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В продажах особая роль отводится переговорам, в рамках которых 

достигается соглашение о взаимовыгодных условиях достижения сделки. И 

здесь важно понимать, как менеджеры по продажам должны выстраивать 

коммуникацию, с помощью которой они могут достичь желаемого 

результата. 

Эффективность взаимодействия в продажах во многом зависит от 

профессионализма менеджеров по продажам.  

По мнению В. Н. Кустова [1] от уровня профессионализма менеджера во 

многом зависит объем продаж. По данным проведенных исследований на 

долю лучших менеджеров приходится 80% продаж, средних – 15%, худших – 

всего 5%. Проведенные теоретические и эмпирические исследования 

показали, что в структуре профессионализма менеджера ведущую роль 

играет конструктивная коммуникативность, так как продажам предшествуют 

переговоры с клиентами. 

Конструктивная коммуникативность – важнейшая составляющая 

профессионализма менеджера. Профессиональная и психологическая 

информированность, желание и практическая подготовленность к 

коммуникации являются важнейшими характеристиками менеджера, в силу 

специфики деятельности включенного в систему разнообразных 

коммуникативных связей. Поэтому конструктивные коммуникации - 

важнейшая характеристика специалиста-менеджера, она одна из 

приоритетных составляющих его профессиональной пригодности, не 

обходимой для поддержания конкурентоспособности специалистов сферы 

обслуживания. 



 
 

В связи с этим целью нашей работы является апробация тренинга, 

направленного на развитие конструктивной коммуникативности менеджеров 

по продажам. 

Исходя из цели нашей работы были сформулированы следующие 

задачи: 

1.  Проанализировать психологическую литературу по проблеме 

конструктивной коммуникативности менеджеров по продажам. 

2.  Провести эмпирическое исследование конструктивной 

коммуникативности среди менеджеров по продажам. 

3.  Апробировать тренинг, направленный на развитие конструктивной 

коммуникативности менеджеров по продажам. 

4.  Проанализировать эффективность тренинга. 

Объект: конструктивная коммуникативность. 

Предмет: тренинг по развитию конструктивной коммуникативности 

менеджеров по продажам. 

Гипотеза: тренинг, направленный на развитие речевых форм обращения, 

способствующих установлению и поддержанию эффективных контактов; 

формирование умений постановки вопросов, способствующих получению 

необходимой информации; формирование умений активного слушания; 

повысит уровень конструктивной коммуникативности у менеджеров по 

продажам.  

Методы исследования. Для решения поставленных задач был 

использован комплекс исследовательских методов, который представлен 

следующими группами: теоретический анализ литературы по проблеме 

исследования, тестирование с использованием методики «Диагностика 

психологических трудностей общения» В. А. Лабунской, шкалы измерения 

тактик самопрезентации С. Ли, Б. Куигли; тренинг, направленный на 

развитие конструктивной коммуникативности менеджеров по продажам и 



 
 

методы статистической обработки эмпирических данных с помощью Т – 

критерия Вилкоксона. 

Надежность и достоверность исследования обеспечивалась 

применением научно обоснованного комплекса, включающего в себя методы 

психологического изучения основной проблемы, адекватного цели, задачам и 

логике работы, анализом эмпирического материала, подтвержденного 

статистическими расчетами и подбором репрезентативных выборок 

испытуемых. 

База исследования. Исследование конструктивной коммуникативности и 

апробация тренинга проведено в ООО «Компания Сибстейт», занимающейся 

оптово-розничной торговлей строительно-отделочными материалами в г. 

Красноярске. В исследовании приняли участие 20 менеджеров по продажам 

компании. 

Исследование проходило в три этапа: 

1 этап. На этом этапе осуществлялся теоретический анализ 

общепсихологической литературы по проблеме конструктивной 

коммуникативности; сформулированы цель, задачи и гипотеза исследования. 

2 этап. На этом этапе были определены методики исследования, 

проведено эмпирическое исследование конструктивной коммуникативности, 

и апробирован тренинг. 

3 этап. На этом этапе осуществлялся анализ и обобщение полученных 

результатов исследования после проведения тренинга среди менеджеров по 

продажам.  

Структура работы: работа состоит из введения, основной части, которая 

включает в себя 2 главы, заключения, списка литературы, приложений.   



 
 

I ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ИЗУЧЕНИЯ КОНСТРУКТИВНОЙ 

КОММУНИКАТИВНОСТИ МЕНЕДЖЕРОВ ПО ПРОДАЖАМ 

 

 

1.1 Содержательная характеристика понятия «коммуникативная 

компетентность» 

 

 

Понятие «коммуникативная компетентность» впервые было 

использовано А. А. Бодалевым и интерпретировалось, как способность 

устанавливать и поддерживать эффективные контакты с другими людьми 

при наличии внутренних ресурсов (знаний и умений). 

Ю. М. Жуков определяет коммуникативную компетентность как 

«психологическую характеристику человека, как личности, которая 

проявляется в его общении с людьми»». В ее состав включается 

совокупность знаний, умений и навыков, обеспечивающих успешное 

протекание коммуникативных процессов у человека [3, с. 38]. 

Ю. Н. Емельянов [4] характеризует качественное своеобразие понятия 

коммуникативной компетентности, он считает, что коммуникативная 

компетентность представляет собой совокупность следующих качеств: 

- способность брать на себя и исполнять различные социальные роли; 

- способность адаптироваться в социальных группах и ситуациях; 

- умение свободно владеть вербальными и невербальными средствами 

общения; 

- способность управлять «межличностным пространством» в процессе 

инициативного и активного общения с людьми; 

- осознание своих ценностных ориентацией, потребностей; 

- техники работы с людьми; 

- перцептивные возможности. 



 
 

Исследуя понятие коммуникативной компетентности В. А. Лабунская 

выделяет в нем три составляющие: 

- точность (правильность) восприятия других людей; 

- развитость невербальных средств общения; 

- владение устной и письменной речью [11]. 

В. Н. Куницина определяет коммуникативную компетентность как 

«успешность общения». Она определяется как владение сложными 

коммуникативными навыками и умениями, формирование адекватных 

умений в новых социальных структурах, знание культурных норм и 

ограничений в общении, знание обычаев, традиций, этикета в сфере общения, 

соблюдение приличий, воспитанность, ориентация в коммуникативных 

средствах, присущих национальному, сословному менталитету и 

выражающихся в рамках данной профессии [2]. 

Проанализировав различные понятия, можно сделать вывод, что 

коммуникативная компетентность − это интегральное личностное качество, 

включающее в себя готовность и способность достигать целей общения, 

обеспечивающее ситуационную адаптивность и свободу владения 

вербальными и невербальными средствами общения, возможность 

адекватного отражения психологических состояний и личностного склада 

собеседника, верной оценки его поступков, прогнозирование на их основе 

особенностей поведения. 

Если опираться на принятую в социальной психологии структуру 

общения, которая включает перцептивный, коммуникативный и 

интерактивный аспекты, то коммуникативную компетентность можно 

рассматривать как составляющую общения. Тогда коммуникативный процесс 

понимается как «информационный процесс между людьми как активными 

субъектами, с учетом отношений между партнерами» [5]. 

Потребность в общении является сугубо человеческой потребностью, 

которая строится на фундаментальных основаниях стремления людей к 



 
 

сообществу и сотрудничеству. Мотивы, обслуживающие ее, могут быть 

взаимоисключающими и взаимодополняющими − от эгоистически – 

манипулятивных до альтруистически – бескорыстных. Завязывая отношения 

с другими, человек может стремиться к тому, чтобы властвовать, 

доминировать, производить впечатление, поддерживать имидж 

дружелюбного и доброжелательного человека [2]. 

Учитывая сложность общения, необходимо каким – то образом 

обозначить его структуру, чтобы затем возможен был анализ каждого 

элемента. К структуре общения можно подойти по – разному, как и к 

определению его функций. Исследования отечественных ученых (Андреева 

Г. М., Ломова Б. Ф., Петровского А. В., Ярошевского М. Г. и др.) 

свидетельствуют, что любое общение содержит три взаимосвязанные 

стороны: 

- коммуникативную – это передача и обмен информацией; 

- интерактивную, т. е. взаимодействие; 

- перцептивную – взаимовосприятие, взаимооценка в общении. 

Коммуникативная сторона общения, или коммуникация в узком смысле 

слова, состоит в обмене информацией между общающимися индивидами. 

Интерактивная сторона заключается в организации взаимодействия 

между общающимися индивидами, т. е. в обмене не только знаниями, 

идеями, но и действиями. 

Перцептивная сторона общения означает процесс восприятия и 

познания друг друга партнерами по общению и установления на этой основе 

взаимопонимания. Естественно, что все эти термины весьма условны. Иногда 

в более или менее аналогичном смысле употребляются и другие. 

Например, в общении выделяются три функции: информационно-

коммуникативная, регуляционно-коммуникативная, аффективно-

коммуникативная [6]. 



 
 

Конечно, в реальной действительности каждая из этих сторон не 

существует изолированно от двух других, и выделение их возможно лишь 

для анализа, в частности для построения системы экспериментальных 

исследований. 

Все обозначенные здесь стороны общения выявляются в малых группах, 

т. е. в условиях непосредственного контакта между людьми. Отдельно 

следует рассмотреть вопрос о средствах и механизмах воздействия людей 

друг на друга и в условиях их совместных массовых действий, что должно 

быть предметом специального анализа, в частности при изучении психологии 

больших групп и массовых движений. 

Когда говорят о коммуникации в узком смысле слова, то, прежде всего, 

имеют в виду тот факт, что в ходе совместной деятельности люди 

обмениваются между собой различными представлениями, идеями, 

интересами, настроениями, чувствами, установками и пр. Все это можно 

рассматривать как информацию, и тогда сам процесс коммуникации может 

быть понят как процесс обмена информацией. Отсюда можно 

интерпретировать весь процесс человеческой коммуникации в терминах 

теории информации, что и делается в ряде систем социально-

психологического знания [7]. 

Однако такой подход нельзя рассматривать как методологически 

корректный, ибо в нем опускаются некоторые важнейшие характеристики 

именно человеческой коммуникации, которая не сводится только к процессу 

передачи информации. Не говоря уже о том, что при таком подходе 

фиксируется в основном лишь одно направление потока информации, а 

именно от коммуникатора к реципиенту (введение понятия «обратная связь» 

не изменяет сути дела), здесь возникает и еще одно существенное упущение. 

При всяком рассмотрении человеческой коммуникации с точки зрения 

теории информации фиксируется лишь формальная сторона дела: как 

информация передается, в то время как в условиях человеческого общения 



 
 

информация не только передается, но и формируется, уточняется, 

развивается. 

Поэтому, не исключая возможности применения некоторых положений 

теории информации при описании коммуникативной стороны общения, 

необходимо четко расставить все акценты и выявить специфику в самом 

процессе обмена информацией, когда он имеет место в случае коммуникации 

между двумя людьми. 

В коммуникативном процессе происходит не простое движение 

информации, но как минимум активный обмен ею. Главная «прибавка» в 

специфически человеческом обмене информацией заключается в том, что 

здесь особую роль играет для каждого участника общения значимость 

информации, потому, что люди не просто «обмениваются» значениями, но, 

как отмечает А. В. Леонтьев, стремятся при этом выработать общий смысл 

[4, с. 124]. Это возможно лишь при условии, что информация не просто 

принята, но и понята, осмыслена. 

Суть коммуникативного процесса − не просто взаимное 

информирование, но совместное постижение предмета. Поэтому в каждом 

коммуникативном процессе реально даны в единстве деятельность, общение 

и познание. Представляется важным то, что в условиях человеческой 

коммуникации могут возникать совершенно специфические 

коммуникативные барьеры. Они не связаны с уязвимыми местами в каком-

либо канале коммуникации или с погрешностями кодирования и 

декодирования, а носят социальный или психологический характер. С одной 

стороны, такие барьеры могут возникать из-за того, что отсутствует 

понимание ситуации общения, вызванное не просто различным языком, на 

котором говорят участники коммуникативного процесса, но различиями 

более глубокого плана, существующими между партнерами. Это могут быть 

социальные, политические, религиозные, профессиональные различия, 

которые не только порождают разную интерпретацию тех же самых понятий, 



 
 

употребляемых в процессе коммуникации, но и вообще различное 

мироощущение, мировоззрение, миропонимание. Такого рода барьеры 

порождены объективными социальными причинами, принадлежностью 

партнеров по коммуникации к различным социальным группам, и при их 

проявлении особенно отчетливо выступает включенность коммуникации в 

более широкую систему общественных отношений. Коммуникация в этом 

случае демонстрирует ту свою характеристику, что она есть лишь сторона 

общения. Естественно, что процесс коммуникации осуществляется и при 

наличии этих барьеров. Но вся ситуация коммуникативного аспекта 

значительно усложняется благодаря их наличию. 

Немаловажное значение в современной практике общения имеют также 

навыки отношений, или интерактивные навыки. Они чаще всего связаны с 

управлением ролями, стратегиями и тактиками взаимодействия, 

индивидуальным и групповым стилями общения. 

У многих людей именно отсутствие хорошо развитых коммуникативных 

и интерактивных умений и навыков вызывает настоящую панику при 

необходимости самому публично выступить, обратиться к аудитории с 

речью, сделать самопрезентацию, быть руководителем дискуссии. Именно 

эти навыки составляют основу коммуникативной компетентности. 

Выделяют следующие составляющие коммуникативной 

компетентности: 

1) Е. С. Кузьмин и В. Е.Семенов выделяют следующие компоненты [11]: 

- ориентированность в различных ситуациях общения, основанная на 

знаниях и жизненном опыте индивида; 

- способность эффективно взаимодействовать с окружающими 

благодаря пониманию себя и других при постоянном видоизменении 

психических состояний, межличностных отношений и условий социальной 

среды; 



 
 

2) Ю. М. Жукова, Л. А. Петровская определяют составляющие 

структуры коммуникативной компетентности как [11]: 

- адекватная ориентация человека в самом себе; 

- готовность и умение строить контакт с людьми; 

- внутренние средства регуляции коммуникативных действий. 

3) Ю. С. Крижанская и В. П. Третьяков составляющие коммуникативной 

компетентности видят следующим образом: знания, умения и навыки 

конструктивного общения [9]. 

4) Т. Г. Григорьева и Т. П. Усольцев считают составляющими структуры 

коммуникативной компетентности внутренние ресурсы, необходимые для 

построения эффективного коммуникативного действия в определенном круге 

ситуаций межличностного взаимодействия [11]. 

В нашей работе мы остановимся на следующем понимании 

коммуникативной компетентности, как заключающей в себя 

коммуникативные свойства личности менеджера, такие как 

коммуникативные способности, чувственный и социальный опыт в сфере 

общения. 

 

 

1.2 Социально-психологические особенности профессиональной 

деятельности менеджеров по продажам 

 

 

Профессиональная деятельность менеджера по продажам протекает в 

условиях далеко не комфортных, требующих усиленного расхода внутренних 

резервов, высокой эмоциональной устойчивости. К числу наиболее 

неблагоприятных факторов профессиональной деятельности менеджера по 

продажам относятся: длительные и значительные нагрузки без достаточного 

количества времени и условий для полного восстановления сил, однообразие 



 
 

выполняемой работы, ограничения подвижности, физическое и психическое 

напряжение, материальная ответственность, факторы внешней среды и т. п. 

Чаще всего на работника действует сложный комплекс факторов, хотя 

бывает достаточно одного из них, чтобы возникли определенные изменения 

его психического состояния. Наиболее характерным психическим 

состоянием, развивающимся под влиянием негативных факторов 

профессиональной деятельности, является состояние стресса. Это состояние, 

сложное по своей природе, имеет психофизиологический, личностный и 

социальный аспекты. Поэтому психологические эффекты стресса так 

значимы. В данной профессии человеческий фактор играет весьма 

значительную, а порой и решающую роль в успешной деятельности 

организации и индивидуально-психологическим особенностям сотрудников 

«контактной зоны» необходимо уделять особое внимание.  

В результате менеджер по продажам либо адаптируется к 

изменяющимся условиям и меньше подвергается воздействию 

психологического стресса, либо становится менее успешным и чаще 

подвергается воздействию стресса, вследствие чего он фактически 

вытесняется из активной трудовой деятельности [16].  

Анализ публикаций ряда авторов относительно индивидуально-

психологических особенностей менеджеров по продажам, желательных для 

успешной деятельности, дает общее представление о необходимом наборе 

для специалистов данной профессиональной группы.  

Догматизм и отсутствие креативного мышления не способствуют 

эффективному взаимодействию с потребителями. Успешность менеджера по 

продажам также обеспечивается наличием у него мотива достижения (хочу 

больше продавать, поэтому стараюсь помогать клиентам в подборе 

необходимого товара). Потенциальный клиент выступает в двух качествах: 

как «объект – цель» и как «объект – средство». Объект как цель: больше 



 
 

клиентов – больше продаж. Объект как средство: больше продаж – выше 

вознаграждение (социальное, психологическое, финансовое).  

У сотрудника «контактной зоны» может преобладать или ориентация на 

клиента («самоценность» клиента), или ориентация на самого себя. При 

ориентации на клиента менеджер торгового зала помогает покупателю 

преодолеть сомнения и решиться на покупку. Ставка делается на клиента, 

когда имеется в виду, что «клиент все знает сам», ему лишь необходимо дать 

определенную информацию и помочь разобраться в ней. Для этого надо 

облегчить ему поиск товара, а сам товар расположить по мере спроса и 

потребностей покупателя. Клиент должен понимать все выгоды, которые он 

получит в случае совершения покупки. Менеджер торгового зала, который 

ориентируется на себя, ориентирован на то, чтобы бросать вызов 

окружающим (покупателю), любыми средствами добиться продажи. При 

такой ориентации менеджер навязывает покупателю товар.  

При высоком профессионализме менеджер по продажам может 

замаскировать свою цель так, что клиент не будет о ней догадываться. Важно 

учитывать ориентации его на автономию (стремление к независимости) или 

менеджмент (интеграция усилий коллег).  

Ориентация менеджера по продажам на автономию является следствием 

низкой квалификации, что свойственно человеку, который не обладает 

набором необходимых здесь профессиональных качеств.  

Продавец с ориентацией на менеджмент лоялен к организации и несет 

ответственность за конечный результат работы коллектива и торговой 

организации. Менеджер по продажам должен постоянно изучать все 

разнообразные и индивидуальные потребности своих потенциальных 

клиентов. Ему следует учиться распознавать интересы клиентов, выявлять их 

желания и удовлетворять их потребности, особенно скрытые и 

подсознательные. Только тот, кто обладает необходимыми для этого 

качествами, такими как коммуникабельность, отзывчивость, интуиция, 



 
 

вежливость, дружелюбие, терпение, ответственность, знание людей и т. п., 

сможет в течение длительного времени успешно продавать.  

Существует следующая закономерность. Работа менеджера будет 

настолько приятной и эффективной, насколько у него будут выработаны 

положительные ожидания и оптимистические представления о 

потенциальном клиенте. Эффективно действующий менеджер – это тот, кто 

методично и тщательно планирует свою деятельность и, проявляя 

самодисциплину, решительно идет к поставленной цели [17].  

Таким образом, успех зависит от того, насколько последовательно 

менеджер торгового зала придерживается соответствующей методики, 

тщательно готовится к встречам с покупателем, вырабатывает у себя 

положительный настрой и умело ведет диалог, ориентируясь на клиента, 

старается находить индивидуальный подход к каждому, положительно 

настраивается на общение со всеми покупателями, основательно 

продумывает отдельные фразы деловой беседы, чтобы уметь в любой 

ситуации вести себя гибко и соответственно складывающимся 

обстоятельствам.  

Собственно, продажа не является конечным результатом, к которому 

должен стремиться каждый менеджер. Это лишь один из самых важных 

этапов, цель которого – побудить клиента по достоинству оценить 

профессиональные действия. Менеджеру необходимо добиваться того, чтобы 

довольные сотрудничеством и удовлетворенные обслуживанием лица, 

проявившие интерес к продаваемым товарам, рекомендовали организацию 

окружающим. Устная рекомендация, в основе которой лежат прочные 

личностные отношения, всегда значительно эффективнее любой, даже самой 

красочной рекламы.  

Профессионально подготовленный менеджер торгового зала должен 

быть уверен в себе и своих знаниях, иметь адекватную самооценку, любить 

общаться с покупателями, замечать свои недостатки и стараться вовремя 



 
 

исправлять их, быть гибким и уметь подстраиваться под покупателя, 

стремиться постоянно повышать свой профессионализм, путем повышения 

уровня коммуникативных компетенций. 

 

 

1.3 Конструктивная коммуникативность как составная 

профессионализма менеджеров по продажам 

 

 

Конструктивную коммуникативность исследователи всегда 

рассматривали как составляющую профессиональной компетентности в 

условиях конкретного вида труда. Проблемы, связанные с конструктивной 

коммуникативностью менеджеров, приобретают в современных рыночных 

условиях хозяйствования особую актуальность. Изменение характера 

профессиональной деятельности и положения профессии менеджера на 

современном рынке труда выдвинуло конструктивную коммуникативность 

на одно из первых мест в его профессиональной деятельности. С помощью 

коммуникаций человек совершенствует свои профессиональные умения, 

развивается сам, развивает свою организацию и окружающую среду. 

Конкурентоспособность организации определяется в том числе и 

профессиональной компетенцией менеджеров по продажам. Под 

профессиональной компетенцией понимается совокупную характеристику и 

комплексную оценку соответствия работника занимаемой должности в 

организации, его способности выполнять ту или иную конкретную работу. 

Что касается современного менеджера торгового зала, то областью его 

профессиональной деятельности является социально-экономическое 

поведение человека, поэтому способность менеджера выполнять свои 

должностные обязанности заключается в его способности оперативно и 

умело презентовать продукцию и налаживать связь между организациями и 



 
 

людьми. Современный менеджер одновременно выступает в роли и 

социолога, и психолога, и аналитика. 

В основе компетенций современного менеджера лежат его умение 

наладить эффективное взаимодействие с потребителями с целью достижения 

высокого товарооборота. Все это невозможно, если менеджер не обладает 

высоким  уровнем   сформированности   коммуникативных   умений 

личности [8]. 

Профессиональная коммуникация менеджера охватывает такие виды 

общения, как деловой разговор, беседа, деловые переговоры, торги, 

презентация. Конструктивная коммуникативность менеджера состоит из 

следующих способностей таб.1.1: 

 

 

Таблица 1.1 

Краткая характеристика способностей 

Способность Описание 

1.Коммуникативно – 

диагностическая  

Выявление возможных социально-

психологических и других противоречий, с 

которыми, возможно, предстоит столкнуться 

менеджеру 

2.Коммуникативно – 

прогностическая  

Оценка процесса коммуникации с опорой на 

своеобразие коммуникативной ситуации 

3.Коммунимкативно – 

программирующая  

Подготовка программы общения, выбор стиля, 

позиции и дистанции общения 

4.Коммуникативно – 

организационная  

Способность к управлению вниманием клиента и 

самим процессом общения 

5.Коммуникативно – 

исполнительская  

Сам процесс коммуникации, целью которого 

выступает решение клиента о покупке [2] 

 



 
 

Одними из ключевых составляющих конструктивной 

коммуникативности менеджера являются применение им коммуникативных 

стратегий и тактик, которые помогают менеджеру по личным продажам 

вызвать у клиента нужную реакцию, например, согласие с аргументами и 

предложениями, а также побуждение к наиболее желательному в данный 

момент времени действию, то есть к покупке товара. Если коммуникативную 

стратегию можно определить, как некоторую обобщенную согласованную 

схему коммуникативного поведения, в которой серия различных вербальных 

и невербальных средств используется для достижения цели, то есть для 

побуждения клиента к покупке, то коммуникативная тактика будет 

выступать как способ реализации стратегии, совокупность практических 

коммуникативных действий менеджера [3]. 

Выбор коммуникативной стратегии и тактики происходит на этапе 

планирования процесса коммуникации и зависит от следующих параметров: 

- общие знания о коммуникативной ситуации, оценка уместности 

определенной стратегии и тактики в конкретной ситуации;  

-  знание о соответствующем процессе коммуникации, то есть 

сопоставление предстоящего коммуникативного акта с предыдущими, 

имеющимися в индивидуальном опыте менеджера, что может облегчить 

выбор стратегии и тактики;  

-  знания о клиенте как личности, как партнере, то есть выявление, 

например, статуса человека, индивидуальных особенностей, нравственно-

этических и ценностных установок [4]. 

И. В. Чичикин в своем диссертационном исследовании приводит 

следующие убедительные факты: через коммуникативную функцию 

реализуются все иные управленческие функции деятельности; от 50 % (у 

менеджеров низшего звена) до 90 % (у менеджеров высшего звена) всего 

рабочего времени руководителя заполнено именно общением (Дэвис К.). 

Кроме того, 73 % американских, 63 % английских и 85 % японских 



 
 

руководителей считают невнятные коммуникации главным препятствием на 

пути    достижения       высокой      эффективности    работы    их   

организации [9]. 

Следовательно, основной составляющей деятельности менеджера 

является устное или письменное общение. Исходя из этого, ключевой 

компетенцией, необходимой для эффективной деятельности современного 

менеджера, является коммуникативная компетенция.  

Основным критерием сформированности конструктивной 

коммуникативности является уровень развития коммуникативной, 

стратегической, глобальной, административной, командной компетенций, 

самоменеджмента, мотивационно – ценностного отношения к будущей 

профессии, а показателями выступают профессиональные мотивы, 

лингвистические умения, умение создать динамичную рабочую среду [9]. 

Под самоменеджментом понимается владение умением ставить перед собой 

цели и достигать их; находить баланс между работой и другими аспектами 

своей жизни и др. 

Представляется, что к перечню выделенных И. В. Чичикиным критериев 

целесообразно добавить уровень развития способности к сотрудничеству 

(умение подавлять агрессивность, свою враждебность к некоторым людям и 

действовать эффективно, несмотря на ее наличие; нивелировать свои 

неприязненные чувства; умение разговаривать с людьми, наличие такта, 

умение и возможность общения на любом уровне) и уровень развития 

способности делать ставку на других (умение и желание передавать свои 

знания, давать советы, помогать росту коллег). 

Только благодаря хорошей способности к межличностным контактам, 

высокому коммуникативному искусству менеджер может успешно 

выполнять свои функции, добиться основательной поддержки в организации 

для себя и своих идей, помогать профессиональному росту и развитию, 

продвижению по служебной лестнице. В этом и заключается главная 



 
 

функция коммуникативной деятельности менеджера: создание в организации 

условий для такого взаимодействия, которое привело бы к становлению 

каждого сотрудника как субъекта деятельности, общения, познания. 

Коммуникация включает в себя и общение и взаимодействие. Общение 

отличается от взаимодействия тем, что большей частью направлено на 

создание атмосферы, способствующей коммуникации, формирование 

отношений, осуществление неформального влияния, а взаимодействие 

предполагает не только обмен эмоциями и информацией, но и определенную 

коммуникативную деятельность. Причем следует использовать формы 

делового общения, а также создание благоприятной атмосферы по 

назначению, сохраняя способность всегда мыслить в рамке конечного 

результата. 

Умение менеджера вести профессиональное общение способствует его 

профессиональному успеху. При наличии коммуникативных умений он 

сумеет вдохновить коллектив на творческий и продуктивный труд, убедить 

клиентов, повлиять на конкурентов, предотвратить и разрешить конфликт, 

найти индивидуальный подход к каждому работнику, мотивировать 

сотрудников, устанавливать и поддерживать долгосрочные контакты, 

договариваться, обучать, консультировать диалог с менеджерами высшего и 

низшего уровней, заключать сделки. 

Анализ содержательного компонента модели формирования 

конструктивной коммуникативности специалистов сферы менеджмента 

позволил выделить следующий набор профессиональных умений 

управленческого общения [18]: 

-  умение инициировать коммуникативные контакты и деловое общение, 

как с потребителями, так и с вышестоящим руководством; 

-  умение взять на себя и держать в своих руках инициативу;  



 
 

- умение создать у потребителя положительный, конструктивный 

настрой на предстоящий разговор; умение понять психологические 

особенности собеседника; 

- в случае общения с коллегой, находящимся в состоянии 

эмоционального возбуждения, умение скорректировать это состояние до 

работоспособного уровня, не вызывая у собеседника агрессии; 

- умение вызвать желаемую реакцию собеседника с помощью 

вербальных или невербальных (мимики, жестов, проксемики), средств 

общения;  

- искусство поддерживать общение путем использования реплик, 

жестов, мимики, а также с помощью невербальных средств; 

- умение учитывать ситуацию, в которой осуществляется общение, и 

действовать в соответствии с ней; 

- умение найти аргументы и доводы; владение навыками аргументации 

и убеждения, но таким образом, чтобы у собеседника сохранялось желание 

продолжать сотрудничество; 

- владение навыком активного слушания (умение услышать и понять, 

что имеет в виду клиент); навыком обратной связи, чтобы передать клиенту, 

что его услышали и поняли правильно; 

- умение прогнозировать результат своего высказывания или реплику 

потребителя; 

-  умение завершать общение, причем в нужный момент, используя такт 

и тактические приемы; 

-  умение общаться на разных уровнях (с одним собеседником, с 

группой или с большим коллективом) и в разных условиях (в официальной и 

неформальной обстановке); 

-  умение легко и свободно говорить перед любой аудиторией. 

Фактически вся работа менеджера по продажам состоит в том, чтобы 

осуществлять эффективные коммуникации на всех уровнях взаимодействий. 



 
 

Исходя из этого, он должен постоянно совершенствоваться в процессах 

коммуникации и овладевать коммуникативными компетенциями для 

успешного осуществления своей профессиональной деятельности. Чтобы 

стать настоящим профессионалом своего дела, необходимо обладать 

способностью и умением работать с клиентами, учитывая, что 

конструктивная коммуникативность – это умение взаимодействовать с 

разными людьми. 

 

 

1.4 Средства развития конструктивной коммуникативности менеджеров 

по продажам  

 

 

В практической психологии одними из самых эффективных методов 

психологической помощи являются различные методы групповой работы с 

людьми [11].  

Для обозначения разнообразных форм групповой психологической 

работы используется довольно большой круг терминов, границы применения 

которых весьма размыты: групповая психотерапия, психокоррекционные 

группы, группы опыта, тренинговые группы, группы активного обучения, 

практические экспериментальные лаборатории, психологические 

тренажеры [12].  

Наиболее часто разнообразные формы групповой работы обозначаются 

понятием «тренинговые группы», или «группы психологического тренинга». 

Под тренинговыми группами подразумеваются «все специально созданные 

малые группы, участники которых при содействии ведущего психолога 

включаются в своеобразный опыт интенсивного общения, ориентированный 

на оказание помощи каждому в решении разнообразных психологических 

проблем и в самосовершенствовании» [15].  



 
 

Тренинг конструктивной коммуникативности направлен на повышение 

качества общения, улучшение межличностных отношений в целом.  

Но если профессиональные умения сложны и ошибки могут привести к 

серьезным последствиям психологи вместе с профессионалами моделируют 

реальную профессиональную задачу на тренажере и разрабатывают 

специальные системы тренировок [13].  

Платонов К. К. сформулировал четыре принципа эффективных 

тренажеров: 

1) учебные задания на тренажере должны быть психологически близки 

реальной профессиональной ситуации, с которой обязан научиться 

справляться ученик;  

2) учебные задания должны быть разной степени сложности и начинать 

обучение следует с простых ситуаций, постепенно усложняя их;  

3) ученик должен получать объективную оценку своих действий;  

4) тренажер должен обеспечить многократное повторение заданий. 

Тренажеры, как и любая система тренинга, должны в итоге 

сформировать у участника необходимую ориентировочную основу действия, 

которая складывается из специальных знаний и чувственных, образных 

представлений. Ориентировочная основа действия обеспечивает понимание, 

осмысленность учения, позволяет участнику получить точную картину 

требуемого результата и процесса его достижения. Если все психолого-

педагогические принципы учтены в методе обучения, обеспечен интерес к 

учению, то степень успешности освоения умений разными участниками 

может быть показателем прогноза их профессиональной пригодности. С 

известной долей вероятности можно предположить, что человек, который 

легко и быстро обучается определенным умениям и навыкам, будет успешно 

использовать эти умения в реальной профессиональной деятельности [13].  

Если обучение организовано плохо, показатели успеваемости нельзя 

рассматривать как критерии будущей профессиональной пригодности. 



 
 

Процесс развития задатков осуществляется при условии, что человек 

принимает как важную некоторую задачу и осваивает действия, 

необходимые для ее осуществления. Освоение действий предполагает 

овладение специальными знаниями и умениями и формирование навыков. 

Получается, что, действительно, способности не существуют у человека до 

начала его обучения, до начала развития природных задатков. Освоенные 

однажды знания, умения и навыки могут выполнять роль трамплина для 

приобретения опыта в будущем. 

Оценка освоенных умений и навыков у данного субъекта труда 

проводится обычно с помощью функциональных проб – тестовых заданий, 

воспроизводящих профессиональные задачи разного уровня сложности. 

Оцениваются способы выполнения задания и конечный продукт труда.  

Целью любых групповых подходов является реализация личностного и 

коммуникативного потенциала [10]. 

Таким образом, деятельность менеджера торгового зала заключается в 

том, чтобы осуществлять эффективные коммуникации на всех уровнях 

взаимодействий. Менеджер должен постоянно совершенствоваться в 

процессах коммуникации и овладевать конструктивной коммуникативностью 

для успешного осуществления своей профессиональной деятельности. Чтобы 

стать настоящим профессионалом, необходимо обладать способностью и 

умением работать с сотрудниками и потенциальными клиентами, учитывая, 

что конструктивная коммуникативность – это умение взаимодействовать с 

разными людьми.   



 
 

II ЭМПИРИЧЕСКОЕ ИСССЛЕДОВАНИЕ ВЛИЯНИЯ ТРЕНИНГА НА 

РАЗВИТИЕ КОНСТРУКТИВНОЙ КОММУНИКАТИВНОСТИ 

МЕНЕДЖЕРОВ ПО ПРОДАЖАМ 

 

 

2.1 Организация исследования и описание методик 

 

 

Выборку нашего исследования составили 20 менеджеров по продажам 

ООО Компания «Сибстэйт», которые были условно поделены на две группы: 

контрольную - 10 человек и экспериментальную - 10 человек.  

Наше исследование проводилось в несколько этапов: 

1. Проведение первичной диагностики в обеих выборках. 

2. Проведение тренинга, направленного на развитие конструктивной 

коммуникативности менеджеров.  

3. Проведение повторной диагностики в обеих выборках. 

4. Анализ полученных данных. 

Основываясь на результатах теоретического анализа проблемы, цели и 

выдвинутой нами гипотезы был подобран диагностический материал, 

позволяющий изучить конструктивную коммуникативность менеджеров 

продаж. 

В данном исследовании мы использовали следующие методики: 

1. Шкала измерения тактик самопрезентации С. Ли, Б. Куигли. 

Шкала тактик самопрезентации представляет опросник из 64 

утверждений, связанных с тем, как воспринимает себя человек.  

Ключ к данному опроснику представляет собой распределение всех 64 

утверждений по 12 группам, каждая из которых представляет определенную 

тактику защитного или ассертивного типов самопрезентации. 

 



 
 

Защитные тактики: 

а) отречение;  

б) оправдание с принятием на себя ответственности; 

в) оправдание с отрицанием ответственности;  

г) препятствование самому себе;  

д) извинение.  

Ассертивные тактики:  

а) желание/старание понравиться; 

б) запугивание;  

в) просьба/мольба; 

г) приписывание себе достижений;  

д) преувеличение своих достижений; 

е) пример для подражания;  

ж) негативная оценка других. 

Подсчет баллов производится по девятибалльной шкале (от 1 – «редко 

проявляется в поведении» до 9 – «очень часто проявляется в поведении»).  

Все вопросы распределяются на двенадцать групп тактик 

самопрезентации: с 1 по 5 – тактики защитного типа, с 6 по 12 – тактики 

ассертивного типа самопрезентации. 

Каждая тактика самопрезентации включает в себя определенные номера 

и количества вопросов (тактика 6 – «желание понравиться» включает 8 

вопросов, остальные - по 5). 

Затем выявляются стратегии самопрезентации. Складываются оценки по 

тактикам, входящим в состав стратегии, и делятся на количество тактик в 

стратегии. В результате определяется количество баллов по стратегии.   

Стратегии самопрезентации: 

I. Уклонение. 

- оправдание с отрицанием ответственности; 

- отречение; 



 
 

- препятствование самому себе. 

II. Аттрактивное поведение. 

- желание понравиться;  

- извинение;  

- пример для подражания.  

III. Самовозвышение.  

- сообщение о своих достижениях; 

- преувеличение своих достижений; 

- оправдание с принятием ответственности. 

IV. Самопринижение.  

- просьба/мольба. 

V. Силовое влияние.  

- запугивание;  

- негативная оценка других. 

2. Методика «Диагностика психологических трудностей общения» 

разработана в виде опросника, в котором представлены пять групп 

характеристик общения: 

-  первая группа включает экспрессивно-речевые (ЭР) особенности 

партнеров;  

-  вторая группа характеристик отражает социально-перцептивные (СП) 

особенности партнеров; 

-  третья группа включает суждения, описывающие отношения-

обращения (ОО) партнеров друг к другу;  

-  четвертая группа состоит из суждений, раскрывающих умения и 

навыки организации взаимодействия (НВ); 

-  пятая группа характеристик - условия общения (УО) дает 

представление о влиянии на возникновение трудностей общения таких 

параметров, как интенсивность общения, количество партнеров, наличие 

свидетелей общения, пол, возраст, статус.  



 
 

Каждая группа включает как позитивные, так и негативные черты, 

определяющие его эффективность. Суммарная оценка степени влияния 

различных групп характеристик позволяет выявить степень индивидуальной 

или групповой чувствительности к определенным сторонам общения, 

установить степень сензитивности к позитивным и негативным чертам 

общения, создать портрет оптимального или трудного партнера с точки 

зрения субъекта или группы. 

Диагностическое исследование проводилось в групповой форме, в силу 

специфики работы обследуемой выборки, во второй половине дня, когда 

испытуемые могли освободить немного рабочего времени для обследования. 

Данное время наиболее благоприятно для проведения обследования, в 

силу того, что работоспособность находится на нормальном уровне, еще нет 

чувства утомления. 

Испытуемым выдавался бланк методики, который они должны были 

заполнять, после чего им зачитывалась инструкция, поясняющая 

правильность заполнения методики и указывающая на возможную градацию 

ответов. После того, как испытуемым давался положительный ответ 

относительно понимания инструкции он приступал к тестированию. 

Тестирование проводилось конфиденциально. Во время тестирования не 

было выявлено серьезных нарушений. 

 

 

 

2.2 Анализ первичных результатов исследования 

 

 

Для получения диагностического материала нами были использованы 

вышеперечисленные методики. Первичный анализ мы начнем с изучения 



 
 

тактик самопрезентации среди менеджеров по продажам. Данные 

представлены на рисунке 2.1 

 

 

 

Рис. 2.1 Сравнение тактик самопрезентации менеджеров по продажам в 

экспериментальной и контрольной группах до проведения тренинга 

 

 

Результаты диагностики экспериментальной группы указывают на то, 

что 60% менеджеров демонстрируют отрицание ответственности за свои 

негативные поступки или события (оправдание с отрицанием 

ответственности). 

Тактику «оправдание с принятием ответственности» используют 10% 

менеджеров, с целью приведения оправдывающих и одобряемых другими 

причин для объяснения негативно воспринимаемого поведения и принятие 

ответственности за него (пример: на моем месте вы сделали бы тоже самое). 
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Тактику «отречение» выбирают 40% менеджеров экспериментальной 

группы и. используют выражения, предлагающие объяснения причин 

поведения прежде, чем затруднительное или неприятное положение 

произойдет (для предотвращения обвинений).  

Тактику «препятствования самому себе» выбирают 60% исследуемых. 

Они ссылаются на внешние препятствия (помехи), как причины своих неудач, 

для предотвращения нежелательных выводов у объекта самопрезентации по 

поводу своих недостатков (обычно ссылки на слабое здоровье, болезни, 

чрезмерные общественные нагрузки). 

Тактику «извинение» используют 40% менеджеров. Они несут 

ответственность за причиненные обиды, вред другим, или за негативные 

поступки, выражая раскаяние и вину (рассматривается как норма 

вежливости). 

Тактику «желание понравится» используют 30% исследуемых 

менеджеров, т.е. они совершают действия и поступки, направленные для 

вызова симпатии к себе у окружающих и приносящие пользу, что может 

принимать форму самовозвышающей коммуникации, лести, конформности. 

Тактику «запугивание» выбирают 10% менеджеров экспериментальной 

группы и высказывают угрозу с целью возбуждения страха у собеседника. 

Тактику «мольба» используют 20% менеджеров, они демонстрируют 

себя слабыми и зависимыми, с целью получения помощи от окружающих. 

Часть менеджеров - 40% приписывают себе достижения, для того, чтобы 

заручиться доверием и признанием окружающих (приписывание себе 

достижений). 

Половина менеджеров из первой группы преувеличивают собственные 

достижения, с целью убеждения окружающих в более позитивных 

результатах своего поведения, чем это может оказаться в действительности 

(преувеличение собственных достижений). 



 
 

Негативно высказываются в адрес других людей, которых они негативно 

оценивают 40% менеджеров (негативная оценка других). 

Тактику «пример для подражания» демонстрируют 20% менеджеров. 

Это поведение, предъявляемое исследуемым, как моральное и 

привлекательное, вызывающее уважение, подражание и восхищение (обычно 

это принципиальность в вопросах нравственности и морали, 

самоотверженное отношение к работе; высшая форма проявления этой 

тактики - героизм). 

Результаты диагностики в контрольной группе менеджеров указывают на 

то, что 20% менеджеров используют тактику «оправдание с отрицанием 

ответственности», «препятствие самому себе», «запугивание», «пример для 

подражания»; 30% исследуемых используют тактику «оправдание с 

принятием ответственности», «негативная оценка других»; 40% менеджеров 

используют тактики «приписывание себе достижений», «преувеличение 

собственных достижений»; 50% используют тактику «отречения», «мольба»; 

60% исследуемых используют тактику «извинение»; 80% менеджеров 

используют тактику «желание понравится». 

На основе анализа представленных данных мы выявили следующие 

используемые стратегии поведения у менеджеров: 53% менеджеров 

экспериментальной группы и 30 % менеджеров контрольной группы 

используют стратегию уклонения, что означает уход от ответственности и 

избегание решительных действий; 30% менеджеров экспериментальной 

группы и 53% менеджеров из контрольной группы используют аттрактивное 

поведение, т.е. данные исследуемые стараются привлекать внимание и 

вызывать симпатию и доверие окружающих; 33% менеджеров 

экспериментальной группы и 36% менеджеров контрольной группы 

используют стратегию самовозвышения, что указывает на демонстрацию 

высокой самооценки и доминировании, и мешает исследуемым объективно 

оценивать свои поступки и высказывания; 20% менеджеров 



 
 

экспериментальной группы и 50% менеджеров контрольной группы 

используют стратегию самопринижения, что указывает нам на то, что они 

демонстрируют свою слабость с целью получения выгоды; 25% менеджеров в 

экспериментальной и контрольной группах используют стратегию силового 

влияния с целью демонстрации своей силы и статуса. 

Далее мы приступаем к изучению психологических трудностей общения 

у менеджеров и составлению портрета трудного партнера. Все данные мы 

представили на рисунке 2.2 

 

 

 

Рис. 2.2 Сравнение групповых профилей психологических трудностей 

общения в экспериментальной и контрольной группах менеджеров по 

продажам 
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На первом месте при представлении экспериментальной группы 

менеджеров как трудных партнеров по общению по степени влияния стоит 

фактор «экспрессивно-речевых особенностей общения» - у 90% менеджеров, 

т.е. у данных исследуемых особенности речи партнера (темп и громкость, 

длительность пауз в речи, выразительность мимики, интенсивность 

жестикуляции, подвижность, способность поддерживать зрительный контакт,   

степень внешней привлекательности) вызывают трудности в общении с ним. 

Второе место при описании особо значимых психологических 

трудностей общения занимает фактор «отношения − обращения партнеров 

друг к другу» - у 80% менеджеров, т. е. у данных исследуемых низкий 

уровень дружеского отношения к другим людям, заинтересованности, 

доверительности, почтительности, добродушия, стремления произвести 

приятное впечатление на других, что вызывает трудности во 

взаимоотношениях с окружающими. 

Третье место принадлежит таким параметрам, как социально-

перцептивные особенности партнера - у 60% менеджеров, т.е. данные 

исследуемые мало способны оценивать чувства, настроения и намерения 

другого человека, видеть в другом его индивидуальные особенности и черты 

характера, умение ставить себя на место другого человека, демонстрировать 

свое понимание его особенностей, проницательность, что также вызывает 

трудности в общении с окружающими. У 60% исследуемых возникают 

трудности в умениях и навыках организации взаимодействия, т.е. данные 

менеджеры малоспособны выслушать в полной мере собеседника, вести с 

ним диалог, беседовать, объяснять, аргументировать свои предложения и 

замечания, принимать точку зрения другого человека, вовремя прекращать 

общение. У 60% исследуемых экспериментальной группы менеджеров 

возникают трудности в общении с собеседником по таким параметрам, как 

интенсивность общения, количество партнеров, наличие свидетелей 

общения, возраст, пол, статус. 



 
 

В представлении о контрольной группе менеджеров как трудных 

партнерах по общению аналогичным образом по степени влияния на первом 

месте стоят «экспрессивно-речевые особенности общения» - у 80% 

менеджеров; второе место отводится социально-перцептивным трудностям 

общения и умениям, и навыкам организации взаимодействия с собеседником 

- у 70% менеджеров; третье место принадлежит таким параметрам 

«отношения − обращения партнеров друг к другу» и «условия общения» -  

60% менеджеров.  

Те суждения, которые 50−75% менеджеров оценивали, как очень сильно 

или сильно затрудняющие процесс общения (4-5 баллов за ответ), 

включаются в «портрет трудного партнера по общению».  

На основе анализа этих представлений мы определили характеристики 

общения партнера, по отношению к которым наблюдается повышенная 

чувствительность, и установили различия в «портретах» среди исследуемых 

групп менеджеров.  

К общим характеристикам, которые одинаково сильно затрудняют 

общение, относятся: тихая речь, застывшие поза, лицо, длительные паузы в 

речи, несоответствие выражения лица его словам, частые прикосновения, 

стремление делать заключение о партнере на основе внешности; 

безразличное, подозрительное, неприязненное, властное, высокомерное 

отношение к другим людям; привычка партнера перебивать; неумение 

аргументировать свои замечания, предложения; желание партнера навязать 

свою точку зрения.  

Частными характеристиками трудного партнера по общению в 

контрольной группе менеджеров является его общение с клиентом в 

присутствии посторонних - у 62% исследуемых. Частными 

характеристиками, входящими в описании портрета трудного партнера по 

общению в экспериментальной группе, являются: стремление оценивать 

людей на основе представлений, сложившихся в его окружении - у 58% 



 
 

исследуемых; неумение разнообразить речевые формы обращения к другому 

человеку - у 55% исследуемых.  

То есть, отдельными характеристиками, входящими в портрет трудного 

партнера по общению, затрудняющих общение, являются «экспрессивно-

речевые», «отношения − обращения партнеров друг к другу», характеристики 

умений и навыков организации взаимодействия, и социально-перцептивная 

характеристика.  

При общении с исследуемыми на первом месте находится их отношение 

к собеседнику и то, как собеседник к ним обращается. При представлении о 

субъекте затрудненного общения большое значение играет неумение человека 

организовать взаимодействие с людьми, а именно – неумение выслушать, 

аргументировать свою точку зрения и ее навязывание. Стремление партнера 

делать заключение на основе внешности и оценивать темп и длительность 

пауз речи также вошло в портрет трудного партнера.  

Результаты проведенной первичной диагностики показывают, что в 

данной выборке исследуемых высок процент менеджеров, уклоняющихся от 

ответственности, имеющих неадекватную самооценку, демонстрирующих 

свою слабость, в отдельных случаях – силу. Также большинство менеджеров 

имеют трудности в общении с клиентами, в оценивании окружающих, в 

разнообразии речевых формах общения 

 

 

2.3 Описание психологического тренинга по развитию конструктивной 

коммуникативности менеджеров по продажам 

 

 

Для того чтобы повысить уровень конструктивной коммуникативности 

менеджеров по продажам нами был проведен тренинг активного слушания 

Е.В. Сидоренко. 



 
 

Основываясь на результатах исследования конструктивной 

коммуникативности менеджеров по продажам и методологии тренинговых 

технологий обучения, мы определили цель тренинга – формирование и 

развитие способностей конструктивной коммуникации в продажах. 

Цель тренинга предполагает решение ряда задач: 

- развитие речевых форм обращение у менеджеров по продажам. Речь 

менеджера по продажам должна быть искренней, естественной, понятной и 

лаконичной для клиента; 

- формирование умений постановки вопросов, способствующих 

получению необходимой информации, с целью обнаружения противоречий 

при обмене информацией, и выделении важной информации; 

- формирование умений активного слушания, предоставляющее 

возможность для налаживания более глубокого контакта с клиентом; 

- формирование умений конструктивной аргументации, помогающее 

менеджеру приводить доводы, формирующие или изменяющие отношения 

клиента к выбору товара или услуги; 

- развитие личностных качеств, которые способствуют эффективной 

коммуникации в процессе общения с клиентами при продажах: развитие 

гибкости в общении, адаптивности, контактности в общении, 

конфликтоустойчивости при взаимодействии с окружающими. 

Представленные выше задачи обучения не включают в себя развития 

всех коммуникативных умений, в связи со сложностью диагностики 

изменений и ограниченностью учебного времени. При этом можно отметить, 

что конструктивная коммуникативность менеджеров по продажам 

формируется и развивается на протяжении всей его профессиональной 

деятельности. В связи с этим, в качестве основных задач обучения мы 

выбрали базовые коммуникативные компетенции. 

Программа рассчитана на 7 часов погружения в процесс обучения. 

Структура тренинга представлена в таблице 2.1  



 
 

Таблица 2.1 

Структура тренинга активного слушания (по Е.В.Сидоренко) 

№ Виды 

упражнений 

Цель упражнений Затраченное 

время 

1  «Знакомство», 

«Введение норм» 

 

Представление ведущего; снятие 

эмоционального напряжения; 

формирование установки на 

взаимопонимание, представление 

четко регламентированных правил 

работы. 

30 мин 

2 Введение 

концепции 

активного 

слушания 

Тренер знакомит с правилами 

делового взаимодействия, беседы, 

коммуникативных умений и 

компетентности. 

30 мин 

3 Введение техник 

формулирования 

открытых 

вопросов 

Тренер дает классификацию вопросов 

(закрытые, открытые и 

альтернативные). 

20 мин 

4 «Пум – пум - 

пум» 

Обучение способности задавать 

открытые вопросы. 

40 мин 

5 «Отказ» Ролевая игра на вскрытие мотива с 

использованием открытых вопросов. 

50 мин 

Кофе – пауза 40 мин 

6 «Невербальные 

упражнения» 

Обучение менеджеров невербальным 

техникам в установлении контактов. 

30 мин 

7 Введение 

вербализаций 

Тренер кратко дает определения 

техникам вербализации. 

30 мин 

8 Эксперименты с 

техникой         

вербализации А 

Упражнение 

«Детектив» 

Отработка умения дословно 

повторять сказанное партнером. 

40 мин 

9 Эксперимент с 

техникой Б —          

перефразирование 

Отработка умения передавать суть 

сказанного своими словами. 

40 мин 

10 Эксперимент с 

техникой В — 

интерпретация 

Отработка умения формулировать 

свои предположения о причинах или 

целях высказывания партнера. 

40 мин 

11 Подведение 

итогов дня. 

Обратная связь. 

Перечисляем все отработанные 

техники, делимся впечатлениями с 

тренером и коллегами. 

30 мин 



 
 

После проведенного тренинга мы приступаем к повторной диагностике 

и анализу данных. 

 

 

2.4 Анализ повторных результатов исследования 

 

 

Научным предположением нашего исследования явилась следующая 

гипотеза: тренинг, направленный на развитие умений ориентировки в 

закономерностях поведения клиентов; оценки и управления процессом 

коммуникации, выбора программы, стиля и позиции коммуникации повысит 

уровень конструктивной коммуникативности у менеджеров по продажам.  

Исходя из вышесказанного, мы предполагаем: 

1. В экспериментальной группе исследуемых в ходе тренинга 

произойдет освоение навыков эффективной самопрезентации, таких как 

аттракция и самопродвижение. 

2. В экспериментальной группе менеджеров в ходе тренинга произойдет 

переосмысливание ситуаций, вызывающих трудности в общении с 

клиентами, в оценке окружающих, в разнообразии речевых форм общения. 

3. В контрольной группе менеджеров в ходе тренинга уровень 

эффективной самопрезентации, оценка окружающих, речевые формы 

общения останутся на прежнем уровне. 

После проведенного нами тренинга конструктивной коммуникативности 

нами были получены следующие повторные результаты исследования по 

методике «Шкала измерения тактик самопрезентации» в экспериментальной 

группе, которые представлены на рисунке 2.3. 



 
 

 

Рис. 2.3 Сравнительные результаты диагностики тактик самопрезентации в 

экспериментальной группе менеджеров «до» и «после» тренинга 

 

 

Из представленного рисунка мы наблюдаем, что структура уровней 

тактик самопрезентации в экспериментальной группе менеджеров, 

претерпела изменения. Новые показатели указывают нам на то, что снизилась 

доля менеджеров (в целом на 10%), избирающих деструктивные тактики 

общения, такие как, «оправдание с отрицанием ответственности», 

«оправдание с принятием ответственности», «отречение», «препятствование 

самому себе», «запугивание», «негативная оценка других». Также мы 

наблюдаем снижение доли менеджеров (в целом на 20%), избирающих 

деструктивную самопрезентацию, по таким тактикам как, «приписывание» и 

«преувеличение» собственных достижений. При этом мы наблюдаем, 

возрастание доли менеджеров по таким конструктивным тактикам 

самопрезентации как, «извинение» (на 10% увеличилась доля менеджеров); 

«желание понравится» (на 30% увеличилась доля менеджеров); «пример для 

подражания» (на 10% увеличилась доля менеджеров). 
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То есть, мы наблюдаем, что доля менеджеров (10-20%) после 

проведенного тренинга освоила навыки эффективной самопрезентации, 

таких как аттракция и самопродвижение. 

Результаты диагностики тактик самопрезентации в контрольной группе 

представлены на рисунке 2.4. 

 

 

 

Рис. 2.4 Сравнительные результаты диагностики тактик самопрезентации в 

контрольной группе менеджеров «до» и «после» тренинга 

 

 

Из представленного рисунка 2.4, мы наблюдаем, что структура уровней 

тактик самопрезентации в контрольной группе менеджеров осталась 

неизменной. 

Дале мы переходим к повторным результатам диагностики групповых 

профилей психологических трудностей общения в группах исследуемых 
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менеджеров по продажам. Результаты диагностики в экспериментальной 

группе представлены  на рисунке 2.5. 

 

 

 

Рис. 2.5. Сравнение группового профиля психологических трудностей 

общения в экспериментальной группе менеджеров «до» и «после» тренинга 

 

 

Анализируя результаты диагностики группового профиля 

психологических трудностей общения в экспериментальной группе 

менеджеров, после проведенного тренинга, мы видим уменьшение доли 

менеджеров на 20% с экспрессивно-речевыми трудностями в общении, т.е. у 

данных исследуемых особенности речи партнера перестали создавать 

трудности в общении. Уменьшилась доля менеджеров на 10% с социально-

перцептивными трудностями в общении, т.е. данные исследуемые стали 

способны к оценке чувств, настроений, намерений собеседника, стали более 

проницательнее и эмпатичнее. На 20% уменьшилась доля менеджеров с 

низким уровнем дружелюбия, т. е. исследуемые стали более 

заинтересованными, почтительными и добродушными по отношению к 

окружающим. На 20% уменьшилась доля менеджеров с трудностями в 

умениях и навыках организации взаимодействия, эти исследуемые стали 
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способны на то, чтобы выслушать собеседника в полной мере, они научились 

вести и поддерживать конструктивный диалог, приводить в качестве 

доказательств – аргументы, разделять точку зрения собеседника. На 20% 

уменьшилась доля менеджеров, у которых возникали трудности в общении 

при интенсивном общении, при наличии свидетелей общения; трудности в 

общении с людьми другого пола, возраста и статуса. 

Рассматривая частные характеристики «портрета трудного партнера по 

общению» в экспериментальной группе менеджеров, мы наблюдаем, 

снижение доли исследуемых на 10% (с 58% до 48%) не умеющих 

разнообразить речевые формы обращения по отношению к собеседнику; 

снижение доли менеджеров на 10% (с 55% до 45%) с трудностями в 

оценивании других на основе сложившихся представлений.  

То есть, мы наблюдаем, что доля менеджеров (10-20%) после 

проведенного тренинга переосмыслила ситуации, вызывающие трудности в 

общении с клиентами, в оценке окружающих, в разнообразии речевых форм 

общения. 

 

 

 

Рис. 2.6. Сравнение группового профиля психологических трудностей 

общения в контрольной группе менеджеров «до» и «после» тренинга 
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Из представленного рисунка 2.6, мы наблюдаем, что структура 

группового профиля психологических трудностей общения в контрольной 

группе менеджеров осталась неизменной. 

Исходя из результатов исследования, мы наблюдаем конструктивные 

сдвиги в сторону повышения компонентов уровня конструктивной 

коммуникативности менеджеров экспериментальной группы после тренинга. 

В итоге мы можем предварительно заключить, что гипотеза нашей 

работы подтверждается, но для окончательного вывода о подтверждении или 

опровержении гипотезы нам необходимо провести статистическую проверку. 

Статистическую проверку нашей гипотезы мы проведем с помощью Т – 

критерия Вилкоксона - непараметрический статистический критерий, 

используемый для проверки различий между двумя выборками парных 

измерений. 

Критерий предназначен для сопоставления показателей, измеренных в 

двух разных условиях на одной и той же выборке испытуемых. Он позволяет 

установить не только направленность изменений, но и их выраженность, то 

есть способен определить, является ли сдвиг показателей в одном 

направлении более интенсивным, чем в другом. 

Статистические данные мы представили в таблице 2.2 

 

 

Таблица 2.2 

Значения Т - критерия для контрольной и экспериментальной групп 

менеджеров  

Название шкалы Экспериментальная 

группа 

Контрольная группа 

1 2 3 

Методика «Шкала измерения тактик самопрезентации» 

1.Оправдание с 

отрицанием 

ответственности 

1 12 



 
 

Окончание таблицы 2.2 

1 2 3 

2.Оправдание с 

принятием 

ответственности 

1 12 

3. Отречение  0 12 

4.Препятствование 

самому себе 

0 11 

5.Извинение 10 12 

6.Желание понравиться 0 12 

7.Запугивание 1 11 

8.Мольба 0 12 

9.Приписывание себе 

достижений 

12 12 

10.Преувелечение 

собственных 

достижений 

0 11 

11.Негативная оценка 

других 

0 12 

12.Пример для 

подражания 

0 13 

Методика «Диагностика психологических трудностей общения» 

1.Экспрессивно-

речевые особенности 

1 11 

2.Социально-

перцептивные 

особенности 

10 13 

3.Отношения 

обращения партнеров 

друг к другу 

3 14 

4.Навыки организации 

взаимодействия 

10 24 

5.Условия общения 40 30 

 

 

Статистически значимое Т для данной выборки составляет 5 для 0,01 и 

10 для 0.05. 



 
 

Таким образом, можно утверждать, что зафиксированные в 

эксперименте типичные положительные изменения значений признака 

«Оправдание с отрицанием ответственности», «Оправдание с принятием 

ответственности», «Отречение», «Препятствование самому себе», 

«Запугивание», «Мольба», «Преувеличение собственных достижений», 

«Негативная оценка других», «Извинение», «Желание понравится», «Пример 

для подражания», «Экспрессивно-речевые особенности», «Социально-

перцептивные особенности», «Отношения обращения партнеров друг к 

другу», «Навыки организации взаимодействия» значимы для 

экспериментальной группы менеджеров торгового зала на уровне 1% и 5%. 

То есть применение тренинга по развитию коммуникативной компетентности 

привело экспериментальную группу менеджеров к существенному 

улучшению показателю компонентов коммуникативной компетентности, 

данный тренинг эффективен и может быть использован в дальнейшем. 

В результате мы можем утверждать, что гипотеза нашего исследования 

нашла свое подтверждение.  

По итогам проделанной нами работы мы можем утверждать, что тренинг 

способствует повышению уровня конструктивной коммуникативности у 

менеджеров по продажам. При этом данная программа может стать еще 

эффективнее если: 

- у менеджеров сформулировать более полное представление об общем 

уровне коммуникативной компетентности; 

- если данную программу сочетать с программой повышения 

мотивационного уровня у менеджеров по продажам.  



 
 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 

Основываясь на результатах анализа психологической литературы по 

проблеме коммуникативных возможностей личности, мы определили, что 

конструктивная коммуникативность менеджера по продажам – сложное 

интегральное образование, определяющее успех его профессиональной 

деятельности, его профессиональных знаний и умений; личностных 

способностей, качеств и опыта. 

Развитие конструктивной коммуникативности у менеджеров является 

важным условием для профессионального становления. Важным условием в 

развитии данной компетентности является комплексный подход, 

заключающийся в совместной работе руководства и психолога организации. 

Нами были определены условия и средства повышения уровня 

конструктивной коммуникативности у менеджеров по продажам компании 

«Сибстейт» при помощи тренинга, который был направлен на решения таких 

задач, как развитие речевых форм обращение у менеджеров по продажам 

способствующих установлению и поддержанию эффективных контактов; 

формирование умений постановки вопросов, способствующих получению 

необходимой информации, с целью обнаружения противоречий при обмене 

информацией, и выделении важной информации; формирование умений 

активного слушания, предоставляющее возможность для налаживания более 

глубокого контакта с клиентом; которые способствуют эффективной 

коммуникации в процессе общения с клиентами при продажах.  

Итоги повторной диагностики уровня конструктивной 

коммуникативности в экспериментальной группе менеджеров показали, что 

снизилась доля менеджеров (в целом на 10-20%), избирающих 

деструктивные тактики общения. При этом возросла доля менеджеров (в 

целом на 10%-30%), избирающих конструктивные тактики самопрезентации. 



 
 

Также после проведенного тренинга доля менеджеров (10-20%) 

переосмыслила ситуации, вызывающие трудности в общении с клиентами, в 

оценке окружающих, в разнообразии речевых форм. 

Таким образом, в процессе проведенного нами экспериментального 

исследования мы установили, что апробированный нами тренинг эффективен 

и способствует повышению уровня конструктивной коммуникативности у 

менеджеров по продажам. 

Подводя итог, мы можем утверждать, что цель исследования достигнута, 

решены все задачи, гипотеза нашей работы подтверждена.  
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Приложение 1 

Описание упражнений психологического тренажера по развитию конструктивной 

коммуникативности 

 

1. «Приветствие». 

Цель: Цель: установление контакта с другими участниками группы, создание благоприятного 

психологического климата. 

Введение правил и норм 

Сразу после фразы, завершающей процедуру знакомства, тренер вводит нормы, правила 

участия в психологическом тренажере. Знакомство с распорядком дня. 
Тренер: в работе освобождаемся от всех статусных различий и погружаемся в атмосферу 

психологического равенства. Поэтому предлагаю обращаться друг к другу по имени и на «ты».  

 

2. «Введение концепции активного слушания» 
Тренер знакомит участников с определениями делового взаимодействия, деловой беседы, 

коммуникативной компетентности, коммуникативных умений и коммуникативных техник. После 

этого он концентрирует группу на первой группе умений, а именно на активном слушании. На 
доске тренер зарисовывает схему техник активного слушания. Участники насыщают схему 

живыми подробностями, примерами. 

 

3. «Введение техник формулирования открытых вопросов» 
Тренер дает классификацию вопросов (закрытые, открытые и альтернативные). 

 
4. Упражнение «Пум – пум - пум» 

Цель: отработка техники постановки вопросов (открытых и закрытых) 

Суть игры заключатся в том, что участники путем задавания открытых вопросов должны 

отгадать некий объективный признак (пум-пум-пум), имеющийся у некоторых членов группы, 

загаданный ведущим. Нельзя задавать только один вопрос: «Что такое пум-пум-пум?». 

После окончания упражнения тренер задает вопрос о том, какие преимущества и недостатки 
открытых вопросов. Результаты обсуждения можно представить в виде схемы на доске.  

Далее участникам предлагается раздаточный материал, в котором описаны все нюансы 

задавания вопросов.  

(в конце упражнения участники признаются в том, что чувствовали себя в тупике. 

Если первоначальная версия не подтверждается, трудно представить себе, что же тогда 

задумано. Поиск новых, неожиданных версий требует интенсивных интеллектуальных 

усилий, особенно в главной, самой трудной задаче этого упражнения.) 
 

5. Ролевая игра «Отказ» 

Ролевая игра на вскрытие мотива с использованием открытых вопросов 

Цель: отработка техники формулирования открытых вопросов. 

Дополнительная цель тренера: помочь участникам добиться первых позитивных результатов 

в игре, более приближенной к реальности, чем предшествующие упражнения. 
Инструкция: представьте себе, что каждый из участников группы (кроме одного) является 

руководителем отдела (директором, менеджером, старшим специалистом и т.п.). Руководителю 
необходимо, чтобы его сотрудники Иванов и Петров вышли на работу в выходные дни для 

выполнения срочной работы (подготовки проекта, отчета, презентации и т. п., в зависимости от 

специфики группы). К сожалению, Иванов и Петров уже две недели работают без выходных. 
Однако начальник надеется, что они все же согласятся, так как они всегда соглашались. И вдруг 

— неприятный для него сюрприз: Петров соглашается, а Иванов отказывается. Нужно понять, в  

чем истинные причины отказа. Запишите, пожалуйста, цель игры: понять, почему Иванов 

отказывается выйти на работу в выходные для завершения проекта (отчета, презентации). 
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Далее игра проводится по сценарию, например: 
- Иванов считает этот проект «своим», потому что, как ему кажется, он гораздо больше с 

ним работал, чем Петров. Он хочет доработать его один, без Петрова. Однако сказать прямо об 

этом он не может, так как уверен, что начальник будет упрекать его в индивидуализме и излишней 
амбициозности. 

- Иванов не хочет работать с Петровым, потому что тот считает этот проект «своим». Коль 

скоро так, пусть сам его и заканчивает. Однако сказать прямо об этом он не может, так как уверен, 

что начальник будет упрекать его в индивидуализме и излишней амбициозности. 
- Иванов отказывается, потому что чувствует себя некомпетентным, но боится в этом 

признаться, и т. п. 

Предположительный «сухой остаток» игры. Наиболее информативны открытые и 

нейтральные (безопасные, безмятежные) вопросы о будущем. Это могут быть вопросы о 

практических аспектах ближайшего будущего и о будущих возможностях какой-то 

категории людей вообще. 
 
6. «Невербальные упражнения» 

Цели: 

1)  эксперимент для исследования невербальных сигналов в установлении контакта; 

2)  двигательная разминка. 

Дополнительные цели тренера: создание веселого настроения и развитие 

положительных взаимоотношений в группе. 
Инструкция: сейчас мы проведем эксперимент для исследования невербальных сигналов в 

установлении контакта. Два человека выйдут из комнаты. Это будут ведущие. Все оставшиеся в 

комнате объединяются в две команды. Когда ведущие вернутся в комнату, им нужно будет 

вступить в контакт с каждым, поздоровавшись с каждым участником кивком головы и произнести 
какое-то приветствие. Затем мы зададим ведущим свои вопросы. 

Когда ведущие выйдут из комнаты, тренер предлагает объединиться в две группы 

случайным образом, а затем каждая команда получает простое название: скажем, «у стены» и «у 
окна». Первое задание простое: команда «у стены» должна улыбаться, когда к ней обращаются, и 

отвечать с улыбкой, а команда «у окна» не должна улыбаться. Тренер показывает командам 

напечатанные таблички, первой с надписью «Улыбаться», а второй — «Не улыбаться». После 

этого он репетирует с командой: «Допустим, я ведущий... Здравствуй, Алексей! Здравствуй, Аня! 
и т. д.» Представители разных команд должны реагировать в соответствии с инструкцией. 

После этого тренер показывает таблички для следующего задания. Теперь представители 

команды «у стены» не должны смотреть в глаза ведущим, а представители команды «у окна» 
должны время от времени смотреть им в глаза в течение 3-5 секунд, потом отводить глаза, потом 

вновь смотреть в глаза и т. д. Тренер поясняет, что взгляд в глаза должен быть таким, как обычно 

они смотрят на друга, партнера, нельзя расширять глаза или вдруг «уставиться» на ведущего. С 
этими табличками тоже можно порепетировать. 

После того как группы порепетировали достаточно, чтобы не ошибаться в выполнении 

инструкций, тренер приглашает ведущих. Они приветствуют представителя каждой команды, а те 

действуют в соответствии с полученной инструкцией. После этого тренер должен спросить у 
ведущих, с представителями какой команды они могли бы скорее разговориться.  

Таким образом экспериментируем с разными невербальными сигналами. приветствие 

ведущего.  
«Сухой остаток» упражнения. Установить контакт помогают такие сигналы, как улыбка, 

взгляд в глаза, открытая поза, асимметричная поза, наклон вперед, угол поворота от 45 до 90 

градусов, соответствие уровней по вертикали, оптимальная для данного партнера дистанция. 

Отсутствие этих сигналов вызывает дискомфорт и затрудняет контакт. 
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7. Упражнение «Детектив» 
Цель: отработка умения дословно повторять сказанное партнером. 

Дополнительная цель тренера: внести элементы разнообразия и творчества или — 

разнообразия и интеллектуального напряжения в зависимости от того, что кажется тренеру более 
необходимым в данный момент. 

Инструкция. Предлагаю всем встать и сыграть в детектив. Каждый из нас будет автором 

этого детектива. Я придумываю первую фразу, например: «Рано утром мисс Марпл услышала 

телефонный звонок». Я передаю этот мяч Жене. Теперь она будет продолжать сочинять наш 
детектив. Но прежде чем произнести следующую фразу, она должна точно повторить то, что 

сказала я. Следующий за Женей человек должен будет сначала повторить то, что сказала Женя, а 

потом произнести свою фразу, и т. д. Итак, прежде чем вносить свой вклад в совместное 
творчество, мы сначала повторяем то, что сказал предыдущий «автор». Есть ли какие-нибудь 

вопросы?.. Начинаем... 

При подведении итогов упражнения тренер может задать вопрос: «Что было труднее — 
сочинять свою фразу или повторять чужую?» Иногда половина участников говорит — сочинять, а 

другая половина — повторять. Однако чаще участники признают, что повторять сложнее, когда ты 

сконцентрирован на том, что будешь говорить сам. 

«Сухой остаток» упражнения. Если ты слишком занят своими мыслями, ты не всегда в 
состоянии повторить сказанное партнером. Однако повторению можно научиться. 

 

8. Эксперимент с техникой Б — перефразирование 
Цель: отработка умения передавать суть сказанного своими словами. 

Дополнительная цель тренера: развитие взаимодействия участников тренинга между 

собой, введение элемента игры. 

Инструкция. Предлагаю объединиться в четыре команды... (Тренер объединяет участников 
в команды. Лучше, чтобы это были новые команды. Нужно следить за тем, чтобы на протяжении 

тренинга каждый участник поработал в командах самого разнообразного состава.) Каждая команда 

вспомнит какое-нибудь четверостишие из известного стихотворения. Нужно перефразировать 
строфу таким образом, чтобы каждое слово в нем передавалось иным словом или сло-

восочетанием. Например, «я» можно превратить в «автора» или «лицо, которое вы видите перед 

собою», «дорогу» — в «путь», «сердце» — в «центральный орган кровообращения» и т. п. Нужно 
будет записать текст, перефразирующий выбранную строфу, и затем прочитать его вслух всей 

группе. Важно, чтобы остальные смогли догадаться, что за стихотворение было перефразировано. 

Есть ли какие-нибудь вопросы? На эту работу дается 10 минут. Начинаем... 

После всех презентаций тренер должен задать вопрос: «Каким должно быть 
перефразирование, чтобы оно наиболее точно передавало суть первоначального текста?» Скорее 

всего, участники укажут на совпадение ритмов в первоначальном и перефразированном тексте, на 

соответствие «уровней пафоса», близость синонимов и др. Однако при этом наверняка кто-нибудь 
воскликнет: «Зато чем дальше используемые выражения от прототипа, тем смешнее!» 

«Сухой остаток» упражнения. В русском языке все можно передать своими словами. При 

этом можно изменить первоначальный текст до неузнаваемости. Поэтому.. может быть, лучше 
передавать суть сказанного партнером его, а не своими словами?.. 

 

9. Эксперимент с техникой В — интерпретация 

 
Цель: отработка умения формулировать свои предположения о причинах или целях 

высказывания партнера. 

Дополнительная цель тренера: развитие взаимопонимания в группе и более глубокая 
диагностика личностных свойств и мотивов участников. 

Инструкция. Предлагаю потренироваться в умении формулировать пробные гипотезы. 

Карл Роджерс говорил о вреде ложных интерпретаций и бесполезности истинных. Мы будем 

работать в режиме пробных вопросов. Один из нас расскажет о каком-либо своем поступке,  
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возможно, о таком, который он сам не до конца понимает. Потом каждый из нас сможет задать ему 

пробный вопрос, который будет начинаться со слов: «А может быть так, что ты...» 
Когда участник почувствует, что его правильно поняли, сессия интерпретаций закончится. 

Возможно, в результате этого упражнения участник сам начнет лучше понимать причины и цели 

своего поступка... 

При подведении итогов упражнения тренер может спросить: «Какие вопросы были 
наиболее удачными для прояснения причин или целей высказывания другого человека?» или «Что 

помогает лучше понять причины и цели, выраженные в высказывании другого человека?» 

Как правило, участники по достоинству оценивают метод пробных вопросов.  
«Сухой остаток» упражнения. Интерпретация чужих слов должна содержать элемент 

сомнения. Человеку легче обсуждать причины и цели своих поступков в предположительных 

терминах. 

 
10. Обратная связь 

Тренер предлагает группе сесть в более тесный круг и говорит: «Давайте вспомним весь 

сегодняшний день... Я прошу каждого сказать, что сегодня было для него (или для нее) самым 
важным, что стало "сухим остатком" дня?» 

Это обсуждение должно показать тренеру, совпадает ли его видение процесса и результатов 

с впечатлениями и мнениями участников. 
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Шкала измерения тактик самопрезентации (С. Ли, Б. Куигли) 

1 Я веду себя так, что другие боятся меня 123456789 

2 
Я использую свою силу для того, чтобы оказывать влияние на людей, когда мне это 

необходимо 
123456789 

3 Если я обижаю кого-то, я извиняюсь и обещаю больше этого не делать 123456789 

4 Я даю объяснения до того, как делаю то, что может не понравиться окружающим 123456789 

5 
Я оправдываю свои поступки, чтобы уменьшить отрицательные реакции со 

стороны окружающих 
123456789 

6 
Я рассказываю людям о своем успехе в тех делах, которые другие находят 

трудными 
123456789 

7 Я использую свои слабости, чтобы добиться расположения от окружающих 123456789 

8 Я прошу других помочь мне 123456789 

9 
Я выражаю то же самое мнение, что и другие, для того чтобы они хорошо 
относились ко мне 

123456789 

10 Когда мне кажется, что я потерплю неудачу, я заблаговременно оправдываюсь 123456789 

11 Я использую лесть, чтобы располагать к себе окружающих 123456789 

12 Я заболеваю под грузом ответственности «делать все хорошо» 123456789 

13 Я прошу прощения, если сделал что-то не так 123456789 

14 
Я навожу других на мысль о том, что не могу что-то сделать, для того чтобы 

получить помощь 
123456789 

15 Я стараюсь служить образцом того, как должен вести себя человек 123456789 

16 
После дурного поступка я стараюсь, чтобы окружающие поняли, что, если бы они 

были на моем месте, им пришлось бы поступить точно также 
123456789 

17 
Я стараюсь заручиться поддержкой окружающих перед тем, как делать что-то, что 

может быть негативно воспринято 
123456789 

18 Я стараюсь загладить любую обиду, которую я причинил другим 123456789 

19 
Рассказывая другим о тех вещах, владельцем которых я являюсь, я также упоминаю 

об их стоимости 
123456789 

20 
Я обращаю внимание на некорректные положения, заявления оппозиционных 

политических партий 
123456789 

21 
Я стараюсь вызвать желание подражать мне, являясь для окружающих 

положительным примером 
123456789 

22 
Когда я рассказываю кому-то о прошлых событиях, я претендую на больший вклад 

в выполнении положительных дел, чем это было на самом деле 
123456789 

23 Я рассказываю людям о своих достоинствах 123456789 

24 Я стараюсь быть примером для подражания 123456789 

25 Я заранее извиняюсь за действия, которые могут не понравиться другим 123456789 

26 Я стараюсь убедить других вести себя так же положительно как я 123456789 

27 Я подавляю других для того, чтобы самому выглядеть лучше 123456789 

28 Я делаю одолжения для людей, чтобы расположить их к себе 123456789 

29 Я признаю ответственность за плохой поступок, когда моя вина очевидна 123456789 
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30 Я преувеличиваю значимость моих достижений 123456789 

31 
Я нерешителен и надеюсь, что другие возьмут на себя ответственность за общее 

дело 
123456789 

32 
Я угрожаю другим, когда полагаю, что это поможет мне получить от них то, что я 

хочу 
123456789 

33 Я высказываю мнения, которые понравятся окружающим 123456789 

34 Я критически высказываюсь о непопулярных группах 123456784 

35 Я стараюсь убедить других в том, что не отвечаю за неудачу 123456789 

36 Когда дела не ладятся, я объясняю, что в этом нет моей вины 123456789 

37 Я веду себя в соответствии с представлением о том, как другим следует себя вести 123456789 

38 Я рассказываю другим о своих положительных качествах 1 23456789 

39 Когда меня упрекают в чем-то, я извиняюсь 123456789 

40 
Я обращаю внимание на добрые дела, которые делаю, так как их могут не 
заметить другие люди 

123456789 

41 
Я поправляю людей, которые недооценивают ценность подаренных мною 

подарков 
123456789 

42 Слабое здоровье - причина моих посредственных оценок в школе 123456789 

43 Я помогаю другим, зная, что они помогут мне 
123456789 

8') 

44 
Я выдвигаю одобряемые другими причины для того, чтобы оправдать такое 
поведение, которое может не понравиться окружающим 

123456789 

45 
Когда мое поведение кажется окружающим неправильным, я привожу веские 
причины для его оправдания 

123456789 

46 
Когда я выполняю работу с кем-то, я стараюсь, чтобы мой вклад казался более 

значительным (чем это есть на самом деле) 
123456789 

47 Я преувеличиваю негативные качества тех людей, которые конкурируют со мной 123456789 

48 Я придумываю извинения за плохое поведение 123456789 

49 Я придумываю причины для оправдания за возможную неудачу 123456789 

50 Я выражаю раскаяние, когда делаю что-то неправильно 123456789 

51 Я запугиваю других 123456789 

52 Когда я нуждаюсь в чем-то, я стараюсь хорошо выглядеть 123456789 

53 
Я недостаточно хорошо подготавливаюсь к экзаменам, потому что слишком 
вовлечен в общественную работу 

123456789 

54 
Я говорю другим, что они сильнее и компетентнее меня, для того чтобы они 

сделали что-то для меня 
123456789 

55 Я претендую на доверие при выполнении дел, которых я прежде не делал 123456789 

56 
Я отрицательно высказываюсь по поводу людей, принадлежащих к 
конкурирующим группировкам 

123456789 

57 Я препятствую собственному успеху 123456789 

58 Тревога мешает моим действиям 123456789 

59 
Я поступаю таким образом, чтобы вызвать страх у других, с целью побудить их 
делать то, что мне нужно 

123456789 
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60 Когда я успешно справляюсь с заданием, я подчеркиваю его значимость 123456789 

61 
Я выдвигаю весомые обоснования своего поведения, независимо от того, насколько 

плохим оно может показаться окружающим 
123456789 

62 
Чтобы избежать упреков, я стремлюсь уверить окружающих в том, что не 

собирался причинить им какой-то вред 
123456789 

63 Я говорю людям комплименты, чтобы расположить их к себе 123456789 

64 
Совершив плохой поступок, я пытаюсь объяснить окружающим, что они на моем 
месте сделали бы то же самое 

123456789 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Приложение 3 

Методика «Диагностика психологических трудностей общения» В.А Лабунской. 

1. Тихая речь партнера. 

2. Неумение партнера соотносить действия и поступки людей с их качествами личности. 

3. Безразличное отношение к другому человеку (ко мне). 
4. Желание партнера больше говорить, чем слушать. 

5. Застывшая поза, лицо партнера  

6. Неумение партнера поставить себя на место другого человека. 

7. Подозрительное отношение к другим людям (ко мне). 
8. Привычка партнера перебивать разговор. 

9. Длительные паузы в речи партнера. 

10. Неумение партнера «читать» по лицу чувства и намерения другого человека. 
11. Неприязненное (враждебное) отношение к другим людям (ко мне). 

12. Неумение партнера выйти из общения, вовремя его прекратить. 

13. Нежелание партнера поддерживать зрительный контакт. 
14. Ошибки партнера в оценке чувств и настроений другого человека. 

15. Властное отношение к другим людям (ко мне). 

16. Неумение партнера аргументировать свои замечания, предложения. 

17. Отсутствие внешней привлекательности у партнера. 
18. Неумение партнера продемонстрировать понимание особенностей другого человека. 

19. Высокомерное отношение к другому человеку (ко мне). 

20. Неумение партнера разнообразить речевые формы обращения к другому человеку. 
21. Высокомерное отношение к другому человеку (ко мне). 

22. Стремление партнера относить людей к определенному типу. 

23. Требовательное отношение к другим людям (ко мне). 

24. Стремление партнера занимать в общении ведущую позицию. 
25. Несоответствие выражения лица партнера его словам. 

26. Отсутствие проницательности у моего партнера. 

27. Страх партнера быть смешным в глазах других людей. 
28. Желание партнера навязать свою точку зрения. 

29. Громкая речь партнера. 

30. Стремление партнера делать заключения о личности на основе ее внешности. 
31. Стремление партнера произвести на меня приятное впечатление. 

32. Неумение партнера выразить отношение с помощью жестов, мимики, интонации. 

33. Систематическое передвижение партнера во время общения. 

34. Умение партнера поставить себя на место другого человека. 
35. Заинтересованное отношение к другому человеку (ко мне). 

36. Умение партнера меньше говорить, а больше слушать. 

37. Стремление партнера систематически поддерживать зрительный контакт. 
38. Умение партнера точно оценивать чувства и настроения другого человека. 

39. Доверительное отношение к другим людям (ко мне). 

1440. Умение партнера слушать, вести диалог, беседовать. 
41. Приятная внешность партнера. 

42. Умение партнера «читать» по лицу чувства и намерения другого человека. 

43. Дружеское отношение к другим людям (ко мне). 

44. Умение партнера вовремя выйти из общения, прекратить его, учитывая ситуацию и 
состояние другого человека. 

45. Быстрый темп речи партнера. 

46. Умение партнера демонстрировать свое понимание особенностей другого человека. 
47. Почтительное отношение к другим людям (ко мне). 

48. Умение партнера принять точку зрения другого человека. 

49. Интенсивная жестикуляция партнера. 

50. Умение видеть в другом человеке его индивидуальные особенности, черты характера. 



 
 

Окончание приложения 3 

 

51. Добродушное отношение к другим людям (ко мне). 
52. Умение партнера объяснять, аргументировать свои предложения, замечания. 

53. Соответствие выражения лица партнера его словам. 

54. Проницательность партнера, способность видеть людей «насквозь». 
55. Умение партнера выразить отношение с помощью жестов, мимики, интонации. 

56. Умение партнера разнообразить речевые формы обращения к другому человеку. 

57. Частые прикосновения партнера (кладет руку, постукивает по плечу и т. д.) 

58. Стремление партнера оценивать людей на основе представлений, сложившихся в его 
окружении. 

59. Стремление партнера занимать в общении подчиненную позицию. 

60. Концентрация внимания партнера на собственных чувствах и мыслях. 
Теперь определите степень влияния обстоятельств и условий на возникновение трудностей 

общения. Оценку осуществляйте по той же шкале. 

61. Длительное общение с одним и тем же человеком. 
62. Присутствие посторонних лиц. 

63. Большие временные промежутки в общении с партнером. 

64. Общение с группой лиц одновременно. 

65. Возрастные различия. 
66. Половые различия. 

67. Должностные различия. 

68. Самочувствия (настроение, готовность к общению). 
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Табл.1 прил.4 
 

«Оправдание с отрицанием ответственности» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
8 7 -1 1 4 
38 35 -3 3 9 
31 28 -3 3 9 
25 24 -1 1 4 
20 20 0 0 1 
40 39 -1 1 4 
18 15 -3 3 9 
33 32 -1 1 4 
32 31 -1 1 4 
42 40 -2 2 7 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 1 
 

Результат: TЭмп = 1; критические значения для 0,01=5; для 0,05=10,находится в зоне значимости. 

 
 

Табл.2 прил.4 

«Оправдание с принятие ответственности» в ЭГ 
 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
22 21 -1 1 3 
20 16 -4 4 8.5 
5 5 0 0 1 
24 20 -4 4 8.5 
13 11 -2 2 5.5 
20 12 -8 8 10 
17 16 -1 1 3 
16 14 -2 2 5.5 
28 27 -1 1 3 
32 29 -3 3 7 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 1 
 
Результат: TЭмп = 1, находится в зоне значимости 
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Табл.3 прил.4 
 

«Отречение» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
35 28 -7 7 10 
25 23 -2 2 5.5 
28 27 -1 1 2.5 
36 34 -2 2 5.5 
25 24 -1 1 2.5 
15 11 -4 4 8.5 
29 26 -3 3 7 
36 35 -1 1 2.5 
24 20 -4 4 8.5 
41 40 -1 1 2.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 0 
 

Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости 

 
 

Табл.4 прил.4 

«Препятствование самому себе» в ЭГ 
 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
32 28 -4 4 8.5 
37 30 -7 7 10 
41 39 -2 2 3.5 
25 23 -2 2 3.5 
18 15 -3 3 6.5 
36 34 -2 2 3.5 
23 20 -3 3 6.5 
31 30 -1 1 1 
27 25 -2 2 3.5 
35 31 -4 4 8.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 0 
 
Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости 
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Табл.5 прил.4 
 

«Извинение» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
36 38 2 2 2.5 
10 12 2 2 2.5 
22 24 2 2 2.5 
40 43 3 3 5.5 
20 32 12 12 9 
12 18 6 6 7 
25 28 3 3 5.5 
43 45 2 2 2.5 
21 31 10 10 8 
34 10 -24 24 10 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 10 
 

Результат: TЭмп = 10, находится в зоне значимости 

 
 

Табл.6 прил.4 

 
 «Желание понравится» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый 

номер разности 
25 30 5 5 4 
26 36 10 10 8.5 
39 43 4 4 3 
30 32 2 2 1 
50 53 3 3 2 
26 35 9 9 6 
16 26 10 10 8.5 
12 18 6 6 5 
18 28 10 10 8.5 
19 29 10 10 8.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов: 0 
 

Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости 
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Табл.7 прил.4 
 

«Запугивание» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый 

номер разности 
26 20 -6 6 8.5 
35 29 -6 6 8.5 
18 16 -2 2 4 
18 14 -4 4 6 
17 11 -6 6 8.5 
6 6 0 0 1 
12 10 -2 2 4 
10 8 -2 2 4 
9 8 -1 1 2 
16 10 -6 6 8.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 1 
 

Результат: TЭмп = 1, находится в зоне значимости 

 
 

Табл.8 прил.4 

 
«Мольба» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
17 12 -5 5 7.5 
6 5 -1 1 1 
14 11 -3 3 4.5 
40 34 -6 6 9.5 
32 30 -2 2 2.5 
21 18 -3 3 4.5 
25 20 -5 5 7.5 
28 22 -6 6 9.5 
14 12 -2 2 2.5 
12 8 -4 4 6 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 0 
 

Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости 
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Табл.9 прил.4 
 

«Приписывание себе достижений» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
31 27 -4 4 6 
26 24 -2 2 3 
13 32 19 19 9 
38 30 -8 8 8 
32 28 -4 4 6 
31 10 -21 21 10 
12 8 -4 4 6 
10 12 2 2 3 
14 12 -2 2 3 
19 18 -1 1 1 

 Сумма рангов нетипичных сдвигов 12 
 

Результат: TЭмп = 12, находится в зоне незначимости 

 

 

Табл.10 прил.4 

 

«Преувеличение собственных достижений» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
16 11 -5 5 6 
33 23 -10 10 9.5 
28 25 -3 3 3 
30 23 -7 7 7.5 
42 32 -10 10 9.5 
40 39 -1 1 1.5 
31 30 -1 1 1.5 
12 8 -4 4 4.5 
15 11 -4 4 4.5 
17 10 -7 7 7.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 0 
 

Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости 
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Табл.11 прил.4 
 

«Негативная оценка других» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 
20 16 -4 4 4.5 
39 29 -10 10 9 
44 34 -10 10 9 
15 12 -3 3 3 
25 20 -5 5 6.5 
21 17 -4 4 4.5 
18 16 -2 2 1.5 
32 30 -2 2 1.5 
16 11 -5 5 6.5 
42 32 -10 10 9 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 0 
 

Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости 

 
 

Табл.12 прил.4 

 
«Пример для подражания» в ЭГ 

 

До измерения, tдо После измерения, 

tпосле 
Разность (tдо-tпосле) Абсолютное 

значение разности 
Ранговый номер 

разности 

21 25 4 4 4.5 
24 31 7 7 9 
9 19 10 10 10 
17 19 2 2 2 
13 18 5 5 6.5 
25 28 3 3 3 
23 28 5 5 6.5 
32 38 6 6 8 
34 35 1 1 1 
11 15 4 4 4.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов 0 
 

Результат: TЭмп = 0, находится в зоне значимости  
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Табл.13 прил.4 
 

«Экспрессивно-речевые особенности» в ЭГ 

N "До" "После" Сдвиг (tпосле - tдо) 
Абсолютное 

значение сдвига 
Ранговый номер 

сдвига 

1 13 11 -2 2 5.5 

2 18 15 -3 3 9.5 

3 11 10 -1 1 2 

4 5 5 0 0 1 

5 12 10 -2 2 5.5 

6 10 8 -2 2 5.5 

7 18 16 -2 2 5.5 

8 13 11 -2 2 5.5 

9 12 10 -2 2 5.5 

10 12 9 -3 3 9.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов: 1 

 

Результат: TЭмп = 1, находится в зоне значимости 

 
Табл.14 прил.4 

 

«Социально-перцептивные особенности» в ЭГ 

N "До" "После" Сдвиг (tпосле - tдо) 
Абсолютное 

значение сдвига 
Ранговый номер 

сдвига 

1 11 10 -1 1 5.5 

2 20 18 -2 2 8 

3 5 5 0 0 2.5 

4 14 8 -6 6 10 

5 13 11 -2 2 8 

6 6 6 0 0 2.5 

7 17 15 -2 2 8 

8 6 6 0 0 2.5 

9 8 8 0 0 2.5 

10 12 11 -1 1 5.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов: 10 

 

Результат: TЭмп = 10, находится в зоне значимости  
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Табл.15 прил.4 

 

«Отношения обращения партнеров друг к другу» в ЭГ 

N "До" "После" Сдвиг (tпосле - tдо) 
Абсолютное 

значение сдвига 
Ранговый номер 

сдвига 

1 10 9 -1 1 4 

2 5 5 0 0 1.5 

3 8 8 0 0 1.5 

4 16 13 -3 3 9 

5 15 13 -2 2 6.5 

6 15 12 -3 3 9 

7 19 17 -2 2 6.5 

8 16 15 -1 1 4 

9 14 13 -1 1 4 

10 11 8 -3 3 9 

Сумма рангов нетипичных сдвигов: 3 

 

Результат: TЭмп = 3 находится в зоне значимости 
 

 

Табл.16 прил.4 
 

 

«Навыки организации взаимодействия» в ЭГ 

N "До" "После" Сдвиг (tпосле - tдо) 
Абсолютное 

значение сдвига 
Ранговый номер 

сдвига 

1 10 9 -1 1 6 

2 7 7 0 0 2.5 

3 11 10 -1 1 6 

4 15 11 -4 4 9 

5 8 8 0 0 2.5 

6 16 11 -5 5 10 

7 13 12 -1 1 6 

8 11 8 -3 3 8 

9 7 7 0 0 2.5 

10 5 5 0 0 2.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов: 10 

Результат: TЭмп = 10, находитмя в зоне значимости  
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Табл.17 прил.4 
 

«Условия общения» в ЭГ 

N "До" "После" Сдвиг (tпосле - tдо) 
Абсолютное 

значение сдвига 
Ранговый номер 

сдвига 

1 14 11 -3 3 9.5 

2 7 7 0 0 3 

3 12 10 -2 2 7 

4 8 8 0 0 3 

5 10 8 -2 2 7 

6 7 7 0 0 3 

7 15 15 0 0 3 

8 5 5 0 0 3 

9 11 9 -2 2 7 

10 14 11 -3 3 9.5 

Сумма рангов нетипичных сдвигов: 40 

 

Результат: TЭмп = 40 находится в зоне незначимости 
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Табл.1 прил.5 

 

Первичные результаты диагностики тактик самопрезентации менеджеров по продажам в 

экспериментальной группе 

Имя  Тактики самопрезентации * 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Анна  8 22 35 32 36 25 26 17 31 16 20 21 

Ксения  38 20 25 37 10 26 35 6 26 33 39 24 

Татьяна  31 5 28 41 22 39 18 14 13 28 44 9 

Владимир  25 24 36 25 40 30 18 40 38 30 15 17 

Дмитрий  20 13 25 18 20 50 17 32 32 42 25 13 

Марат  40 20 15 36 12 26 6 21 31 40 21 25 

Андрей  18 17 29 23 25 16 12 25 12 31 18 23 

Михаил  33 16 36 31 43 12 10 28 10 12 32 32 

Виктор  32 28 24 27 21 18 9 14 14 15 16 34 

Владислав  42 32 41 35 34 19 16 12 19 17 42 11 

 

 

Табл.2 прил.5 
 

Повторные результаты диагностики тактик самопрезентации менеджеров по продажам в 

экспериментальной группе 

Имя  Тактики самопрезентации * 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Анна  7 21 28 28 38 30 20 12 27 11 16 25 

Ксения  35 16 23 30 12 36 29 5 24 23 29 31 

Татьяна  28 5 27 39 24 43 16 11 11 25 34 19 

Владимир  24 20 34 23 43 32 14 34 32 23 12 19 

Дмитрий  20 11 24 15 32 53 11 30 30 32 20 18 

Марат  39 12 11 34 18 35 6 18 28 39 17 28 

Андрей  15 16 26 20 28 26 10 20 10 30 16 28 

Михаил  32 14 35 30 45 18 8 22 8 8 30 38 

Виктор  31 27 20 25 31 28 8 12 12 11 11 35 

Владислав  40 29 40 31 10 29 10 8 18 10 32 15 
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Табл.3 прил.5 
 

Первичные результаты диагностики тактик самопрезентации менеджеров по продажам в 

контрольной группе 

Имя  Тактики самопрезентации * 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Алексей 7 26 14 32 26 55 20 37 31 26 21 22 

Константин  28 23 22 7 30 36 15 26 16 23 29 24 

Илья  27 15 38 21 40 69 28 14 12 28 43 19 

Владимир  15 28 30 24 44 50 18 30 32 31 25 17 

Денис 25 33 21 28 37 51 17 32 31 41 25 17 

Альберт  43 25 35 16 18 29 26 31 24 30 21 25 

Андрей  38 37 39 13 26 26 32 23 32 33 19 13 

Иван  13 26 35 31 40 42 30 38 20 22 32 32 

Александр  12 20 22 27 31 38 19 13 15 15 18 33 

Нина  22 30 21 25 24 39 16 12 19 19 40 13 

 
 

Табл.4 прил.5 

 

Повторные результаты диагностики тактик самопрезентации менеджеров по продажам в 

контрольной группе 

Имя  Тактики самопрезентации * 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Алексей 7 26 14 32 26 55 20 37 31 26 21 20 

Константин  28 23 22 7 30 36 15 26 15 23 29 24 

Илья  27 15 38 21 41 69 27 14 12 28 43 19 

Владимир  15 27 30 24 44 50 18 30 32 31 25 17 

Денис 25 33 21 26 37 51 17 30 31 41 25 17 

Альберт  42 25 35 16 18 28 26 31 24 30 21 25 

Андрей  38 37 38 13 26 26 32 23 32 32 18 13 

Иван  13 26 35 31 40 42 30 38 20 22 32 32 

Александр  12 20 22 27 31 38 19 13 15 15 18 33 

Нина  22 30 21 25 24 39 16 12 19 19 40 13 
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Табл.1 прил.6 
 

Первичные показатели диагностики психологических трудностей общения в экспериментальной 

группе менеджеров 

Имя  Особенности общения 

ЭР СП ОО НВ УО 

Анна  13 11 10 10 14 

Ксения  18 20 5 7 7 

Татьяна  11 5 8 11 12 

Владимир  5 14 16 15 8 

Дмитрий  12 13 15 8 10 

Марат  10 6 15 16 7 

Андрей  18 17 19 13 15 

Михаил  13 6 16 11 5 

Виктор  12 8 14 7 11 

Владислав  12 12 11 5 14 

 
Табл.2 прил.6 

 

Повторные показатели диагностики психологических трудностей общения в экспериментальной 

группе менеджеров 

Имя  Особенности общения 

ЭР СП ОО НВ  
УО 

Анна  11 10 9 9 11 

Ксения  15 18 5 7 7 

Татьяна  10 5 8 10 10 

Владимир  5 8 13 11 8 

Дмитрий  10 11 13 8 8 

Марат  8 6 12 11 7 

Андрей  16 15 17 12 15 

Михаил  11 6 15 8 5 

Виктор  10 8 13 7 9 

Владислав  9 11 8 5 11 
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Табл.3 прил.6 
 

Первичные показатели диагностики психологических трудностей общения в контрольной группе 

менеджеров 

Имя  Особенности общения 

ЭР СП ОО НВ УО 

Алексей 13 11 10 10 6 

Константин 8 10 15 7 10 

Илья   11 5 8 11 14 

Владимир  15 4 6 5 10 

Денис   20 13 5 18 10 

Альберт  10 20 15 16 12 

Андрей  18 17 19 13 5 

Иван  13 6 16 13 6 

Александр  12 18 6 7 7 

Нина  9 12 11 14 11 

 
 

Табл.4 прил.6 

 

Повторные показатели диагностики психологических трудностей общения в контрольной группе 

менеджеров 

Имя  Особенности общения 

ЭР СП ОО НВ УО 

Алексей 11 11 11 10 6 

Константин 8 10 15 8 10 

Илья   11 5 8 11 13 

Владимир  15 4 6 6 10 

Денис   20 13 5 18 10 

Альберт  10 19 15 16 12 

Андрей  17 17 19 13 5 

Иван  13 6 15 13 8 

Александр  12 19 6 7 7 

Нина  9 12 11 14 11 

 

 












