уметь разрешать
конфликтные ситуации (этому их
всё-таки в вузе учили), но они зача-
стую реагируют на такие ситуации
не профессионально, а по житейской
схеме. Существуют ли общие алго-
ритмы профессионального реагирова-
ния в конфликтных ситуациях?

Социальная напряжённость, рас-
слоение провоцируют конфликты,
связанные с несовпадением ожида-
ний родителей и педагогов.
Не всегда положительную роль иг-
рают средства массовой информа-
ции, руководители разных уровней,
которые, прибегая к популистской
риторике, противопоставляют две
категории взрослых в сфере обра-
зования. Отсюда и название мас-
тер-класса — «Родитель и педагог
по тонкому льду ожиданий». 
Он помогает воспитателям допол-
нительного образования понять 

целесообразность и эффективность
педагогических практик разрешения
конфликтов, научиться совершенство-
вать их за счёт преодоления житей-
ских и индивидуальных стереотипов,
выявлять наиболее типичные кон-
фликтные ситуации, правильно вести
себя в таких непростых ситуациях.

Разработка мастер-класса рассчитана на
заместителей директоров образователь-
ных учреждений, методистов, педагогов-
психологов, руководителей методических
объединений и педагогов дополнительно-
го образования. Обычно мастер-класс
проводится один раз в год (1 час 40 ми-
нут). Помещение должно быть большое
для свободного передвижения участников
(от 8 до 17 человек). Кроме того, необ-
ходимо следующее материальное обеспе-
чение: оборудование — мультимедиапро-
ектор, ПК, экран, раздаточный материал
(карточки), бумага, ручки.

Рассмотрим конфликт в учреждении
дополнительного образования у педагога



Как был разрешён этот конфликт?

Подобные конфликты разрешались дале-
ко не всегда конструктивно, родители
забирали своих детей из объединения
зачастую против их желания. В данном
случае конфликт был разрешён успешно,
педагог и родитель не сразу, но догово-
рились о том, как можно оценивать от-
носительно скромные успехи девочки.
Мама постепенно стала относиться 
к результатам дочери в студии более
спокойно.

Что было сделано для того, чтобы
конфликт не повторился?

Н.В. Лепашина и Э.Ю. Власова разра-
ботали тексты для работы с родителями
(проговаривались на первых встречах)
и так называемую «философию занятий
танцами для детей». Суть её — в по-
нимании различий в уровне способнос-
тей к этим занятиям хореографией
и выборе самим ребёнком, насколько
важны для него занятия и индивиду-
альные результаты. 

Êàê ïðîâåñòè ìàñòåð-êëàññ?

Îðãà�èçàöèî��ûé �î�å�ò. Участники
располагаются на стульях, заранее рас-
ставленных по кругу. Проводится уп-
ражнение «Приветствие», основное на-
значение которого — создание эмоцио-
нального настроя, включение участников
в общий процесс.

Ведущий встаёт в центр круга и предла-
гает каждому участнику по очереди на-
звать своё имя и одним словом охарак-
теризовать себя. Например: «Я —
Катя. Я — симпатичная».

Ïðå�úÿâëå�èå êî�ôëèêò�îé ñèòóàöèè.
Ведущий предлагает участникам ознако-
миться с конфликтной ситуацией. В за-
висимости от возможностей учреждения
зачитывается текст ведущим или ситуа-
ция проигрывается актёрской группой

по хореографии Натальи Викторовны
Лепашиной:

После генеральной репетиции перед оче-
редным концертом Наталья Викторовна
решила немного отдохнуть в зале.
Вдруг в зал «влетела» одна из мам
и закричала: «А, сидите, довольны со-
бой, ну сидите, сидите. Я это так не
оставлю! Да что же это такое?
Сколько ещё вы будете издеваться над
моей девочкой? Значит, я плачу такие
деньги, а моя Катя так и будет на за-
дворках танцевать, где её не видно?
Выставили одних и тех же, а мы лю-
буйся?! Где справедливость, вы, знаете
ли, не за этим сюда пришли, ну, а если
вы работать и учить не умеете,
то и не беритесь!».

Педагог не сдержалась, возмутилась: 
«Да кто вы такая, чтобы разговари-
вать со мной в таком тоне! Я после
этого даже разговаривать с вами не со-
бираюсь, выйдите отсюда и можете ид-
ти жаловаться. А не нравится, можете
и не ходить, никто не держит!»

Каковы причины возникновения
конфликта?

Прежде всего в противоречии между ожи-
даниями родителя (мамы) и реальным ста-
тусом и успехами её дочери. В основе её
недовольства — нереализованная потреб-
ность насладиться ролью мамы одарённого
и успешного ребёнка, а также собственная
неосуществлённая мечта танцевать. Она
стремится, чтобы у её дочери была соли-
рующая партия, тем самым она смогла бы
удовлетворить свои потребности. У педаго-
га другая цель — показать свой коллек-
тив, а значит и свою работу с лучшей сто-
роны, поэтому роли солистов отданы в ос-
новном одарённым детям. Ребёнок в дан-
ном случае просто наслаждался возможно-
стью танцевать в этом коллективе. Основ-
ными участниками конфликта выступают
мама (его инициатор) и педагог.
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или просматривается с помощью мультиме-
диапроектора.

Ñþæåò ñèòóàöèè: на занятии зачитывается
сюжет приведённой нами конфликтрной си-
туации. 

Упражнение «Как реагировать?» 
(Работа в микрогруппах)

Основное назначение упражнения — воз-
можность «прожить» данную конфликтную
ситуацию. Ведущий предлагает разделиться
участникам на группы по 6–7 человек
в каждой. Каждой группе выдаётся текст
с заданием. Если групп будет более двух,
задания могут дублироваться.

Çà�à�èå: 
1-я группа должна предложить (показать)
наиболее адекватную, эффективную реакцию
педагога.

2-я группа должна предложить (показать)
наиболее типичные способы реагирования
в типичных конфликтных ситуациях.

После сигнала ведущего участники обсужда-
ют задание, распределяют и проигрывают
роли, а затем демонстрируют результаты
работы.

Ñîîáùå�èå: «Òàêèå ðàç�ûå», ðàññ�îòðå-
�èå ñèòóàöèè ñ òî÷êè çðå�èÿ ñòðóêòóð�îãî
à�àëèçà Ý. Á¸ð�à. Сообщение предназначе-
но для ознакомления педагогов с основой те-
ории трансактного анализа Эрика Бёрна.
Сообщение сопровождается компьютерной
презентацией. Каждому участнику до начала
сообщения выдаётся буклет с кратким содер-
жанием основ теории Эрика Бёрна для более
подробного ознакомления.

Âå�óùèé: «Уважаемые педагоги! До начала
сообщения предлагаю вам буклет. В течение
2–3 минут ознакомьтесь с его содержанием,
чтобы иметь о нём представление».

Далее, по ходу сообщения, ведущий опери-
рует содержанием сообщения, делает на него
ссылки, демонстрирует соответствующие мас-
ки, интонирует, описывая коммуникативные
позиции (Эго-состояния).

Тезисы сообщения

Эрик Ле`ннард Бёрн — американский
психолог и психиатр. По его мнению,
каждый из нас в ходе сообщения мо-
жет выбирать одну из коммуникатив-
ных позиций — позицию Родителя,
позицию Взрослого и позицию Ребён-
ка. Выступая в роли родителя (веду-
щий надевает маску Родителя), мы
ставим себя выше собеседника: позво-
ляем себе оценивать его (хвалить или
ругать и критиковать), советуем, про-
являем заботу и т.п. Когда же в дело
вступает Ребёнок (ведущий надевает
маску Ребёнка) — мы веселимся, шу-
тим, творим, вместе с тем — каню-
чим, капризничаем, обижаемся и дуем-
ся. Взрослый в нас — самый адекват-
ный и рациональный персонаж (веду-
щий надевает маску Взрослого). 
Он спокоен, приводит факты и рас-
суждает здраво. Это тот, кто способен
договариваться с «трудными» людьми,
это тот, кто отвечает за наш профес-
сионализм.

Каждый из этих персонажей при об-
щении обращается к внутреннему Ре-
бёнку, Родителю или Взрослому собе-
седника. Например, когда наш Взрос-
лый обращается к Взрослому собесед-
ника, мы получаем профессиональную
беседу, обмен сведениями. А когда
наш Родитель обращается к Родителю
другого собеседника, мы получаем бе-
седу двух мамочек на детской площад-
ке о том, как тяжело воспитывать ма-
лолетних «спиногрызов», или двух
представителей «старой гвардии»
о том, что «молодёжь пошла нынче не
та. Вот мы в их годы…». Если же
наш Ребёнок обращается к Родителю
собеседника, может получиться разго-
вор подчинённого с руководителем
о просьбе повысить зарплату. Когда
же наш Родитель обращается к Ре-
бёнку собеседника — это чаще всего
«выволочка» подчинённого, не выпол-
нившего вовремя задание, или отечес-
кое похлопывание по плечу опытного



Беседа «Что дальше?»

Âå�óùèé: «Уважаемые коллеги, давайте
немного отвлечёмся и представим нашу
конфликтную ситуацию в виде моря:
сначала бушующее (ведущий включает
звук шторма на 5–10 секунд). Благода-
ря диалогу, построенному исходя из
коммуникативных позиций (Эго-состоя-
ний), наше бушующее море успокои-
лось — на море штиль (ведущий вклю-
чает музыку прибоя). Мы любуемся
спокойствием моря, но понимаем, что
спокойствие обманчиво. Где-то в глуби-
нах моря оно не спокойно, и в любой
момент может начаться шторм.

Так и с нашей конфликтной ситуацией:
конфликт не решён, а лишь снижена
напряжённость во взаимоотношениях.
Это временный результат. Он даёт нам
возможность подготовиться к решению
конфликта. А значит, даже понимание
и управление эмоциональным состояни-
ем человека, его намерений и чувств не
дают нам возможности разрешить кон-
фликт. Ведь педагог не ответил на са-
мый главный вопрос: «Каковы причины
поведения родителя?».

Ведущий обращает внимание участников
на то, что данный конфликт типичен
для творческого коллектива. Все дети
по-разному талантливы, и не всегда
оценка педагога совпадает с уровнем
ожиданий родителей об успешности сво-
его ребёнка.

Âå�óùèé предлагает ответить на во-
просы:
1. Возможна ли работа педагога без
конфликтов?
2. Каковы причины возникающих кон-
фликтов между педагогами и родителя-
ми?
3. В конфликте педагога и родителя кто
является пострадавшим? 

Главное для педагога в любой кон-
фликтной ситуации — это благополучие
ребёнка (конфликт мамы с педагогом

специалиста по завершении первого удачно
прошедшего открытого урока. Любое такое
обращение называется трансакцией.

Âå�óùèé: «Предлагаю вам применить по-
лученные знания в конкретной конфликт-
ной ситуации. Это мы сделаем в упражне-
нии «Маски».

Óïðàæ�å�èå «Ìàñêè». Упражнение пред-
назначено для осознания педагогами своей
коммуникативной позиции (Эго-состояния)
в соответствии с коммуникативной позици-
ей (Эго-состянием) родителя, «прожива-
ния» разных стратегий для снятия эмоцио-
нальной напряжённости в конкретной кон-
фликтной ситуации.

Ведущий предлагает участникам проиграть
различные коммуникативные позиции (Эго-
состояния) педагога в конфликтной ситуа-
ции: Взрослый, Родитель, Ребёнок.
Для участия в упражнении ведущий при-
глашает по очереди трёх человек, которым
выдаются соответствующие маски. Осталь-
ным участникам предлагается по ходу де-
монстрации помогать или показывать свой
вариант реагирования. При этом ведущий
в роли мамы остаётся всё время в одной
маске (Ребёнок).

Âå�óùèé: «Уважаемые коллеги! В данной
конфликтной ситуации я нахожусь в роли
мамы в коммуникативной позиции (Эго-
состоянии) «Ребёнок» (надевает маску).
Ваша задача: проиграть ситуацию с раз-
ных коммуникативной позиций (Эго-со-
стояний) педагога так, чтобы конфликтная
ситуация «сошла на нет» и мама ушла от
вас успокоенная. Участники по очереди
демонстрируют разговор с мамой с раз-
ных позиций. 

После того как очередной участник про-
играл упражнение, ведущий спрашивает ос-
тальных: «Подходят ли подобранные педа-
гогом фразы в разговоре с мамой этому
Эго-состоянию? Почему? Как ещё можно
построить разговор?»
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его не затрагивает), как максимум — его
развитие. Но как прийти к согласию с роди-
телями, которые не готовы к поиску конст-
руктивных решений? Для этого педагогу на-
до использовать определённые меры профи-
лактики. 

Ведущий предлагает создать копилку мер по
профилактике конфликтов для различных
участников образовательного процесса (фик-
сируются на доске). В заключение он пере-
числяет все меры профилактики, обращает
внимание на то, что их нужно проводить не
только на уровне родителей, но и админист-
рации, педагогов.

Упражнение «Карточки»

Основное назначение упражнения — в при-
своении педагогами необходимости разрешения
конфликта в определённой последовательности.

Âå�óùèé: «Необходимо принять или соблю-
дать универсальные правила для решения
конфликта. Эти правила разработал
А.Я. Анцупов — эксперт, профессор Рос-
сийской академии государственной службы
при Президенте РФ, автор первого отечест-
венного учебника по конфликтологии. 

Сейчас каждый получит карточки с опреде-
лённым действием из 17 шагов разрешения
конфликта. Ваша задача, посовещавшись, —
выстроить цепочку логически правильных
действий». Во время работы группы веду-
щий наблюдает за ходом. Если нет явного
лидера и группа инертна, ведущему необхо-
димо самому организовать процесс.

Ñî�åðæà�èå êàðòî÷åê:

1. Прекратить борьбу с оппонентом. Понять,
что путём конфликта мне не удастся защи-
тить свои интересы. 

2. Внутренне согласиться, что когда два че-
ловека конфликтуют, то не прав тот из них,
кто умнее. 

3. Минимизировать мои негативные эмоции
по отношению к оппоненту. Постараться
найти возможность уменьшить его негатив-
ные эмоции по отношению ко мне.

4. Настроиться на то, что потребуют-
ся определённые усилия для решения
проблемы путём сотрудничества либо
компромисса.

5. Попытаться понять и согласиться
с тем, что оппонент, как и я, пресле-
дует свои интересы в конфликте. 

6. Оценить суть конфликта как бы со
стороны, представив на моём месте
и месте оппонента наших двойников. 

7. Выявить, каковы истинные интере-
сы моего оппонента в этом конфликте.
Чего он, в конечном счёте, хочет до-
биться. Увидеть за поводом и внешней
картиной конфликта его скрытую суть.

8. Понять основные опасения оппонен-
та. Определить, что он боится потерять. 

9. Отделить проблему конфликта от
людей. Понять, в чём главная причина
конфликта, если не учитывать индиви-
дуальные особенности его участников.

10. Продумать и разработать програм-
му-максимум, нацеленную на опти-
мальное решение проблемы с учётом
интересов не только моих, но и оппо-
нента. Подготовить 3–4 варианта
решения проблемы.

11. Продумать и разработать програм-
му-минимум, нацеленную на то, чтобы
максимально смягчить конфликт. Под-
готовить 3–4 варианта частичного ре-
шения проблемы или смягчения кон-
фликта.

12. Определить по возможности объ-
ективные критерии разрешения кон-
фликта.

13. Спрогнозировать возможные от-
ветные действия оппонента и свои ре-
акции на них по мере развития кон-
фликта: если верен мой прогноз разви-
тия конфликта, это сделает моё пове-
дение более конструктивным. 



Мысли будоражит, уверенность будит.
Полезно!» 

Ìåòîäè÷åñêèå ðåêîìåíäàöèè 
ïî ïðîâåäåíèþ ìàñòåð-êëàññà

Ïðîñòðà�ñòâå��î-âðå�å��àÿ îðãà�è-
çàöèÿ �àñòåð-êëàññà. По нашему
опыту, мастер-класс лучше проводить
1,5–2 часа. Для организации мастер-
класса требуется просторное помещение
(выставочный зал, зал хореографии,
кабинет большой площади), чтобы
иметь возможность разместить мульти-
медиапроектор, экран, достаточное ко-
личество стульев.

Ведущим мастер-класса может быть пе-
дагог-психолог самого учреждения либо
он может быть приглашён из другого
учреждения.

Îðãà�èçàöèî��î-�åòî�è÷åñêèå òðåáî-
âà�èÿ. Для проведения потребуется сле-
дующее материальное обеспечение: сто-
лы, стулья (по количеству участников),
мультимедиапроектор, магнитофон, эк-
ран, компьютер, доска. Для организации
работы участников необходимо подгото-
вить следующий реквизит: маркеры, мел
(для работы с доской), текст для уп-
ражнения «Как реагировать?», маски
(3 штуки), разноцветные карточки для
упражнения «Маски» (17 штук), ручки
и листы 

Îðãà�èçàöèî��ûé �î�å�ò. В зависи-
мости от уровня знакомства участников
семинара можно провести и другие уп-
ражнения на знакомство. 

�å�î�ñòðàöèÿ ñèòóàöèè. Демонстра-
цию можно провести разными
способами:
● зачитать текст;
● при помощи мультимедиапроектора
продемонстрировать заранее снятый
сюжет;
● проиграть ситуацию с помощью зара-
нее подготовленной актёрской группы.

14. Провести открытый разговор с оппо-
нентом для разрешения конфликта. Идея
достижения компромисса, в котором мы
идём по пути постепенного сближения. 

15. Попытаться разрешить конфликт, по-
стоянно корректируя не только тактику,
но и стратегию своего поведения в соответ-
ствии с конкретной ситуацией.

16. Ещё раз оценить свои действия на эта-
пах возникновения, развития и завершения
конфликта. Определить, что было сделано
правильно, а где были совершены ошибки.

17. Оценить поведение других участников
конфликта, тех, кто поддерживал меня или
оппонента. Конфликт сам по себе тестирует
людей и выявляет те особенности, которые
до этого были скрыты.

Примечание: педагоги могут разложить
карточки не в той последовательности.
В этом случае требуются обсуждение
и приведение к заданной автором последо-
вательности действия.

Óïðàæ�å�èå «Îáðàò�àÿ ñâÿçü». Упраж-
нение направлено на осознание участника-
ми полезности и актуальности содержания
мастер-класса, получение организаторами
информации об отношении участников
к проведённому мероприятию. 

Ведущий предлагает участникам сочинить
стихотворную форму «Синквейн» по опре-
делённому алгоритму:

1 строчка — 1 существительное.
2 строчка — 2 прилагательных.
3 строчка — 3 глагола.
4 строчка — 2 подлежащих, 2 сказуемых.
5 строчка — существительное, наречие,
или междометие.

Например:
«Мастер-класс
Волнующий, интересный
Манит, Учит. Вдохновляет.

Ý.Þ. Âëàñîâà, Á.Â. Êóïðèÿíîâ,  Ò.Â. Ñîáîëåâà.  Êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè: 
ó÷èìñÿ èõ ðàçðåøàòü
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Óïðàæ�å�èå «Êàê ðåàãèðîâàòü». По ходу
работы групп ведущий выступает в роли ко-
ординатора. Хронометрирует процесс подго-
товки выступления.

Ñîîáùå�èå «Òàêèå ðàç�ûå». Для сообще-
ния по теме можно пригласить специалиста
по конфликтологии из другого учреждения,
организации. В этом случае до начала мас-
тер-класса ведущий представляет специалиста
участникам.

Для поддержания текста сообщения жела-
тельно подготовить:
● компьютерную презентацию по теме;
● буклеты для каждого участника мастер-
класса с кратким изложением основ теории
трансактного анализа Э. Берна. Если в уч-
реждении нет технических возможностей,
то можно применить одну из вышеперечис-
ленных форм.

Óïðàæ�å�èå «Ìàñêè». Для упражнения не-
обходимо заранее подготовить маски с пал-
кой-держателем. Для более эффективной ор-
ганизации упражнения ведущему можно за-
ранее (до начала мастер-класса) договорить-
ся с тремя участниками мастер-класса для
участия в упражнении «Маски».

Áåñå�à «×òî �àëüøå?». Ведущему надо за-
ранее продумать перечень профилактических
мер по пресечению конфликтов с разными
группами: родители, администрация, коллеги.
Ведущий может воспользоваться помощью
одного из участников семинара для более
быстрого фиксирования предложений участ-
ников на доске.

Óïðàæ�å�èå «Êàðòî÷êè». Карточки гото-
вятся заранее. Текст печатается на цветной
стороне карточки. Для проведения анализа
выполнения задания цвета` карточек могут
быть в спектре цветов радуги — от тёмного
к светлому.

Óïðàæ�å�èå «Îáðàò�àÿ ñâÿçü».
Предлагаемая форма «Синквейн» мо-
жет быть предложена каждому участ-
нику либо группам участников (деление
на группы произвольное, по распреде-
лению ведущего). Для проведения уп-
ражнения можно использовать и другие
формы: нарисуйте своё отношение;
напишите одним словом свои впечатле-
ния от мастер-класса; изобразите своё
отношение к мастер-классу и др. ÍÎ

ψψ ÊÎÍÑÓËÜÒÀÖÈß ÏÑÈÕÎËÎÃÀ 

? Â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ýòîò ïðîöåññ
âçðîñëåíèÿ è ëè÷íîãî ñòàíîâëåíèÿ

ïðîòåêàåò î÷åíü îñòðî, ê êîìó ìîæíî
îáðàòèòüñÿ, ãäå ìîæíî íàéòè ïîìîùíèêîâ
ðîäèòåëÿì, ÷òîáû ñìÿã÷èòü, íàëàäèòü
ñèòóàöèþ? 

Êîíå÷íî, ê ïñèõîëîãàì. Èìåííî ýòè ñïåöèàëèñòû
ïîìîãóò ðàçîáðàòüñÿ ñ âîçíèêøèìè òðóäíîñòÿìè,
íàéòè îáùèé ÿçûê, îêàçàòü âñåì ïîääåðæêó â ýòîé
ñëîæíîé ñèòóàöèè. È, çàâåðøàÿ ðàçãîâîð îá îñî-
áåííîñòÿõ ïîäðîñòêîâîãî âîçðàñòà, õîòåëîñü áû
ñêàçàòü î òîì, ÷òî ïîäðîñòêîâûé âîçðàñò — ýòî
øàã ê ëè÷íîñòè. Øàã ê ñîáñòâåííîé ïîçèöèè, ê ÷å-
ëîâå÷åñêîé ñèëå. Ýòîò ïåðèîä ìîæíî ñðàâíèòü
ñ ýêñïåðèìåíòàëüíîé ëàáîðàòîðèåé, â êîòîðîé
âçðîñëåþùèé ðåá¸íîê ó÷èòñÿ ïîíèìàòü ñåáÿ,
ïðåäúÿâëÿòü è îòñòàèâàòü ñâîþ ïîçèöèþ, âûñòðàè-
âàòü îòíîøåíèÿ ñ äðóãèìè ëþäüìè. 


