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КОММУНИКАТИВНЫЕ УМЕНИЯ, СПЕЦИАЛИСТ ПО РАБОТЕ С 

ДЕБИТОРСКОЙ ЗАДОЛЖЕННОСТЬЮ 

Цель работы – адаптация и апробация программы развития 

коммуникативных умений специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. 

Проведено исследование коммуникативных умений специалистов по 

работе с дебиторской задолженностью . На основании полученных результатов 

исследования была адаптирована и апробирована программа развития 

коммуникативных умений специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. В последующим было проведено констатирующее 

исследование, в результате которого получено повышение коммуникативных 

умений специалистов по работе с дебиторской задолженностью. 

Достоверность  полученных  в исследовании  данных оценена с помощью  

t - критерия Стьюдента. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

 

Коммуникативные умения в работе специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью – элемент, без которого невозможно представить себе саму 

деятельность специалистов данной категории. Лучшего результата достигает 

тот специалист по работе с дебиторской задолженностью, который, 

компетентен в коммуникациях. Он представляет суть коммуникационного 

процесса, обладает хорошо развитым умением устного и письменного общения 

и понимает, как среда влияет на обмен информацией. 

Итак, коммуникация – это процесс обмена информацией, ее смысловым 

значением между двумя или более людьми. Очевидно, что если коммуникации 

между людьми не будут эффективными, то они не смогут достичь 

договоренности об общей цели, что составляет предпосылку существования 

организации как таковой. Информация в процессе коммуникации передается 

для принятия адекватных решений и для последующего их выполнения. 

От эффективности коммуникативных связей зависит уровень взаимодействия 

специалиста по работе с дебиторской задолженностью с судебными органами, 

отделами судебных приставов и с самими должниками. Профессия 

специалиста по работе с дебиторской задолженностью не так давно появилась 

в современном обществе. Поэтому  исследование способов развития 

коммуникативных умений в деятельности специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью началось сравнительно недавно, и работ 

посвященных данной тематике недостаточно, что и определило актуальность 

нашего исследования 

Объект исследования: коммуникативные умения. 

Предмет исследования: программа развития коммуникативных умений 

специалистов по работе с дебиторской задолженностью. 
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Целью исследованияе является адаптация и апробация программы 

развития коммуникативных умений специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. 

В рамках поставленной цели решаются следующие задачи: 

1. Анализ литературы основных подходов к развитию коммуникативных 

умений. 

2. Изучить психологические особенности специалистов по работе с 

дебиторской задолженностью. 

3. Адаптировать и апробировать программу развития коммуникативных 

умений специалистов по работе с дебиторской задолженностью. 

4. Подобрать методы исследования, интерпретировать результаты по 

итогам исследования. 

Гипотеза исследования: применение программы развития 

коммуникативных умений у специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью способствует развитию коммуникативных умений. 

 



I ТЕОРЕТИЧЕСКОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ ОСОБЕННОСТЕЙ РАЗВИТИЯ 

КОММУНИКАТИВНЫХ УМЕНИЙ У СПЕЦИАЛИСТОВ ПО РАБОТЕ С 

ДЕБИТОРСКОЙ ЗАДОЛЖЕННОСТЬЮ 

 

 

1.1 Понятие коммуникации и основные подходы к исследуемой теме  

 

 

Определение понятие коммуникации рассматривается как сложная 

задача, в частности, как отмечает В.Б. Кашкин, определений у коммуникации 

приблизительно столько же, сколько и авторов работ о ней. Собственно 

термин «коммуникация» (от лат. - communicatio - делать общим, сообщать, 

беседовать, связывать) появился в научной литературе в начале XX в. (хотя, 

вероятно, первая модель коммуникации была предложена еще Аристотелем, 

выделившим такие компоненты процесса коммуникации, как оратор, речь и 

аудитория). В психологической и социологической литературе общение и 

коммуникация рассматриваются как пересекающиеся, но несинонимические 

понятия [22]. 

Если термин «коммуникация», появившийся в научной литературе в 

начале XX века, используется для обозначения средств связи любых объектов 

материального и духовного мира, процесса передачи информации от человека 

к человеку (обмен представлениями, идеями, установками, настроениями, 

чувствами в человеческом общении), а также передачи и обмена информацией 

в обществе с целью воздействия на социальные процессы, то общение 

рассматривается как межличностное взаимодействие людей при обмене 

информацией познавательного или аффективно-оценочного характера. В 

числе основных функций общения также выделяются контактная, призванная 

удовлетворить потребность человека в контакте с другими людьми, и 

воздейственная, проявляющаяся в постоянном стремлении человека 
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определенным образом воздействовать на своего партнера. Поэтому общение 

означает воздействие, обмен мнениями, взглядами, влияниями, а также 

согласование или потенциальный либо реальный конфликт [17]. 

Существует точка зрения, что базовой категорией является все-таки 

коммуникация, которая протекает между людьми в форме общения как обмен 

знаковыми образованиями (сообщениями). Но существует и противоположная 

трактовка соотношения понятий «общение» и «коммуникация», в которой 

основной категорией считается общение, а в структуре последнего 

выделяются коммуникация (обмен информацией), интеракция (организация 

взаимодействия и воздействия), перцепция (чувственное восприятие как 

основа взаимопонимания). При этом коммуникация выступает своего рода 

посредником между индивидуальной и общественно значимой информацией. 

Таким образом, в обоих случаях, несмотря на внешние различия, основной 

упор делается на механизм, который переводит индивидуальный процесс 

передачи и восприятия информации в социально значимый процесс 

персонального и массового воздействия [21]. 

Анализ различных подходов к этому вопросу показывает, что понятия 

«общение» и «коммуникация» имеют как общие, так и отличительные 

признаки. Общими являются их соотнесенность с процессами обмена и 

передачи информации и связь с языком как средством передачи информации. 

Отличительные признаки обусловлены различием в объеме содержания этих 

понятий (узком и широком). Это связано с тем, что они используются в 

разных науках, которые на первый план выдвигают различные аспекты этих 

понятий. Будем считать, что за общением в основном закрепляются 

характеристики межличностного взаимодействия, а за коммуникацией 

закрепляется дополнительное значение - информационный обмен в обществе. 

На этом основании общение представляет собой социально обусловленный 

процесс обмена мыслями и чувствами между людьми в различных сферах их 

познавательно-трудовой и творческой деятельности, реализуемый главным 
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образом при помощи вербальных средств коммуникации. Можно 

присоединиться к мнению А.А. Леонтьева, который определяет общение «как 

систему целенаправленных и мотивированных процессов, обеспечивающих 

взаимодействие людей в коллективной деятельности, реализующих 

общественные и личностные, психологические отношения и использующих 

специфические средства, прежде всего язык [20]. 

Системное понимание сущности общения, его многофункциональной 

природы можно обнаружить и в трудах Б.Ф. Ломова, А.А. Брудного,             

Л.А. Карпенко, выделяющих набор основных функций общения. 

Б.Ф.Ломов в общении выделяет, к примеру, такие функции, как: 

а) информационно-коммуникативная, охватывающая процессы приема 

передачи информации; 

б) регуляционно - коммуникативная, связанная с взаимной корректировкой 

действий при осуществлении совместной деятельности; 

в) аффективно-коммуникативная, относящаяся к эмоциональной сфере 

человека и отвечающая потребностям в изменении своего эмоционального 

состояния [21]. 

В отличие от общения коммуникация - это социально обусловленный 

процесс передачи и восприятия информации как в межличностном, так и в 

массовом общении по разным каналам при помощи различных вербальных и 

невербальных коммуникативных средств: 

1. Вербальные - речевые. Вербальная коммуникация для человека 

является основной – имеется в виду не генезис коммуникации и не «процент 

использования», а универсальность этого способа для человека, всеобщую 

переводимость любых других коммуникативных средств на вербальный 

человеческий язык. К числу вербальных средств относится устная и 

письменная разновидности языка; 
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2. Невербальные - это пантомимика, мимика, жесты и другие средства: 

пространственные (расстояние, приближение, удаление, повороты), 

временные (раньше, позже) и предметные (наличие, положение предметов). 

Определений, данных коммуникативному процессу, также достаточно 

много. Для лучшего понимания этого явления исследователи стали 

пользоваться методом моделирования: воспроизведением характеристик 

одного объекта с помощью другого. Модель коммуникации воспроизводит 

составные элементы и функциональные характеристики коммуникационного 

процесса в виде схемы. Содержание модели зависит от концепции ученого, 

который эту модель разработал, от потребностей той сферы науки, в которой 

она появилась [11]. 

Моделей коммуникации - множество. Перечислим лишь некоторые 

модели: двухступенчатая модель; спираль молчания; модель привратника; 

модели психотерапевтической коммуникации; психоанализ (модели Фрейда, 

Юнга, Лакана); модель К. Леви-Строса; модель Р. Барта; модель К.Г. Юнга; 

модель Б. Малиновского; модель Т. Ньюкомба; модель Уильяма Юри; модели 

имиджевой коммуникации. Не менее интересен аспект коммуникативного 

поведения. Термин «коммуникативное поведение» впервые был использован в 

работе И.А. Стернина. Коммуникативное поведение в самом общем виде 

определяется как совокупность норм и традиций общения народа. Однако 

систематизация фактов, касающихся национальной специфики общения того 

или иного народа, оказывается весьма нелегким делом, поскольку еще нет 

научных традиций подобных описаний. 

Процесс коммуникации может быть разделен на отдельные фрагменты, 

единицы коммуникации - коммуникативные акты. Сам по себе 

коммуникативный процесс представляет собой непрерывное взаимодействие 

участников коммуникации [30]. 

Рассмотрим основные понятия и термины, используемые для анализа 

коммуникативного процесса и его элементов. 
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В коммуникативных актах задействованы участники коммуникации – 

коммуниканты, порождающие и интерпретирующие сообщения. 

Коммуникантами могут быть человеческие индивиды и общественные 

институты (правительства, партии, фирмы). Сообщения – это высказывания 

или тексты. Но в невербальной коммуникации сообщением может быть 

изображение (дорожный знак поворота или фотография встречи политических 

лидеров), физический предмет (цветок на окне явочной квартиры как 

сообщение о провале или архитектурное сооружение как сообщение о его 

предназначении, подарок как знак признательности или черная метка как знак 

приговора). Сообщениями можно также признать поступки (например, 

знаковые поступки политических деятелей или шаги фирмы по продвижению 

товара) [9]. 

Сообщения состоят из знаков различного рода (словесных и 

невербальных), изучением которых занимается семиотика или семиология 

(наука о знаках) Знаки образуют знаковую систему, код или язык (вербальный 

язык, язык жестов, культурный код, азбука Морзе, языки программирования). 

Ключевыми для коммуникатора являются следующие элементы процесса 

коммуникации: целевая аудитория, канал, метакоммуникативные знания, 

контекст. Успех коммуникации зависит от профессионального умения 

оперировать на этих уровнях коммуникации. 

О`Шонесси Дж. в своей работе «Принципы организации управления 

фирмой» поясняет, что линия коммуникации между двумя индивидами или 

организациями называется коммуникационным каналом.  

К примеру, «А – В» означает, что между «А» и «В» существует 

коммуникация. Так как подобное изображение не показывает направления 

коммуникации, то для указания направления применяется указатель-стрелка. 

«А – В» будет означать, что коммуникация осуществляется в обоих 

направлениях, тогда как «А > В» будет показывать, что коммуникация 

осуществляется только от «А» к «В» [16]. 
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Коммуникационная сеть формируется тогда, когда несколько объектов 

связываются вместе несколькими каналами. Коммуникационная сеть устанавливает 

связь между индивидами, а также между высшим руководством и каждой 

производственной единицей. Однако создание коммуникационных сетей, 

формирование устойчивых коммуникационных каналов сопряжены с рядом 

трудностей, вызванных как дефектами в каналах информации, так и 

дефектным или кодированием получаемых сообщений [7]. 

Причины возникновения проблем коммуникации заключаются в 

следующем: 

1. Различия в восприятии сообщения и его основной идеи и концепции, 

что происходит в силу: 

-конфликта между сферами компетенции, основами суждений отправителя и 

получателя информации; 

-различных социальных установок членов организаций, различных 

структур ценностей. 

2. Семантические барьеры, возникающие из-за плохо сформулированных 

сообщений, которые могут приводить к потере информации при передаче 

получателем. 

3. Невербальные межличностные преграды (жесты, интонации, внутренний 

смысл и другие формы невербальной символической коммуникации). 

4. Неудовлетворительная обратная связь (например, из-за неумения 

слушать). 

Главное - умение понимать потребности другого человека и говорить с 

ним доброжелательно и на одном языке [28]. 

Подводя итог, мы можем сказать, что коммуникативные умения 

достаточно сложно структурированы из очень важных для специалистов 

навыков, которые обязательно должны включать в себя не только такие 

навыки как «коммуникация», но и способности к организаторским 
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склонностям, правильно сформированный стиль общения, умение 

контролировать ситуацию и не терять самообладание. 

 

 

1.2 Психологический портрет современного специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью 

 

 

От уровня коммуникативных способностей специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью зависит многое: результативность переговоров, 

степень взаимопонимания с внешними организациями, должниками и 

сотрудниками, удовлетворенность работой и морально-психологический 

климат в коллективе. Специалист по работе с дебиторской задолженностью с 

высоким уровнем способностей может, достичь максимального взаимопонимания 

с собеседником, он владеет необходимой информацией и знает, как с ней 

работать. Коммуникативные способности специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью относятся к числу его важнейших 

профессиональных качеств, что предопределяет их выявление еще на стадии 

вузовского обучения [50]. 

Отечественная теория способностей создавалась трудами многих видных 

психологов, среди которых Б.Г.Ананьев, С.Л.Рубенштейн, Б.М.Теплов и 

другие.  

Способности - это возможность достижения высокого уровня мастерства 

в том или ином виде деятельности. Различают общие и специальные 

способности. Общие способности необходимы для широкого круга занятий. К 

общим способностям относятся такие качества, как внимательность, 

сообразительность, целеустремленность, работоспособность. Эти качества 

важны во всех видах деятельности, в том числе в сфере управления. 

Специальные способности - это качества, обеспечивающие успех в узком 
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круге видов деятельности. К таким, например, относятся зрительная память, 

понимание людей, чувствительность рук. Коммуникационные и 

организаторские способности также можно отнести к специальным 

способностям, но именно эти способности играют большую роль в 

профессиональном росте человека и налаживании эффективных 

коммуникаций [50]. 

Если, по мнению философов, общение является одной из важнейших 

предпосылок становления человека то, по мнению современных теоретиков 

менеджмента, высокий уровень делового общения – решающее условие 

успешного предпринимательства. Для того, чтобы проявить высокий уровень 

своих коммуникативных способностей необходимо, понять, какой собеседник 

перед вами находиться, чтобы правильно и грамотно построить свой диалог. 

Рассмотрим некоторые из классификаций. 

Добрович А.Б. предложил классификацию человеческих черт, которые 

достаточно ярко проявляются в контактах. Их можно сгруппировать в три 

основные оппозиции: «доминантность – недоминантность», «мобильность – 

ригидность», «экстраверсия–интроверсия. Доминантный собеседник – это 

человек, жёсткий и напористый, легко перебивает, зато, повышая голос, не 

дает перебить себя, или напротив, замолкает. Такой человек, выслушивая 

объяснения, непременно задаёт уточняющие вопросы, либо показывает, что 

уже всё понял. Такой собеседник втайне уважает своего партнёра. Для 

правильной беседы с таким собеседником нужно ему дать возможность 

выявления своей доминантности. Необходимо спокойно держаться 

независимой точки зрения [33]. 

Недоминантный собеседник – полная противоположность доминантному. 

Когда он побуждается к контакту, он считает своим долгом отвечать 

незамедлительно, чтобы не обидеть, не разозлить собеседника задержкой 

своей реакции. Таким людям импонирует деликатность, предупредительность. 

Если его собеседником является доминант, его поведение кажется 
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угодливостью, вызывает раздражение со стороны доминанта. Недоминантный 

субъект, вообще, очень чуток к внешним признакам силы собеседника, в чём 

бы она ни заключалась. Он уступчив, легко теряется, не позволяет перебивать 

собеседника, но снисходителен, когда перебивают его. Недоминантный 

собеседник нуждается в поощрении, подбадривании [33]. 

Манера общения при мобильном и ригидном характере: Мобильный 

собеседник с лёгкостью переключается на общение от других своих занятий. 

Речь его не тороплива, одно выражение лица легко сменяется другим. Он 

торопит с ответом собеседника, это можно заметить по нетерпеливому 

взгляду, жесту. Сильно длинную реплику он перебивает, вставляет свои слова, 

сам заканчивает её. Он отвлекается на побочные соображения или ассоциации 

– лишь бы внести разнообразие в беседу. Только после этого он готов 

продолжать начатое обсуждение. Проститься с таким человеком очень легко, 

как и разговориться: он невзыскателен, в отношении форм и ритуалов 

свёртывания общения и с полной готовностью переходит к очередным 

занятиям [13]. 

Ригидному собеседнику требуется некоторое время, чтобы включиться в 

беседу. Он основателен, слушает внимательно, говорит неспешно, вдумчиво, 

мысль излагает подробно, фразы строит понятно. Не любит, чтобы его 

перебивали, и находит это не справедливым, ведь он сам никого не 

перебивает. Общение с таким человеком в какой-то мере изматывает его 

собеседника, если он нетерпеливый, Ригидному собеседнику не нравиться, 

кажется не достойной манера, торопливо, небрежно прощаться. После того 

как его собеседник удалился, он ещё раз прокручивает в голове диалог. 

Если собеседник сверхмобилен, нужно подстроиться под его темп. Далее, 

постепенно замедлять скорость и частоту собственных реплик, так можно его 

привести к большей собранности в общении. Если собеседник ригиден, надо 

считаться с этим и ставить перед собой задачу долготерпения, торопить его, 

раздражаться – значит, усугублять взаимоотношения. 
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Экстраверт весьма расположен к общению как таковому, как к форме 

деятельности; это его стихия. Ему нравиться вызывать симпатию партнёра; В 

случае ссоры он не держит зла. Он любопытен, особенно к людям и их 

взаимоотношениях. 

Ведущая особенность интроверта  – несклонность к внешней коммуникации. 

Переход работы его сознания во внешне коммуникабельный режим заметно 

затруднён. Для общения он выбирает двух-трёх собеседников. Он вполне 

обоснованно ощущает своё «Я» не таким, как «Я» любого другого человека [25]. 

При контакте с экстравертом желательно не разрушать столь 

естественную для него атмосферу взаимной симпатии. Он в порядке 

непроизвольного подражания, сам перехватывает сходный тон, стремиться 

контролировать собственное мышление, делать свои высказывания строже, 

глубже по мысли и сдержанней по форме. 

При общении с интровертом нужно держаться учтиво, но суховато, 

обсуждайте вопросы профессиональные или абстрактные, стараться больше 

молчать и быть готовым к затяжным паузам в беседе. Идеальная ситуация с 

интровертом – разговор с глазу на глаз [41]. 

В своих исследованиях Т.Г. Григорьева отметила, что люди отличаются 

друг от друга по способу взаимоотношений с окружающими. Схемы 

поведения в ситуациях межличностных контактов можно определить, как 

готовность сближаться с людьми, избегать их, бороться с ними, доминировать 

над ними или подчиняться им. Выделяют три основных вида индивидуальных 

потребностей и желаний, связанных с разными формами межличностных 

отношений: потребность в близости к людям, потребность влиять на людей, в 

эмоциональной вовлечённости. Каждый человек старается, часто неосознанно, 

вести себя в соответствии со своей индивидуальной установкой, а то, что 

происходит между людьми, по существу является результатом согласования 

разнородных стремлений. Ведь не редко характер поведения человека в 
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межличностных отношениях отличается от его индивидуального стиля или 

модели. 

В исследованиях Т.П. Усольцевой выделено, что в жизни каждого из нас 

особую роль играют ценности, которыми мы руководствуемся в своих 

действиях и при оценке своих и чужих поступков. Личностная автономия и 

чувство общности – это две основные ценности, на которых строятся хорошие 

контакты. Автономию можно определить как право человека на своеобразие, 

неповторимость своей личности, на самостоятельность своей судьбы. 

Автономность и развитие личности достигаются не за счёт других людей или 

в изоляции от них и что осуществление общих целей происходит не ценой 

утраты индивидуальности и свободы отдельных людей [52]. 

Полное отсутствие ограничений в самовыражении может стать такой же 

сложной проблемой в межличностных отношениях, как и чрезмерно жестокие 

ограничения. Тот, кто отказывается от этой ценности, уменьшает также шансы 

на её реализацию у тех, кто продолжает ею руководствоваться. Аутентичность 

и открытость в межличностных отношениях – это лишь указание на 

возможное направление изменений, и каждый шаг, который люди делают 

вместе по этому пути, ценен и неповторим. Самым важным является то, все ли 

участники взаимоотношений стремятся к тому, все ли верят, что такой путь 

возможен, все ли готовы вступить на него. Безопасность – одно из главнейших 

условий развития личности и её творческого потенциала. Манипуляция 

людьми с помощью страха и угроз, даже если и приведёт к желанным 

результатам, вызывает у людей оборонительную реакцию, требующую затрат 

энергии, чтобы совладеть со страхом и опасениями. Каждый человек способен 

к самоизменению. Особую ценность имеет определённый вид изменений – 

процесс личностного развития. Утверждение и реализация личности не могут 

быть результатом лишь внешнего давления и требований из вне. Она есть 

следствие того, что полностью осознаваемая внешние условия своей жизни, 
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подчиняясь необходимости согласовывать свой жизненный путь с интересами 

других, человек сознательно и целенаправленно делает свой выбор [23]. 

Авторитетом пользуются люди, обладающие, по мнению окружающих, 

особыми достоинствами. Обладатель авторитета – это личность, 

выполняющая функцию руководителя, помогающего другим людям искать их 

собственный путь в жизни. Человек, занимающий авторитетную позицию, на 

собственном опыте знает, что в разные моменты жизни люди могут 

испытывать серьёзные трудности, сомнения в себе, терять надежду, 

отчаиваться и разочаровываться. Каждый должен уметь найти опору в себе. 

Способность эта формируется как раз тогда, когда полностью осознаётся своя 

слабость и необходимость встать на ноги самому. Благодаря тому, что 

авторитетный человек, выгодно отличается от окружающих людей он может 

служить моделью других. Сам он отнюдь не является тем идеалом, которому 

следует уподобить всех остальных, независимо от индивидуальных 

потребностей и особенностей. Человек, чрезвычайно заинтересованный в том, 

чтобы контролировать все, что происходит вокруг него, влиять на то, что, 

чувствуют и чём думают окружающие. Такой заинтересованный человек, 

хотел бы обладать правом или средствами определять исход конкретных 

ситуаций межличностных контактов, у него очень развита потребность влиять 

на других людей [15]. 

Способность к оказанию влияния на другого человека можно понимать, 

как умение строить отношения в желанном направлении. В основе 

способности влиять на других лежит умение расширять контакты, 

построенные на взаимодействии и сотрудничестве. Манипулятор внутри нас 

представляет собой ту часть нашей личности, которая сознательно или 

несознательно применяет разнообразные уловки, цель которых – 

контролировать ситуацию для достижения своих целей. Выделяют основных 

четыре типа манипулятивных систем: 
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1. Активный манипулятор - пытается управлять другими с помощью 

активных методов. Он ни за что не станет демонстрировать свою слабость, и 

будет играть роль человека полного сил. 

2. Пассивный манипулятор – противоположность активному. Он 

прикидывается беспомощным и глупым. В то же время как активный 

манипулятор выигрывает, побеждая противников, пассивный манипулятор 

выигрывает, терпя поражения. Позволяя активному манипулятору думать и 

работать за него, пассивный манипулятор одерживает сокрушительную 

победу. И лучшие его помощники – вялость и пассивность. 

3. Соревнующийся манипулятор - воспринимает жизнь как постоянный 

турнир, бесконечную цепочку выигрышей и проигрышей. Себе он отводит 

роль бдительного бойца. Для него жизнь – это постоянная битва, а люди – 

соперники. 

4. Безразличный манипулятор - он играет в безразличие, в 

индифферентность. Старается уйти от контактов. Его девиз: «Мне наплевать».  

Существует восемь основных манипуляционных типов: 

1. «Индикатор». Он преувеличивает свою силу, он доминирует, 

приказывает, цитирует, авторитеты, делает всё, чтобы управлять своими 

жертвами. 

2. «Тряпка». Обычно жертва Диктатора и его прямая противоположность. 

Тряпка развивает большое мастерство во взаимодействии с Диктатором. Она 

преувеличивает свою чувствительность. 

3. «Калькулятор». Преувеличивает необходимость всё и всех 

контролировать. Он обманывает, увиливает, лжёт, старается, с одной стороны, 

перехитрить, с другой – перепроверить других. 

4. «Прилипала». Противоположность калькулятора, изо всех сил 

преувеличивает свою зависимость. Эта личность, которая жаждет быть 

предметом забот. Позволяет и исподволь заставляет других делать за него его 

работу. 
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5. «Хулиган». Преувеличивает свою агрессивность, жестокость, 

недоброжелательность. Управляет с помощью угроз разного рода. 

6. «Славный Парень». Преувеличивает свою заботливость, любовь, 

внимательность, он убивает добротой. В некотором смысле столкновение с 

ним, куда труднее с хулиганом. Невозможно бороться со «Славным Парнем». 

7. «Судья». Преувеличивает свою критичность, он никому не верит, 

полон обвинений, негодования, с трудом прощает. 

8. «Защитник». Противоположность Судье. Он чрезмерно подчёркивает 

свою поддержку и снисходителен к ошибкам. Он портит других, сочувствуя 

сверх всякой меры, и отказывается позволить тем, кого защищает, встать на 

собственные ноги, и вырасти самостоятельным. Вместо того чтоб заняться 

собственными делами, он заботится о нуждах других [20]. 

Успех управленческой деятельности во многом зависит от того, умеет ли 

специалист по работе с дебиторской задолженностью построить эффективную 

систему коммуникаций. Для этого необходимо иметь сильную базу в области 

общественных наук, чтобы понимать, как человек общается, как 

приспосабливается к изменениям, ведет себя в небольших группах и 

организациях. Важно также понимание человеческих нужд, причин поступков 

и методов убеждения человека, того, как он приспосабливается к изменениям 

и в каких обстоятельствах ему лучше всего. 

С тех самых пор как в мире появились денежные отношения, люди стали 

брать на себя определенные денежные обязательства. К сожалению мировой 

кризис во многом обострил человеческие пороки, которые не позволяют 

физическим и юридическим лицам производить погашение долгов вовремя. 

Деньги это такой товар, который всегда востребован. Его брали, берут и будут 

брать взаймы. Вопрос в том, какое процентное соотношение возврата 

задолженности [18]. 

В России профессия специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью появилась не так давно. Сейчас на отечественном рынке 
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существуют как специализированные компании по взысканию дебиторской 

задолженности, так и обособленные отделы в организациях [29]. 

Услуги по взысканию долгов – это одно из основных направлений 

юридической практики в современном обществе. Каждый из случаев по 

взысканию индивидуален и имеет множество нюансов. Чаще всего это связано 

с особенностями характера кредитора и должника, а также ситуацией, которая 

определяет невыплату долга. Процедура взыскания долгов не может 

происходить по заданному шаблону, а должна иметь индивидуальную схему. 

Специалист по работе с дебиторской задолженностью способен 

объективно оценить ситуацию, разработать линию поведения, принять 

необходимые меры и оценить возможный исход взыскания долга и риски. 

Когда должник уклоняется от выполнения долговых обязательств, специалист 

по работе с дебиторской задолженностью имеет полное право привлечь его к 

ответственности в судебном порядке. Если речь идет о возврате средств в 

особо крупных размерах, специалист по работе с дебиторской 

задолженностью обязан проработать особую стратегию и тактику [26]. 

Действия специалиста, оказывающего услуги по взысканию 

задолженности включают в себя три основных этапа: 

- первый этап – беседа с должником по средствам телефонной связи, с 

целью выяснения всех обстоятельств дела, составления общей картины, 

психологического портрета собеседника. Разработка плана действий 

относительно возврата долга. Существуют ситуации в которых на этом этапе 

вполне возможно найти выход из сложившейся ситуации; 

- на втором этапе специалист по взысканию задолженности назначает 

личную встречу с должником, в течении которой, ему будут изложены 

последствия, возможные при отказе добровольного погашения долга; 

- последний, третий этап происходит в случае, если не было достигнуто 

досудебное соглашение. Он носит название представительство в суде. На этом 

этапе помощь специалиста не менее значима, чем на двух предыдущих. 
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Любой участник гражданских правоотношений может столкнуться с 

проблемой невозврата долгов. Это может произойти от уровня 

благосостояния, опыта или осмотрительности. Существует большое 

множество причин способствующих несвоевременному возвращению долгов. 

Физическое лицо может оказаться в подобной ситуации, после займа 

знакомому или родственнику энной суммы денег. Для юридических лиц все 

намного сложнее, чтобы выдержать конкуренцию на рынке, им не редко 

приходится отказываться от предоплаты услуг и товаров, а также идти на 

определенные уступки своим контрагентам [28]. 

Подобных ситуаций достаточно много, поэтому своевременное 

обращение к специалисту по работе с дебиторской задолженностью и 

предоставление ему всей необходимой информации значительно повысит 

эффективность операции по возврату долгов. 

Дебиторка подвержена рискам невозврата, а также инфляционных и иных 

потерь. Поэтому ежедневная работа специалистов по работе с  дебиторской 

задолженностью строится не только вокруг ведения учета и контроля 

количественных показателей дебиторской задолженности (структура, размер, 

оборачиваемость), но и фокусируется на управлении ее качеством и 

минимизации рисков ее невозврата (то есть возникновения просроченной 

дебиторской задолженности на балансе компании). 

Для реализации этих задач специалистам по работе с дебиторской 

задолженностью необходимо уметь собирать актуальную информацию о 

статусе исковой работы и исполнительного производства по своим 

контрагентам-должникам для принятия оперативных мер по взысканию 

дебиторской задолженности [23]. 

Еще не забыты времена, когда для возврата долгов использовались 

инструменты жесткого давления, отчасти поэтому в общественном мнении 

сформирован стереотип (не без помощи средств массовой информации) о 
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взыскателе долгов как об этаком бритоголовом и наглом громиле с битой или 

паяльником в руках.  

Специалист по работе с дебиторской задолженностью - это специалист по 

взысканию задолженности, посредник между кредитором и должником, 

берущий на себя обязательство проводить работу по возврату долга за 

назначенное вознаграждение. Иначе говоря - профессиональный собиратель 

долгов. Специалисты по работе с дебиторской задолженностью - это не 

вышибалы денег, какими предстают в сознании большинства людей, а 

тактичные и вежливые люди, хорошо разбирающиеся в человеческой 

психологии и юриспруденции (многие имеют юридическое или 

экономическое образование). Да, специалист по работе с дебиторской 

задолженностью должен быть настойчивым и иногда непреклонным, должен 

уметь четко занимать свою позицию и придерживаться ее, достигая цели, но 

при этом ему просто необходимо оставаться вежливым и тактичным, ему 

необходимо обладать хорошим самоконтролем [41]. 

Нередко неплательщики чувствуют себя загнанными в угол: время идет, 

набегают пени за просрочку выплат, и возможности выхода из ситуации им 

просто не видится. И задача специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью состоит в том, чтобы убедить должника оплатить долг, а 

именно: помочь человеку разобраться в системе расчетов, спланировать 

бюджет и схему погашения долга, найти варианты осуществления 

систематических выплат для погашения задолженности. 

Как правило, специалисты по работе с дебиторской задолженностью 

обладают отличными коммуникативными навыками, умением убеждать и 

договариваться, способностью слушать и слышать собеседника-должника. 

Они также в меру настойчивы и решительны, любят работу с людьми, умеют 

работать в команде, очень мобильны, способны быстро принимать решения, 

готовы к любым ситуациям [12]. 
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Стадия исполнительного производства - самая сложная в работе 

специалиста по работе с дебиторской задолженностью, ведь получить решение 

суда гораздо легче, чем его исполнить. Им необходимо совместно с 

судебными приставами посещать квартиры злостных неплательщиков, 

помогать арестовывать их имущество, то есть следить за исполнением 

решения суда [19]. 

Именной такой набор качеств идеален для специалистов по работе с 

дебиторской задолженностью. Главная составляющая успешной работы 

организации, специалисты, умело применяющие в своей деятельности 

комплекс различных методов, мероприятий, которые приводят к желаемому 

результату. 

К сожалению, сейчас многие люди уверены, что долги не взыскиваются, а 

до сих пор «выбиваются», как это происходило в 90-е годы прошлого века, - с 

помощью кулаков, утюгов, паяльников и иных «приспособлений», хотя 

большинство современных специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью не имеют ничего общего с криминалом. Да, и сейчас есть 

«плохие» и «хорошие» специалисты: «плохой», как правило, создает 

неблагоприятную обстановку и оказывает моральное давление на должника, а 

«хороший» предлагает различные пути решения проблемы с накопившейся 

задолженностью. При этом существует убеждение, что специалисты по работе 

с дебиторской задолженностью работают во внеправовом поле, однако, это 

заблуждение: деятельность специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью регулируется рядом законодательных актов - начиная от 

Гражданского кодекса, заканчивая федеральным законом об «Исполнительном 

производстве».  И каждый специалист по работе с дебиторской задолженностью 

обязан знать законодательную базу, относящуюся к своей дятельности, и 

безукоснительно ее соблюдать. Деятельность по работе с дебиторской 

задолженностью должна быть жестко узаконена, ведь ее цель - не наказать 

должника, а сделать так, чтобы он заплатил [34]. 



24 

 

Никакие биты, паяльники и утюги в качестве «рабочих» инструментов (а 

также средств запугивания) не принесут лучшего морального и материального 

результата, чем знание человеческой психологии и навыки общения, а также 

стремления найти компромисс между заемщиком и его кредитором. Ведь 

должник - это не просто источник прибыли, но также человек, попавший в 

трудную жизненную ситуацию. 

В основные обязанности специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью входит: 

- реализация процедур, входящих в процесс сбора просроченной 

задолженности в строгом соответствии с установленными временными 

рамками и существующей политикой компании по работе с должниками; 

- дальнейшее развитие существующего алгоритма работы с просроченной 

задолженностью; 

- расчет просроченной задолженности для передачи дел в суд; 

- консультирование по вопросам сбора просроченной задолженности. 

Пример должностной инструкции представлен в приложении 1. 

Профессия специалиста по работе с дебиторской задолженностью 

появилась не так давно, поэтому никто не ожидает увидеть специалиста с 

многолетним опытом работы в этой сфере. Однако, определенные пожелания 

к соискателям все же есть. Востребованы кандидаты с опытом работы в 

финансовой, банковской, юридической сфере либо имеющие опыт, 

непосредственно связанный со сбором проблемной задолженности. Кроме 

того, необходимо знание законодательства, связанного со сбором долгов, а 

также знания принципов бухгалтерского учета. Также нужно обладать 

компьютерными знаниями, уметь работать с базами данных [31]. 

Кандидат на должность специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью должен обладать хорошими коммуникативными навыками - 

быть гибким, но одновременно твердым, ставить четкие цели и настойчиво 

добиваться результатов, иметь хорошо развитые организаторские 
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способности, не терять самообладаниях и налаживать конструктивные 

отношения даже в конфликтных ситуациях. 

С одной стороны должность специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью предполагает общение с людьми, плодотворный обмен 

опытом в команде, определенную творческую составляющую. Это 

динамичная работа, предполагающая выезд на встречи в судебные органы, в 

отделы судебных приставов и взаимодействия с должниками. Специалисты по 

работе с дебиторской задолженностью постоянно учатся, применяют ценный 

практический опыт у своих коллег и приобретают жизненно - полезные 

навыки, применяемые в любой сфере, предполагающей активную 

коммуникацию. 

С другой стороны, нередко «должники» чувствуют себя загнанными в 

угол: время идет, за просрочку набегают пени. Именно специалисту по работе 

с дебиторской задолженностью приходится выдерживать слезы, оскорбления 

и парой даже угрозы должников, поэтому работа данных специалистов носит 

стрессовый характер [28]. 

Возможный карьерный рост по данному направлению - стать 

руководителем данного отдела, либо возможно даже юридического. Кроме 

того, работая специалистом по работе с дебиторской задолженностью, человек 

расширяет свой кругозор, приобретает богатый практический опыт делового 

общения с судебными органами и отделами судебных приставов, а также с 

людьми, знание кредитных продуктов и юридических аспектов. 

На основании выше изложенного, мы можем выделить основные важные 

стороны для специалиста по работе с дебиторской задолженностью и 

составить его портрет. Специалист по работе с дебиторской задолженностью, 

должен иметь высокие коммуникативные навыки, уметь правильно 

выстраивать структура общения в зависимости от поставленных целей, не 

терять самообладание даже в конфликтных ситуациях, что является не 

редкостью в данной профессии. Он должен хорошо знать юридические и 
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экономические аспекты своей работы, в зависимости от направленности 

деятельности. Специалист по работе с дебиторской задолженностью не 

должен «запугивать» и «давить» на должников, а напротив должен помогать 

им выбрать правильные пути выхода из долговой ямы. 

 

 

1.3 Современный анализ программ, способствующих развитию 

коммуникативных умений в профессиональной деятельности 

 

 

Развитие коммуникативных возможностей человека в современном 

обществе становится чрезвычайно актуальной проблемой. Совершенствование 

научных технологий привело к возрастанию потребностей общества в людях, 

которые могли бы ставить и решать задачи, относящиеся не только к 

настоящему, но и к будущему. 

Современные изменения в обществе находят отражение в постановке 

целей правильного взаимодействия. Одним из ведущих приоритетов в 

деятельности сегодня является коммуникативная составляющая сотрудников. 

Умение психологически правильно оценивать сложившуюся ситуацию, 

действовать в соответствии с ней вырабатывается в результате привычки 

осматриваться, обращая особое внимание на сложившуюся обстановку, 

особенно на такие ее аспекты, которые важны для выбора подходящего стиля, 

средств и способов общения [13]. 

К программам развития коммуникативных умений преимущественно 

относят групповые варианты поведенческого и социально-психологического 

тренинга. 

Они проводятся в целях формирования и совершенствования 

общекоммуникативной готовности личности. 
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Методика проведения данных тренингов может быть различная, но 

обязательно включает в себя два компонента: ролевую игру и групповую 

дискуссию. 

Как отмечает А.А. Осипова: «проведение тренингов развития коммуникативных 

навыков требует большого опыта работы с группами, хороших навыков организации 

коммуникативного тренинга, психокоррекционных занятий, поскольку возможно 

обострение состояния членов группы» [4, с. 57]. 

Программы развития коммуникативных навыков могут проводиться в 

разных видах, мы приведем, предложенные А.А. Осиповой [31]. 

1. Базовый тренинг - тренинг партнёрства. 

Основные задачи: формирование партнёрской установки в общении, 

умения быть на равных с партнёром, не ущемляя его и свои права, признавая 

право на автономию, непохожесть на себя, развитие техник установления и 

поддержания контакта, овладение техникой дискуссии, обучение регуляции 

эмоционального напряжения в конфликте, овладение навыком коллективного 

решения задач, развития навыков личного выступления. 

Данный тренинг может использоваться как локально, так и являться 

начальным для определённой системы тренингов. 

Продолжительность: 3 - 5 дней; группа - не более 10 - 12 человек. 

2. Тренинг ведения переговоров. 

Является логическим продолжением базового тренинга при более 

сложных ситуациях группового взаимодействия договаривающихся сторон, 

имеющих несовпадающие противоречивые интересы. Несовпадение интересов 

является источником конфликтов, которые могут быть разрешены с помощью 

переговоров. 

Основные задачи: разработка тактики подготовки к предстоящим 

переговорам, ориентация в позициях и интересах другой стороны, выбор 

стратегий и тактики переговоров, поиск компромисса, выработка 
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индивидуального стиля человека, ведущего переговоры, повышение 

социальной чувствительности. 

Продолжительность: 3 - 5 дней; группа -10 - 12 человек. 

3. Тренинг уверенного поведения, настойчивости (ассертивности) 

коммуникативный компетентность перцептивный. 

Основные задачи: создание установки на открытое выражение своих 

чувств без ущемления прав партнера, овладение техникой ассертивного 

поведения. 

Продолжительность: 3 - 5 дней; группа -10 - 12 человек. 

4. Тренинг принятия и реализации стратегического значения в условиях 

неопределенности, конкуренции и риска. 

Основные задачи: повышение успешности анализа ситуаций, выделение 

существенной противоречивой и ложной информации, умение 

структурировать нечетко определенные задачи, способствовать 

прогнозировать последствия принимаемых решений, эмоциональность, 

устойчивость в условиях дефицита времени и конкуренции, расширение 

репертуара управленческого стиля, коррекция личностных «барьеров», 

мешающих эффективному принятию решений, стратегия разрешения 

личностных ситуаций. 

Продолжительность: 3 - 5 дней; группа -10 - 12 человек. 

5. Общий менеджерский тренинг - базовый игровой тренинг для 

менеджеров-руководителей. 

Основные задачи: выявление особенностей лидерских качеств 

участников, мотивации, стиля руководства, изучения стадий развития 

организаций, овладение различными стратегиями управления, овладение 

навыком распределения ответственности и другое. 

Продолжительность: 30 - 40 часов; группа -10 - 12 человек. 

6. Тренинг навыков работы с клиентом-потребителем. 
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Основные задачи: овладение основными техниками работы с клиентом, 

изучение психологии потребителя. Овладение спецификой работы с клиентом 

в условиях сервиса, социальной помощи, бизнеса, маркетинга. 

Продолжительность: 30 - 40 часов; группа -10 - 12 человек. 

7. Тренинг проведения опросов и собеседований. 

Основные задачи: овладение техниками проведения различного рода 

опросов, собеседований, интервью, консультаций, техникой сбора 

информации, проведения маркетинговых исследований, техникой 

установления контакта с контрагентами и другими. 

Продолжительность: 30 - 40 часов; группа -10 - 12 человек. 

8. Тренинг педагогического общения. 

Может проводиться в студенческой группе под руководством психолога-

преподавателя, в группах молодых педагогов, педагогов-стажеров, лиц, 

работающих в образовательных учреждениях, но не имеющих 

педагогического образования и соответствующей подготовки. Необходимыми 

условиями осуществления коммуникативного профессионального 

самовоспитания через систему тренинга является серьезное отношение к 

занятиям, постоянный критический самоанализ собственного общения, 

систематическая и индивидуальная работа над собой, внимание к работе 

партнеров. Тренинговая группа разыгрывает из себя ученический класс, 

каждый ее член последовательно выполняет роль учителя. Группа 

отрабатывает ряд упражнений, которые повышают компетентность в общении 

каждого ее члена. Упражнения направлены на отработку поведения в 

ученическом классе. 

9. Коммуникативный тренинг для подростков. 

Основные задачи: помочь ребенку в осознании универсального характера 

его трудностей, их распространенности и обычности, «нормальности»; причин 

его трудностей; преодолении внутренних барьеров; освоении адекватных 

способов самовыражения; формировании адекватной самооценки. 
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Цели реализуются при разработке программ тренинга посредством 

постановки конкретных задач: 

- развитие социальной сензитивности; 

- формирование установки на партнерство; 

- освоение базовых коммуникативных навыков и умений; 

- развитие способностей подстройки, присоединения и эмпатии; 

- снятие мышечных зажимов; 

- осовоение релаксации. [4] 

Проанализировав представленные программы, мы можем сделать вывод о 

том, что идеальная программа должна включать в себя: 

- формирование умения правильно выстраивать стратегию общения с 

окружающими, чтобы не ущемлять свои права и права собеседника; 

- формирование умения правильного установления контакта; 

- выработку индивидуального стиля; 

- формирование благоприятного анализа ситуации; 

- развитие лидерских качеств; 

- формирование умения самоанализа и подведения на основании этого 

итогов в результате коммуникаций; 

- помощь в преодолении внутренних барьеров и формировании 

адекватной самооценки. 

 



II АДАПТАЦИЯ И АПРОБАЦИЯ ПРОГРАММЫ РАЗВИТИЯ 

КОММУНИКАТИВНЫХ УМЕНИЙ СПЕЦИАЛИСТОВ ПО РАБОТЕ С 

ДЕБИТОРСКОЙ ЗАДОЛЖЕННОСТЬЮ 

 

 

2.1 Описание базы исследования 

 

 

Исследование проходило на базе организации Общества с ограниченной 

ответственностью «Офис-Партнер». 

Компания ООО «Офис-Партнер» была основана 04 июля 2016 года.  

Целью деятельности ООО «Офис-Партнер» является удовлетворение 

общественных потребностей юридических и физический лиц в работах, 

товарах и услугах и получение прибыли. 

Организация осуществляет следующие виды деятельности: 

- управление эксплуатацией жилого фонда; 

- деятельность в области бухгалтерского учета; 

- консультирование по вопросам коммерческой деятельности и управления; 

- предоставление услуг по найму рабочей силы; 

- управление эксплуатацией нежилого фонда; 

- деятельность в области права; 

- деятельность по учету и технической инвентаризации недвижимого 

имущества; 

- предоставление услуг по отбору персонала. 

В организации всего работает 35-40 сотрудников, из них 12 специалистов 

по работе с дебиторской задолженностью. 

Основными функциями специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью является работа с должниками, просрочившими погашение 

задолженности, в том числе: 
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- ведение переговоров об оплате долга; 

- консультирование по вопросам возникновения/погашения долга; 

- разрешение конфликтных ситуаций; 

- взыскания задолженности путем обращения в судебные органы и 

передачи решения судебных участков судебным приставам; 

- участие в судебных процессах, касающихся взыскания задолженности. 

В исследовании было задействовано 40 специалистов по работе с 

дебиторской задолженностью компании ООО «Офис-Партнер». Часть 

сотрудников являются штатными работниками ООО «Офис – Партнер», часть - 

сотрудники сторонних организаций, оказывающих услуги по агентскому 

договору. Возраст испытуемых от 22 до 57 лет.  

На проявления диагностическом держат этапе коммуникативных проводился средний эксперимент, фактор целью специалиста которого что 

является методике выявление особенностей мыслями коммуникативных склонности умений организаторские работников. изменения При Общепринято 

определении практики содержания коммуникативных и отбора организовывать средств исследования его необходимо специалиста 

опираться задолженностью как организаторские на его знания об принимать особенностях данной Д-А должности, можно так убедиться и на 

теоретические том подходы рабочей в науке адресу к данной определению Оценка содержания испытуемый понятия 

коммуникации. расширять Учитывая А-Д вышесказанное, Примечание ниже малых дано организаторские описание обратившихся методикам, общения 

которые организаторские были специалистов использованы развития в данном организаторские исследование [32]. 

1. Методика «Оценка задолженности самоконтроля делового в общении» (по Мариону тематический Снайдеру). 

С поведение помощью методике методики контакты по выявлению после оценки А-Д самоконтроля уровень в общении, Деятельность по 

Мариону рабочей Снайдеру, типу можно организаторских выявить понятий уровень члены контроля фактор при коммуникация общении определению с другими которых 

людьми. При общении низком тренинга коммуникативном личности контроле, результатов испытуемый – прямолинеен. 

При Стиль среднем тренинга коммуникативном деловых контроле тренинговых испытуемый обработки не сдержан сделать в своих ofis-partner 

эмоциональных поведения проявлениях. При Оценка_______________ высоком его коммуникативном контроле данную 

испытуемый Требуется обладает «даром этих перевоплощения», практика т.е. легко могут реагирует конкретно на любые 

инвентаризации изменения деятельности в ситуациях. 

2. Методика «Стиль судебные делового тип общения» (В.Н. Лаврененко). 

Методика определения умения вести деловое обсуждение (В.Н. Лаврененко) 

помогает анализировать поведение специалиста во время проведения деловых самоконтроля 
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бесед, совещаний, переговоров, определить стиль поведения. Следует Смотря 

заметить, того что роль каждый что из этих делового стилей, адресу зависит играют от конкретной сложных ситуации. В коллектив одних 

бразды случаях мыслями успех инвентаризации приносит умение авторитарное происхождения поведение, личности не допускающее Снайдера возражений, 

коммуникативных а в других – тактическое, как гибкое которое поведение. Но коммуникативных все-тики проводят авторитарное бразды ведение коллектива 

совещания СУБЛИБАХа следует которых отнести стиль к нежелательным работы исключениям, задолженности особенно показателей с если среднего 

его Фамилия участникам происхождения придется инициативу работать все дальше. 

3. Тест-опросник «Коммуникативные новой и организаторские Часть склонности» (КОС-2). 

Данная ОТЧЕТ методика с-ф предназначена этой для своих выявления испытуемых коммуникативных Диаграмма и 

организаторских подчинения склонностей складываются личности (умение методикам четко Эгоистичный и быстро тип устанавливать после 

деловые судебными и товарищеские практики контакты могут с людьми, Количество стремление развитие расширять с-х контакты, стараются 

участие специалистов в групповых Желания мероприятиях, мнения умение можно влиять дебиторщиков на людей, долга стремление июля 

проявлять исследуемые инициативу уровень и т. д.). властно Методика сделать содержит 40 вопросов, м-ф на каждый свои из 

которых стиль обследуемый основе должен проведенных дать получены ответ «да» или «нет». Время проведенных выполнения организаторских 

методики 10-15 мин. 

Результаты исследования представлены в таблицах: «Оценка только 

самоконтроля коммуникативныхв общении»; - «Стиль имеющуюся делового общения» – приложение 2, 

«Коммуникативные данным и организаторские решения склонности» - приложение 3. 

Ниже, на рисунке 2 представлена диаграмма по результатам исследования 

оценки самоконтроля в общении. 

 

 

 

Рис. 2.1 Результаты исследования по методике М. Снайдера – «Оценка 

самоконтроля в общении» 
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На людьми данной КОС- диаграмме специалистов видно, целостной что 57,5 % респондентов имеют холеро средний данных 

уровень Примечание самоконтроля хорошо в общении. Они самоконтроля искренни, этом но не сдержаны одну в своих лиц 

эмоциональных конфликтных проявлениях. Однако, при любую этом учитывают ниже проявления целостной 

окружающих других людей этой в своем других общении. 

Низкий оно уровень мнениями самоконтроля ofis-partner в общении имеют 32,5 % респондентов. Их общения 

поведение делового устойчиво Примечание и они считают, работает что Повторное ситуация иже должна Деятельность подстраиваться Диагностика под задолженностью 

них. Желания «подстраиваться» в отвечали зависимости сдержаны от происходящего Смотря у них стремятся 

отсутствует. Способны Найтик искреннему проводить раскрытию его в общении, авторитарный от чего коммуникативный 

некоторые, методики считают основных их «неудобным», навыков по причине испытуемых прямолинейности. 

Высокий ниже уровень смене самоконтроля сделать в общении имеют 10,0 % респондентов. 

Они ниже легко который входят практики в любую потребностей роль, Д-А гибко Красноярск реагируют работе на окружающие компании изменения, респондентов 

хорошо дебиторской чувствуют Требуется и могут эксплуатацией предвидеть Осуществить впечатление, исследовании которое результатов производят Задачи на 

окружающих. 

Для специалиста по работе с дебиторской задолженностью очень важно 

иметь высокий уровень самоконтроля, так как в деятельности специалистов по 

работе с дебиторской задолженностью нередко бывают конфликтные ситуации 

со стороны неплательщиков. В такие моменты очень важно не терять 

самообладание и суметь правильно и конструктивно выйти с образовавшийся 

конфликтной ситуации. Необходимо тщательно контролировать свои действия 

и высказывания, дабы не усугубить образовавшуюся ситуацию. Поэтому для 

32,5 % респондентов важно научиться себя оценивать и осуществлять 

самоанализ своих действий. Не поддаваться эмоциям и всегда помнить 

стоящую перед ними на данный момент цель. 

Ниже, на рисунке 2.2 представлена диаграмма по результатам 

исследования по методике использованы В.Н. Лаврененко - «Стиль специалистов делового Офис общения» 

 

 



35 

 

 

Рис. 2.2 Результаты исследования по методике использованы В.Н. Лаврененко - «Стиль специалистов 

делового Офис общения» 

 

 

На было данной которое диаграмме принимать видно, общения что 60 % респондентов инициативу имеют 

преобладающий дaнной стиль Деятельность делового Лаврененко общения демократически - авторитарный. Они коммуникативных 

стараются рабочей вести организаторские переговоры, повышенной учитывая организации мнения профильной окружающих, избегают но в 

определенных конфликтных обстоятельствах мнениями проявляют контроль бескомпромиссность стиля и жесткость. 

Преобладающий уровень стиль организаторские делового ф-м общения авторитарно необходимых - связано демократический 

имеют 17,5 % респондентов. Они ведут теоретические переговоры контроль в более уровень жесткой задолженностью форме. 

Требуют КОС- четкого самоконтроля отчета и других последовательности по проделанной работе. Могут проявления 

прислушаться результаты к окружающим синонимы и учесть коммуникация их мнение организаторских при быстро определенных практики событиях, 

группе но не всегда. 

Дипломатический СУБЛИБАХ стиль могут делового учреждение общения имеют 12,5 % респондентов, общению 

стремятся человека учесть отличается мнения исследование других результатов убедиться подчинения в том, указывают что фaкторы собственные убеждения 

согласуются организаторские с мыслями других судебные сотрудников.  

Авторитарный самоконтроля стиль среднего делового после общения имеют 7,5 % респондентов, авторитарный ведут коммуникативных 

переговоры самостоятельности властно, сотрудников не обращая выводы внимания результатов на окружающих. Им PAGEREF не нужно Таблица 

всеобщего выполнени согласия близким и они коммуникативный не стремятся результаты сделать делового решение этим общим задач делом. При практики 
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этом самоконтроля бразды Ответы правления стабильность крепко Стиль держат задолженностью в своих могут руках. Для тренинговых них найти не важно должниками 

всеобщее первого согласие задолженности и они Осуществить не стремятся Айзенка сделать возникновения/погашения решение коммуникативных которое организаторские будет Д-А 

соприкасаться Повторное с мнениями исследование других основе сотрудников. Помимо результатов того, имеют очень формирование крепко работниками 

держат организаторские в руках содержит имеющуюся себе власть. 

Подводя к стилю общения конкретно специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью, мы можем говорить о том, что конечно же 

авторитарный стиль делового общения не самый желаемы в этой профессии. 

Специалист по работе с дебиторской задолженностью не должен действовать 

только исходя из своего видения ситуации. Он должен тчательно изучить 

сложившуюся ситуацию с должником (судебными участками, судебными 

приставами, кредиторами) и вынести такое решение, которое устраивало в той 

или иной степени большинство.  

Результаты исследования по методике «Коммуникативные и организаторские данным 

склонности» (КОС-2) (коммуникативные стиль склонности) представлены на 

рисунке 2.3. 

 

 

 

Рис. 2.3 Результаты исследования исследование по методике «Коммуникативные судебные и 

организаторские данным склонности» (КОС-2) (коммуникативные стиль склонности) 
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Результаты исследования по методике «Коммуникативные и организаторские 

склонности» (КОС-2) (организаторские склонности) представлены на рисунке 2.4. 

 

 

 

Рис. 2.4 ритарный Результаты исследования своем по методике «Коммуникативные контакты и 

организаторские отношений склонности» (КОС-2) (организаторские быстро склонности) 

 

 

Смотря дела на полученные результаты исследования имеют можно Снайдеру сделать Офис-Партнер выводы, Смотря 

что которого для 42,5 % и 27,5 % респондентов, присущ средний Оценка_______________ уровень переговоры проявления испытуемых 

коммуникативных А-Д и организаторских выводы склонностей. Они роль стремятся м-ф к контактам работе 

с окружающими, что отстаивают чтобы свое специалиста мнение. Однако Ряд потенциал Результаты их склонностей считают 

не отличается определению высокой тренинговой устойчивостью. Требуется организации дальнейшая стиль воспитательная стремятся 

работа контроль по формированию проявлять и развитию деятельности этих считаются качеств личности личности. 

Коммуникативные задолженностью и организаторские общения склонности котором на уровне самоконтроля ниже совершенствования 

среднего имеют 40 % и 45 % респондентовпроизводят. Они специалистов не проявляют Красноярск явного Способны желания 

к содержит общению, больше эксплуатацией любят проявляют проводить склонности время данную в одиночестве. В организаторские новой дебиторской компании окружающим 

или коллективе общении чувствуют организации себя закрыто инициативны и скованнo. Испытывают задолженностью трудности эти в 

установлении работает контактов организаторские с людьми.  Не имеющуюся отстаивают коммуникации свою коснулись точку Лаврененко зрения, Д-А тяжело авторитарный 

низкий уровень

17,5%

ниже среднего

45,0%

средний уровень

27,5%

высокий 

уровень
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переживают потребность обиды и коммуникативных критику. Редко Введение проявляют показатели инициативу, показателей избегают коммуникация 

принятия организаторские самостоятельных общении решений. 

Высокий эмоциональных уровень организовывать проявления общении коммуникативных низкий и организаторских задолженностью 

склонностей имеют 10% респондентовмогут. Они коллектив не теряются или при Критические смене выделяются 

обстановки, инициативу достаточно методики быстро работе налаживают Коммуникативные контакты сделать с новыми характеризуются людьми, проводят 

стараются исследования найти людям много тематический друзей, общении стремятся которого помочь Таблица своим коммуникация друзьям устойчиво и близким агрессивность 

людям, должниками могут Примечание быстро Диаграмма принимать Оценка_______________ решения что в трудных методике ситуациях сделать и взваливать устанавливать 

ответственность КОС- на свои выделили плечи, обработки проявив организаторские инициативу показатели в решении испытуемых проблем. 

Низким своих уровнем определить проявления Предоставление коммуникативных первого и организаторских происхождения 

склонностей обладают 17,5 % и 7,5% респондентовсклонностей. Они дебиторской могут целостной быть также иногда близки 

агрессивными, форму как личности правило Д-А проводят сотрудников время поведения обособлено работниками от других, могут инициативу Повторное 

проявлять считаются не стремятся. 

Высший мере уровень личности коммуникативных Диаграмма и организаторских судебным склонностей склонности не 

проявляется Количество в данной услуги группе. 

Вспоминная вышеизложенное в теоретической части работы и анализируя 

полученные данные, необходимо акцентировать в нимание на том, что для 

специалиста по работе с дебиторской задолженностью очень важно уметь 

правильно выстраить систематику своей работы. Начиная от взаимодействия с 

должником, заканчивая решением судебных органов и передачей его в отделы 

судебных приставов (либо подачей аппеляционной жалобы в зависимости от 

сложившийся ситуации). Помимо всего перечипсленного, специалист по 

работе с дебиторской задолженностью должен правильно вести учет 

оплаченной и поступившей в организации госпошлины, для этого необходимо 

выстроить корректную последовательность во взаимодействии с 

экономическим отделом своего предприятия. 

Подводя итоги проведенного нами эксперимента, мы выделили сильные и 

слабые стороны респондентов как специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. У большинства исследуемых уровень коммуникативных и 

организаторских склонностей достаточно низок, а для должности специалиста 
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по работе с дебиторской задолженностью это является одним из важнейших 

аспектов деятельности. Для эффективного протекания взаимодействия 

специалистов по работе с дебиторской задолженностью с должниками, 

необходимо также повышать уровень самоконтроля в общении. Также 

необходимо сформировать или же закрепить респондентам более 

благоприятный для данной деятельности стиль общения. Проработка всех 

выпадающих факторов, благоприятно повлияет на успешность не только 

организации, но и самих специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. Улучшится взаимоотношение с должниками, коллегами по 

работе, вышестоящим руководством и наладится систематика работы с 

внешними организациями. Для достижения этих результатов, мы решили 

адаптировать программу развития коммуникативных умений под специалистов 

по работе с дебиторской задолженностью. 

 

 

2.2 Адаптация программы развития коммуникативных умений 

специалистов по работе с дебиторской задолженностью 

 

 

Мы определили, что коммуникативные навыки представляют собой 

индивидуально-психологические свойства личности специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью, обеспечивающие условия для реализации целей 

и задач. В ходе исследования была выявлена структура коммуникативного 

процесса, основные виды коммуникаций и барьеров. Рассмотрели 

классификации проявления человеческих черт при общении, которые помогут 

специалисту по работе с дебиторской задолженностью проявить высокий 

уровень коммуникативных способностей и избежать проблем на пути 

установления межличностных коммуникаций. Существует множество 

способов повышения уровня коммуникативных способностей: чтение 
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специализированных литературы, хождение на семинары или посещение 

тренинговых занятий направленных на развитие таких способностей. В рамках 

нашего исследования мы взяли за основу программу по развитию 

коммуникативных умений А.С. Прутченкова «Среди людей» и адаптировали ее 

для специалистов по работе с дебиторской задолженностью с учетом 

результатов нашего исследования. В программу были включены блоки 

направленые на самокоррекцию, на развитие самоконтроля и анализ своего 

поведения и общения. 

Исходя из полученных данных первичного эксперимента, были 

подобраны упражнения на повышение уровня самоконтроля в общении, 

улучшение стиля делового общения, развитие коммуникативных и 

организаторских склонностей специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. 

Структура программы развития коммуникативных умений специалистов 

по работе с дебиторской задолженностью строилась на основе нескольких 

ранее разработанных другими авторами программ развития коммуникативных 

способностей других категорий сотрудников и адаптировалась под 

особенности профессии специалиста по работе с дебиторской задолженностью.  

Из - за непроработанности данного процесса ранее, адаптировать 

программу оказалось достаточно сложно. Так как профессия специалиста по 

работе с дебиторской задолженностью появилась сравнительно недавно, 

программ направленных непосредственно на работу с развитием 

коммуникативных умений специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью не нашлось. Структура программы развития 

коммуникативных умений специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью представлена в приложении 4. 

В работе по адаптации программы развития коммуникативных умений 

специалистов по работе с дебиторской задолженностью, необходимо 

учитывать ряд вопросов: 
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- общее представление об организации; 

- выпадающие показатели в коммуникативных умениях специалистов по 

работе с дебиторской задолженностью ООО «Офис – Партнер»; 

- особенности должности специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью; 

- анализ современных подходов в программах развития коммуникативных 

способностей сотрудников организаций. 

Согласно этой программе был проведен комплекс упражнений, которые 

способствуют развитию коммуникативных умений специалистов по работе с 

дебиторской задолженностью. Программа включает в себя тренинги, дневники, 

наблюдение и ситуации общения направленные на развитие коммуникативных 

умений. 

Все занятия проходили в специально отведенном администрацией 

организации кабинете.  

Цель программы: улучшить качества коммуникативных умений 

специалистов по работе с дебиторской задолженностью. Программа развития 

коммуникативных умений представлена в приложении 5. 

Задачи программы: 

1. Развитие коммуникативных умений, знаний. 

2. Понимание своих сильных и слабых сторон в процессе коммуникации. 

3. Расширение возможностей установление контакта в общении. 

4. Повышение уровня самоконтроля. 

5. Развитие организаторских склонностей. 

В программе учтены все выпадающие факторы, которые не благоприятно 

влияют на деятельность специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. Они не только прорабатываются путем выполнения 

определенных упражнений, но и подлежат анализу со стороны участников 

программы.  



42 

 

Итогом проведения программы развития коммуникативных умений 

специалистов по работе с дебиторской задолженностью, должно быть 

повышение коммуникативных умений сотрудников, совершенствование стиля 

общения, повышение уровня самоконтроля и понимание своих сильных и 

слабых сторон в процессе коммуникации. 

 

 

2.3 Результаты констатирующего исследования 

 

 

На испытуемых основе играет проведенного специалистов исследования, изменения мы выделили данных ведущие дебиторской качества Д-А 

личности, Введение которые демократический в значительной Лазо мере Деятельность изменились поведения после Смотря проведенных исследуемые 

занятий. Изменения Требуют по этим методике качественным методике показателям проведено получили предприятия с помощью результаты 

методик: круга М. Снайдера – «Оценка Деятельность самоконтроля зато в общении».- В.Н. Лаврененко 

- «Стиль практического делового методов общения, «Коммуникативные других и организаторские стремятся 

склонности» (КОС-2). 

Результаты, самоконтроля которые Офис-Партнер были информации получены незнакомую при коммуникация повторном этом исследовании, точку после общении 

проведения флегмато тренинговых базе занятий свои приведены часто в более таблицах: результаты проявлять по 

методике можно М. Снайдера – «Оценка обществе самоконтроля стиля в общении».- В.Н. Лаврененко 

- «Стиль специалистов делового методике общения» - приложение 6, результаты впечaтление по методике 

«Коммуникативные должность и организаторские специалиста склонности» (КОС-2) - приложение 7. 

Диаграмма по результатам исследования по методике М. Снайдера – 

«Оценка самоконтроля  в  общении» представлена на рисунке 2.5. 

На рисунке 2.6 представлены сравнительные данные до проведения 

программы повышения коммуникативных умений и после проведения 

программы. 



 

Рис. 2.5 Результаты исследования самостоятельные по методике Айзенка М. Снайдера – «Оценка себя 

самоконтроля общения в общении» 

 

 

 

Рис. 2.6 Сравнительный график результатов по методике М. Снайдера – 

«Оценка самоконтроля в общении» 

Примечание: ряд 1 – показатели до проведения программы, ряд 2 – 

показатели после проведения программы.  
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Согласно представленой диаграмме на рисунке 2.5 - средний уровень 

самоконтроля, характерен для 70 % репондентов, высокий уровень 

самоконтроля - имеют 30 % респондентов, а низкий уровень среди испытуемых 

не прослеживается вовсе. 

По граффику видно, что уровень самоконтроля у респондентов повысился. 

Как и говорилось выше, высокий уровень самоконтроля благоприятным 

образом повлияет на деятельность специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью. 

Ниже на рисунке 2.7 представлены данные по результатам исследования 

по методике коммуникаций В.Н. Лаврененко - «Стиль обстановке делового общения общения». 

 

 

 

Рис. 2.7 Результаты исследования или по методике коммуникаций В.Н. Лаврененко - «Стиль обстановке 

делового общения общения» 

 

 

На рисунке 2.8 представлены сравнительные данные до проведения 

программы развития коммуникативных умений специалистов по работе с 

дебиторской задолженностью и после проведения программы. 
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Рис. 2.8 Сравнительный график результатов по методике В.Н. Лаврененко - 

«Стиль делового общения» 

Примечание: ряд 1 – показатели до  проведения программы, ряд 2 – 

показатели после проведения программы. 

 

 

Согласно диаграмме, представленой на рисунке 2.7, базе видно, сангвиник что 72,5 % 

испытуемых базе имеют преобладающий работы стиль изменения делового Они общения демократически согласуются - 

показателей авторитарный, 0 % испытуемых определению имеют преобладающий Организация стиль того делового стремятся 

общения авторитарно что - свое демократический, 20 % испытуемых предвидеть имеют 

дипломатический результатов стиль личности делового с-х общения, 7,5 % испытуемых впечaтление имеют общения 

авторитарный Принцип стиль специальных делового стилей общения. 

Согласно граффикам преобладающий стиль делового общения 

респондентов сдвинулся в большей степени к более лояльному стилю, где не 

используется жесткая форма общения. 

Ниже на рисунке 2.9 и рисунке 2.10 представлены данные результатов 

исследования по методике «Коммуникативные специальные и организаторские Результаты склонности» 

(КОС-2). 
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Рис. 2.9  Результаты исследования после по методике «Коммуникативные специальные и 

организаторские Результаты склонности» (КОС-2) (коммуникативные бразды склонности) 

 

 

 

Рис. 2.10  Результаты исследования окружающим по методике «Коммуникативные Оценка и 

организаторские личности склонности» (КОС-2) (организаторские прохождения склонности) 

 

 

На рисунках 2.11 и 2.12 представлены сравнительные данные до 

проведения программы развития коммуникативных умений специалистов по 

работе с дебиторской задолженностью и после проведения программы.
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Рис. 2.11 График результатов по методике «Коммуникативные и 

организаторские склонности» (КОС-2) (коммуникативные склонности) 

Примечание: Ряд 1 – показатели до проведения программы, Ряд 2 – 

показатели после проведения программы. 

 

 

 

Рис. 2.12  График результатов по методике «Коммуникативные и 

организаторские склонности» (КОС-2) (организаторские склонности) 

Примечание: Ряд 1 – показатели до проведения программы, Ряд 2 – 

показатели после проведения программы. 
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Глядя результаты на данные деловых диаграммы понятий можно работа сделать что выводы, работы что  для 7,5 % и 12,5% 

испытуемых, проявления характерен потребность средний авторитарно уровень выводы проявления ней коммуникативных специалиста и 

организаторских Красноярск склонностей, 0 % испытуемых имеют коммуникативные и 

организаторские склонности на уровне ниже среднего, 57,5 и 45,0% 

испытуемых имеют высокий уровень проявления коммуникативных и 

организаторских склонностей, 0 % испытуемых характеризуются низким 

уровнем проявления коммуникативных и организаторских склонностей, 35% и 

37,5 % испытуемых имеют очень высокий уровень проявления 

коммуникативных и организаторских склонностей. 

Согласно представленным данным на рисунке 2.12, уровень 

коммуникативных и организаторских склонностей у испытуемых изменился в 

лучшую сторону. Это благоприятно повлияет на деятельность специалистов по 

работе с дебиторской задолженностью для выстраивания взаимоотношений с 

внешними организациями, должниками и другими отделами организации. 

Анализируя результаты первого и повторного исследования, приходим к 

выводу, что после применения специальных тренинговых занятий, повысился 

уровень коммуникативных качеств, изменился стиль поведения при деловом 

общении, снизилось количество конфликтных ситуаций, улучшились 

отношения с должниками, внешними организациями и вышестоящим 

начальством, улучшилось качество межличностного общения. 

Сравнивая результаты полученных данных до проведения программы 

развития коммуникативных умений и после проведения программы, мы 

представили полученные данные  в таблице 2.1, а также проиллюстрировали их 

в виде диаграммы на рисунке 2.13, рисунке 2.14 и рисунке 2.15. 

 

 

 



Таблица 2.1 

Анализ результатов коммуникативных способностей личности специалистов 

по работе с дебиторской задолженностью 

 

показатели до проведения тренинга 
показатели после проведения 

тренинга 

оценка 

самоконтро

ля в 

общении 

(%) 

стиль 

делового 

общения 

(%) 

КОС-2 (%) 

оценка 

самокон

троля в 

общении 

(%) 

стиль 

делового 

общения 

(%) 

КОС-2 (%) 

н-10, 

с-57,5, 

в-32,5 

А-7,5 

Д-12,5, 

ДА-60, 

АД-17,5 

1-7,5 и 17,5 

2-40 и 45, 

3-42,5 и 24,5 

4-10 и 10 

5- 0 

н-0,  

с-30, 

 в-70 

А-7,5 

Д-20, 

ДА-72,5, 

АД-0 

н-0 и 0 

нс2-0 и 0 

с-7,5 и 17,5 

вс-57,5 и 45 

в- 35 и 37,5 

 

Примечание: 

н – низкий уровень;  

нс – ниже среднего;  

с – средний уровень; 

вс – выше среднего;  

в – высокий уровень; 

А – авторитарный; 

Д – демократический; 

ДА – демократически – авторитарный;  

АД – авторитарно – демократический. 

 



 

Рис. 2.13 Сравнительные результаты исследования по методике М. Снайдера – 

«Оценка самоконтроля в общении» 

 

 

 

Рис. 2.14 Сравнительные результаты исследования по методике В.Н. 

Лаврененко - «Стиль делового общения» 
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Рис. 2.15 Сравнительный результат исследования по методике «Коммуникативные 

и организаторские склонности» (КОС-2) 

 

 

Для того, чтобы подтвердить свою гипотезу о том, что использование 

специальных методов в подготовке специалистов повышает уровень развития 

коммуникативных умений у специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью, мы применяем параметрический метод t-критерия 

Стьюдента. 

Результаты статистической обработки данных представлены в 

приложении 8 и приложении 9. 

После  проведения  статистической  обработки  данных, мы получили что 

tЭмп > tКр, следовательно наша гипотеза о том, что использование специальных 

методов в подготовке специалистов по работе с дебиторской задолженностью 

повышает уровень развития коммуникативных способностей, подтвердилась. 
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После подтверждения выдвинутой нами гипотезы, мы можем смело 

говорить о том, что проведения программ направленных на развитие 

коммуникативных умений специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью, будет благоприятно влиять на успешность компании и 

работающих в ней сотрудников. Для этого необходимо продолжать 

рассматривать вопрос о внедрении подобных программ и их 

совершенствование. Согласно полученным нами данным, уровень 

коммуникативных и организаторских склонностей пересек «черту» ниже 

среднего в лучшую сторону, что только подтверждает еще раз о важности 

уделять внимания способностям и наклонностям специалистов по работе с 

дебиторской задолженностью.



ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 

Коммуникация – это обмен информацией между людьми. Между 

организацией и ее окружением, между выше и ниже расположенными 

уровнями, между подразделениями организации необходим обмен 

информацией. Существуют также слухи – как неформальная информационная 

система. Основными элементами коммуникационного процесса являются 

отправитель, сообщение, канал и получатель. 

На основе психодиагностических методик получили уровень 

коммуникативных способностей специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью компании ООО «Офис - Партнер», который является 

недостаточным и нуждается в развитии посредством специальных программ. 

Нами были использованы следующие методики: «Оценка самоконтроля в 

общении» (по Мариону Снайдеру), методика «Стиль делового общения»                 

(В.Н. Лаврененко), тест - опросник «Коммуникативные и организаторские 

склонности» (КОС-2). 

Адаптипрована и апробирована программа развития коммуникативных уменний 

«Среди людей», автором которой является А.С. Прутченков. В программу были 

включены блоки направленые на самокоррекцию, на развитие самоконтроля и анализ 

своего поведения и общения. 

В ходе проведения эмпирического исследования выяснили, что на 

первичном этапе исследования коммуникативных умений по работе с 

дебиторской задолженностью, их данные по коммуникации оказались на 

уровне ниже среднего, что указывает на снижение эффективногсти 

профессиональной деятельности и требует развития. 

После реализации нашей программы, результаты повторного 

исследования показали существенное улучшение таких характеристик 

коммуникативных умений как «Уровень самоконтроля в общении», 
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«Коммуникативные и организаторские склонности. Небольшое повышение 

также перетерпели характеристики «Стиль делового общения». Также 

результаты исследования подтверждены статистически с помощью методики  

t-критерия Стьюдента. 

Таким образом, можно говорить, что наша гипотеза подтвердилась, 

следовательно цель работы достигнута, задачи решены. 

Для проведения данного психодиагностического исследования были 

выбраны методики, которые наиболее адекватно описывают необходимые 

психологические качества специалиста. 

Подобрана специальная комплексная программа, включающая тренинги, 

дневники наблюдения и ситуации общения направленные на развитие 

коммуникативных способностей специалистов по работе с дебиторской 

задолженностью.
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Приложение 1 

 

Частная компания 

ООО «Офис – Партнер» 

Оказание услуг в сфере 

управления МКД: 

- юридические; 

- бухгалтерский учет 

- технические 

«Утверждаю» 

Директор 

ООО «Офис – Партнер» 
Кузьмин Е.С. 
 «___» _______ 201__ г. 

                                                                                                         

М. П. 

 

Должностная инструкция 

специалиста по работе с дебиторской задолженностью 

 

Настоящая должностная инструкция разработана и утверждена в соответствии с 

положениями Трудового кодекса Российской Федерации и иных нормативно-правовых 

актов, регулирующих трудовые правоотношения. 

 

1. Общие положения 

 

1.1. Специалист по работе с дебиторской задолженностью принимается и увольняется 

с работы приказом директора и подчиняется непосредственно ему. 

1.2. На должность специалиста по работе с дебиторской задолженностью назначается 

лицо, имеющее высшее образование. 

1.3. Специалист по работе с дебиторской задолженностью в своей деятельности 

руководствуется Конституцией Российской Федерации, федеральными законами, иными 

нормативными правовыми актами Российской Федерации, приказами и распоряжениями 

непосредственного руководителя. 

 

2. Функции 

 

2.1. Основной функцией специалиста по работе с дебиторской задолженностью 

является работа с должниками, просрочившими погашение задолженности, в том числе: 

- ведение переговоров об оплате долга; 

- консультирование по вопросам возникновения/погашения долга; 

- разрешение конфликтных ситуаций. 

 

3. Должностные обязанности 

 

К должностным обязанностям специалиста по по работе с дебиторской 

задолженностью относятся: 

3.1. Реализация процедур, входящих в процесс возвращения просроченной 

дебиторской задолженности. 

3.2. Дальнейшее развитие существующего алгоритма работы с просроченной 

дебиторской задолженностью. 



Окончание приложения 1 
 

3.3. Расчет просроченной дебиторской задолженности для передачи дела в суд. 

3.4. Подготовка отчетов по должникам. 

 

4. Права 

 

Специалист по работе с дебиторской задолженностью имеет право: 

4.1. На все предусмотренные законодательством социальные гарантии. 

4.2. Знакомиться с проектами решений руководства предприятия, касающимися его 

деятельности. 

4.3. Вносить на рассмотрение руководства предложения по совершенствованию 

работы, связанной с обязанностями, предусмотренными настоящей инструкцией. 

4.4. В пределах своей компетенции сообщать непосредственному руководителю о всех 

выявленных в процессе деятельности недостатках и вносить предложения по их 

устранению. 

4.5. Получать от структурных подразделений и специалистов информацию и 

документы, необходимые для выполнения его должностных обязанностей. 

4.6. Подписывать и визировать документы в пределах своей компетенции. 

4.7. Привлекать специалистов всех (отдельных) структурных подразделений 

предприятия к решению возложенных на него задач (если это предусмотрено положениями 

о структурных подразделениях, если нет - с разрешения руководителя предприятия). 

4.8. Требовать от руководства предприятия оказания содействия в исполнении своих 

должностных обязанностей и прав. 

4.9. Повышать свою профессиональную квалификацию. 

4.10. Другие права, предусмотренные трудовым законодательством. 

 

5. Ответственность 

 

Специалист по работе с дебиторской задолженностью несет ответственность: 

5.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение своих должностных 

обязанностей, предусмотренных настоящей должностной инструкцией, - в пределах, 

определенных действующим трудовым законодательством РФ. 

5.2. За причинение материального ущерба работодателю - в пределах, определенных 

действующим трудовым и гражданским законодательством РФ. 

5.3. За правонарушения, совершенные в процессе осуществления своей деятельности, 

- в пределах, определенных действующим административным, уголовным, гражданским 

законодательством РФ. 

 
С инструкцией ознакомлен: 

 

_____________/___________________ 

 [подпись] 

 «__»______201__ г. 
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Табл.1, п. 2 

Результаты сотрудник по методике м-ф М. Снайдера – «Оценка испытуемый самоконтроля Д-А в общении».- 

В.Н. Лаврененко - «Стиль основных делового стабильность общения» 

№ 

исследуемые коммуникаций качества работе личности позволяет специалиста по работе с дебиторской 

задолженностью 

уровень июля самоконтроля использованы в общении уровень средний стиля шкала делового проведен общения 

1 в Д 

2 с Д-А 

3 в А-Д 

4 с Д-А 

5 с А 

6 с Д-А 

7 в А-Д 

8 н Д-А 

9 с Д-А 

10 с Д-А 

11 с Д-А 

12 в А 

13 с А 

14 с Д-А 

15 в А-Д 

16 с Д-А 

17 в Д-А 

18 в Д 

19 с Д-А 

20 с Д-А 

21 с Д 

22 с Д-А 

23 в А-Д 

24 н Д-А 

25 с Д-А 

26 с Д-А 

27 в А-Д 

28 н Д-А 

29 с Д-А 

30 с Д-А 

31 в Д 

32 с Д-А 

33 в А 

34 с Д-А 

35 с А-Д 
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Окончание табл. 1 п. 2 
 

№ уровень июля самоконтроля использованы в общении уровень средний стиля шкала делового проведен общения 

36 с Д-А 

37 в А-Д 

38 н Д-А 

39 с Д-А 

40 с Д-А 

 

Примечание: 

В-высокий коммуникативный Введение контроль, С-средний коммуникативный точки 

контроль, Н-низкий коммуникативный инициативу контроль. 

А-авторитарный стиль самоконтроля поведения (А-Д-авторитарно-демократический 

стиль следовательно поведения), Д-демократический стиль получены поведения (Д-А-

демократически-авторитарный стиль круга поведения). 



Приложение 3 

 

Табл. 1 п. 3. 

Результаты понимаются по методике «Коммуникативные мелахонический и организаторские необходимых склонности» (КОС-2) 

№ 
Исследуемые получили качества найти личности 

Коммуникативные или склонности Организаторские инвентаризации склонности 

1 3 2 

2 3 3 

3 3 2 

4 4 4 

5 1 1 

6 2 2 

7 3 3 

8 4 1 

9 3 2 

10 4 3 

11 2 2 

12 2 2 

13 4 4 

14 2 1 

15 3 2 

16 3 2 

17 3 1 

18 2 2 

19 1 2 

20 3 3 

21 2 1 

22 2 2 

23 1 3 

24 2 1 

25 2 2 

26 3 2 

27 3 2 

28 3 3 

29 2 2 

30 2 2 

31 2 2 

32 3 1 

33 2 2 

34 2 2 

35 1 3 

36 3 3 
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Окончание табл. 1 п. 3 

№ Коммуникативные или склонности Организаторские инвентаризации склонности 

37 2 3 

38 3 2 

39 2 2 

40 2 3 

 

Примечание: 

1-Низкий близки уровень, 2- ниже работа среднего, 3 – средний должниками уровень, 4- высокий низкий уровень, 5- 

очень Д-А высокий Общепринято уровень. 



65 

 

Приложение 4 

Табл. 1 п. 4 

Структура программы развития коммуникативных умений специалистов по 

работе с дебиторской задолженностью 

№ Название 

упражнения 
Направленность 

упражнения 

Продолжительност

ь 

1 2 3 4 

1 занятие. 

Цель – создать благоприятные условия для работы группы, ознакомить 

участников с основными принципами проводимого тренинга, принять 

правила работы, начать освоение активного стиля общения 

1 «Общительный ли 

я» 

Цель – показать со 

стороны качества общения 

специалиста, улучшить 

коммуникативные навыки.  

Проводится в 

течении всех 

занятий. Время 15-

20 мин. 

2 «Мой стиль 

общения» 

Цель – формирование и 

развитие собственного 

стиля общения, 

повышение 

коммуникативных и 

организаторских 

способностей. 

Проводится в 

течении всех 

занятий. Является 

домашним 

заданием. 

3 «Откровенно 

говоря» 

Цель – проанализировать 

полученные данные и 

сформировать картину 

своего стиля общения и 

коммуникаций. 

20 мин. 

2 занятие. 

Цель – закрепить активный тренинговый стиль общения, способствовать 

самоанализу участников, раскрыть качества, важные для для эффективного 

общения, ввести общегрупповые игровые процедуры, помогающие 

формированию коммуникативных навыков. 
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Продолжение табл. 1 п. 4 

1 2 3 4 

1 «Комплимент» Цель – формирование 

правильного установление 

контакта и повышение 

уровня коммуникативных 

способностей. 

15 мин. 

2 «Мой стиль 

общения» 

Цель – формирование и 

развитие собственного стиля 

общения, повышение 

коммуникативных и 

организаторских 

способностей. 

30мин. 

3 «Список качеств, 

важных для 

общения» 

Цель – формирование 

картины правильных 

коммуникаций. 

15мин. 

4 «Экстрасенс» Цель – повышение 

коммуникативных умений. 

Направлена на повышение 

умений анализировать 

действия других людей 

15 мин 

5 «Принимаю 

решения» 

Цель – формирование умения 

самостоятельно принимать 

решения. 

20 

3 занятие. 

Цель – способствовать дальнейшему сплочению группы и углублению 

процессов самораскрытия, развитию умения самоанализа и преодоления 

психологических барьеров, мешающих полноценному самовыражению, с 

помощью активного игрового взаимодействия совершенствовать 

коммуникативные навыки. 

1 «Нетрадиционное 

привествие» 

Цель – погвышение уровня 

коммуникативных 

способностей. 

15 мин. 
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Продолжение табл. 1 п. 4 

1 2 3 4 

2 «Мой стиль 

общения» 

Цель – формирование и 

развитие собственного стиля 

общения, повышение 

коммуникативных и 

организаторских 

способностей. 

Проводится в 

течении всех 

занятий. Является 

домашним 

заданием. 

3 «Грани сходства» Цель – формирование 

коммуникативных умений, 

повышение уровня 

самовыражения 

5 – 7 мин. 

4 «Оценка группы» Цель – формирование 

правильной оценки 

поведения окружающих 

людей 

3 – 5 мин. 

4 занятие. 

Цель – продолжить закрепление полученных навыков и умений, расширить 

представления участников о способах самоанализа и самокоррекции в сфере 

общения. 

1 «Волшебное слово» Цель – повышение уровня 

коммуникативных умений, 

формирование умения 

налаживать контакты. 

4 – 5 мин. 

2 «Мой стиль 

общения» 

Цель – формирование и 

развитие собственного стиля 

общения, повышение 

коммуникативных и 

организаторских 

способностей. 

Проводится в 

течении всех 

занятий. Является 

домашним 

заданием. 
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Продолжение табл. 1 п. 4 

3 «Грани различия» Цель – развитие 

коммуникативных умений, 

формирование умения 

понимать поведение 

окружающих. 

10 мин. 

4 «Контакты» Цель – повышение уровня 

самоконтроля, формирование 

коммуникативных умений 

5 – 7 мин. 

5 «Необитаемый 

остров» 

Цель – формирование 

организаторских качеств, 

повышение 

коммуникативных умений. 

15 – 20 мин. 

5 занятие 

Цель – продолжить работу по самоанализу, совершенствованию умений 

эффективного общения, коммуникативных навыков. 

1 «Я хочу тебе 

подарить» 

Цель – формирование 

правильного установления 

контакта, повышения 

коммуникативных умений. 

20 мин. 

2 «Мой стиль 

общения» 

Цель – формирование и 

развитие собственного стиля 

общения, повышение 

коммуникативных и 

организаторских 

способностей. 

Проводится в 

течении всех 

занятий. Является 

домашним 

заданием 

3 «Контакты» Цель – формирование 

организаторских 

способностей, повышение 

уровня налаживания 

контактов. 

15 мин. 

6 занятие. 

Цель – закрепить коммуникативные навыки и умения участников, завершить 

работу тренинговой группы, ответить на все вопросы. 
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Окончание табл. 1 п. 4 

1 2 3 4 

1 
«Здравствуйте, мне 

очень нравилось…» 

Цель – формирование 

коммуникативных умений,  
15 мин. 

2 

«Мой стиль 

общения» 

Цель – формирование и 

развитие собственного стиля 

общения, повышение 

коммуникативных и 

организаторских 

способностей. 

Проводится в 

течении всех 

занятий. Является 

домашним 

заданием. 

3 «Общительный ли 

я?» 

Цель – показать со стороны 

качества общения 

специалиста, улучшить 

коммуникативные навыки.  

Проводится в 

течении всех 

занятий. Время 15-

20 мин. 
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ПРОГРАММЫ РАЗВИТИЯ КОММУНИКАТИВНЫХ УМЕНИЙ СОТРУДНИКОВ 

КОМПАНИИ ООО «ОФИС - ПАРТНЕР» 

В данных методических разработках рассматривается основной аспект 

развития личности — формирование навыков и умений общения с разными 

группами людей. Кроме полного и точного представления о себе как 

индивидуальности крайне важно научиться жить среди них, общаться с 

удовольствием, не избегать, а использовать любую возможность контакта с 

человеком для того, чтобы понять людей и себя.  

ПЕРВОЕ ЗАНЯТИЕ 

Цель занятия — создать благоприятные условия для работы группы, 

ознакомить участников с основными принципами проводимого тренинга, принять 

правила работы, начать освоение активного стиля общения. 

СОДЕРЖАНИЕ ЗАНЯТИЯ 

1. Представление 

В начале работы каждый должен оформить визитку, где указывает свое 

тренинговое имя. При этом вы вправе взять себе любое имя. Предоставляется 

полная свобода выбора. Оно должно быть написано разборчиво и достаточно 

крупно. Визитки крепятся булавкой (или значком) на груди так, чтобы все могли 

прочитать. В дальнейшем на всем протяжении занятий мы будем обращаться друг 

к другу по этим именам. Время на оформление визиток — 5 минут. Затем, найдя 

себе партнера, вы должны в течение 5 минут подготовиться к представлению его 

всей группе. Основная задача представления — подчеркнуть индивидуальность 

своего партнера, рассказать о нем так, чтобы все остальные участники сразу его 

запомнили. Мы объединимся в большой круг, и вы по очереди расскажете о своем 

партнере, подчеркивая его особенности (привычки, качества, умения, 

привязанности и т.п.).выслушать говорящего, подметить его особенности. 

2. Правила группы 

После того как вы все выбрали себе тренинговое имя, поговорим об 

основных правилах социально-психологического тренинга, обсудим особенности 

этой формы общения. Сегодня мы должны выработать правила работы именно 

нашего коллектива. 

 Доверительный стиль общения. Для того чтобы получить наибольшую 

отдачу, добиться того, чтобы участники максимально доверяли друг другу, 

следует в качестве первого шага к практическому созданию климата доверия 

предложить принять единую форму обращения друг к другу на «ты». Это 

психологически уравнивает всех, в том числе и ведущего, независимо от возраста, 

социального положения, жизненного опыта и т.д. 

 Общение по принципу «здесь и теперь». Многие люди стремятся не 

говорить о том, что они чувствуют, что думают, так как боятся показаться 

смешными. Для них характерно стремление уйти в область общих рассуждений, 

заняться обсуждением событий, случившихся с другими людьми. Срабатывает 

механизм психологической защиты. Но основная задача нашей работы — 

превратить группу в своеобразное объемное зеркало, в котором каждый смог бы 

увидеть себя во время самых разнообразных проявлений характера, поведения,  
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умения быть самокритичным и правильно реагировать на критику, лучше узнать 

себя и свои личностные особенности. Поэтому во время занятий все говорят 

только о том, что волнует их именно сейчас, и обсуждают то, что происходит с 

ними в группе. 

 Персонификация высказываний. Для более откровенного общения во время 

занятий мы отказываемся от безличной речи, помогающей скрывать собственную 

позицию и тем самым уходить от ответственности за свои слова. Поэтому мы 

заменяем высказывание типа: «Большинство людей считают, что ...» — на такое: 

«Я считаю, что ... »; «Некоторые из нас думают ...» — на «Я думаю ... » и т.п. 

Отказываемся мы и от безадресных суждений о других. Заменяем фразу типа: 

«Многие меня не поняли» — на конкретную реплику: «Оля и Соня не поняли 

меня». 

 Искренность в общении. Во время работы мы говорим толь ко то, что 

чувствуем и думаем по поводу происходящего, т. е. только правду. Если нет 

желания высказаться искренне и откровенно» лучше промолчать. Это правило 

означает открытое выражение своих чувств по отношению к действиям других 

участников и к самому себе. Естественно, что никто не обижается на 

высказывания других. Мы испытываем только чувство признательности и 

благодарности за искренность и откровенность; дающий же оценку должен 

проявить терпимость, чтобы помочь товарищу раскрыть себя. 

 Конфиденциальность всего происходящего в группе. Все, что происходит 

во время занятий, ни под каким предлогом не разглашается. Мы уверены в том, 

что никто не расскажет о переживаниях человека, о том, чем он поделился. Это 

помогает нам быть искренними, способствует самораскрытию. Мы доверяем друг 

другу и группе в целом. 

 Определение сильных сторон личности. Во время занятий (в ходе 

упражнения или его обсуждения, в процессе выполнения заданий или этюдов) 

любой из нас стремится подчеркнуть положительные качества человека, с 

которым мы работаем вместе. Каждому члену группы надо сказать как минимум 

хоть одно хорошее и доброе слово. 

 Недопустимость непосредственных оценок человека. При обсуждении 

происходящего мы оцениваем не участника, а только его действия и поведение. 

Мы не используем высказывания типа: «Ты мне не нравишься», а говорим: «Мне 

не нравится твоя манера общения». Мы никогда не скажем: «Ты плохой человек», 

а просто подчеркнем: «Ты совершил плохой поступок». 

 Как можно больше контактов и общения с различными людьми. 

Разумеется, у каждого из нас есть определенные симпатии, кто-то нам нравится 

больше, с кем-то более приятно общаться. Но во время занятий мы стремимся 

поддерживать отношения со всеми членами группы, и особенно с теми, кого 

меньше всего знаем. 

 Активное участие в происходящем. Это норма поведения, в соответствии с 

которой в любую минуту мы реально включены в работу. Активно смотрим, 

слушаем, чувствуем себя, партнера и коллектив в целом. Не замыкаемся, даже 

если услышали в свой адрес что-то не очень приятное. Не думаем только о  
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собственном «Я», получив много положительных эмоций. Мы все время в группе, 

внимательны к другим, нам интересны окружающие. 

2.10. Уважение говорящего. Когда высказывается кто-то из товарищей, мы 

его внимательно слушаем, давая возможность сказать то, что он хочет. Помогаем 

ему, всем своим видом показывая, что слушаем его, рады за него, интересуемся 

его мнением, внутренним миром. Не перебиваем и молчим до тех пор, пока он не 

закончит говорить. И лишь после этого задаем свои вопросы, благодарим или 

спорим с ним. 

3. Благородный поступок 

Для того чтобы жить в мире и согласии с окружающими, приходится иногда 

чем-то жертвовать. Например, вместо долгожданного визита к другу необходимо 

идти по заданию мамы в магазин. Вспомните, ради кого вам пришлось отказаться 

от собственного удовольствия. Ваш самый близкий родственник или очень 

хороший друг, а может быть, это был совсем незнакомый человек? Теперь 

подумайте о том, при каких обстоятельствах вы совершили этот поступок. Была 

ли это ваша инициатива, вам очень хотелось поступить именно так по отношению 

к этому человеку? Или он сам попросил, потребовал, приказал или унижался, 

моля вас об определенной услуге, и вы после некоторого колебания выполнили 

его просьбу? Вспомните конкретные обстоятельства. 

5. Общительный ли я? 

Любому человеку интересно и полезно знать мнение о себе окружающих. 

Что о вас думают другие люди? Каким они воспринимают вас, ваши поступки, 

слова, вашу внешность? Но самое обидное — очень трудно узнать об этом. Ведь у 

нас не принято, например, подойти в автобусе или трамвае и просто спросить: 

«Как ты ко мне относишься?» Нас не поймут. Да только ли в трамвае, ведь и в 

школе, и дома, где мы живем, не всегда это удобно сделать. Вот мы и живем, не 

зная точно, как же все-таки к нам относятся люди. 

В нашем коллективе у вас такая возможность есть. Давайте прямо сейчас 

попробуем провести минисоциологический опрос членов группы. Каждый 

присутствующий имеет определенное мнение по поводу вашей внешности, 

манеры говорить, жестикулировать. Но мы зададим друг другу только один 

вопрос: «Как ты думаешь, я общительный человек?» Для более организованного 

проведения опроса будем использовать специальный бланк — опросный лист. 

 

 

Табл. 1 п. 5 

Опросный лист 

Тренинговое имя опрашиваемого Мнение, в баллах Подпись опрашиваемого 

   

 

 

Каждый из вас должен подойти к возможно большему числу товарищей и 

задать один и тот же вопрос: «Как ты думаешь, я общительный человек?» Тот, к 

кому обратились, может и не отвечать, ему ведь самому нужно собрать как можно  
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больше мнений о себе. Но если он решается ответить, то нужно давать оценку по 

следующей шкале: 

+ 2 балла — ты самый общительный человек; 

+1 балл— ты общительный человек, но есть более общительные люди; 

О — я тебя совсем не знаю с этой стороны; 

—1 балл — ты необщительный человек, но есть более необщительные 

люди; 

—2 балла — ты совсем необщительный человек. 

Вы оцениваете спрашивающего, исходя из своих представлений о нем и 

того нового, что уже смогли узнать на занятии. Оценка сразу записывается в 

опросный лист того участника, который ее получил. Не забудьте вместе с оценкой 

в баллах получить подпись опрашиваемого. Если не будет подписи, то балл не 

засчитывается. На все дается максимум 5 минут. 

6. Мой стиль общения 

Это домашнее задание. Во время проведения нашего тренинга мы будем 

вести специальный дневник, где будут фиксироваться все изменения, касающиеся 

стиля вашего общения с людьми. Дневник будет называться «Мой стиль 

общения». Лучше всего иметь при себе записную книжку, где можно фиксировать 

все интересные случаи, которые произошли с вами во время общения с 

окружающими. Образец для записи может быть таким 

Дневник «Мой стиль общения» 

Дата 

Партнер(ы) по общению: 

Содержание общения: 

Мои новые ощущения: 

Конкретные выводы: 

Практические шаги: 

Ведите этот дневник в течение всех занятий. Анализируйте, чаще ли вы 

стали общаться с людьми. Повторяются ли ощущения, которые возникают в 

процессе общения? Помогают ли вам сделанные выводы? Главное — будьте 

искренни сами с собой! 

7. Откровенно говоря... 

Одной из последних процедур каждого занятия является анкетирование. 

Вам нужно закончить предложения, которые даны в анкете, и тем самым 

высказать свое отношение к происходящему. Будьте предельно откровенны, так 

как ваше мнение поможет ведущему продумать следующее занятие, сделать его 

более полезным для вас и всей группы в целом. 

Откровенно говоря... 

Дата занятия 

Мое тренинговое имя 

Во время занятия я понял, что ... 

Самым эффективным считаю ... 

Я не смог быть более откровенным, так как ... 

На занятии мне не удалось ... 
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Больше всего мне понравилось, как работал (а) ... 

На следующем занятии я хотел бы ... 

На месте ведущего я ... 

8. Подведение итогов 

Занятие закончилось. Вы откровенно высказали свое мнение о нем, но, если 

что-то осталось в душе, особенно неприятное или тревожное, выскажитесь вслух 

прямо сейчас. Не уносите домой камень за пазухой. Не всегда легко сказать кому-

то, что он обидел вас, но еще труднее переживать чувство обиды, так и не сказав 

об этом обидчику. А вдруг вы не так поняли его, и совсем другой смысл он 

вкладывал в слова, которые вас обидели. Итак, кто хочет взять слово? 

Рекомендации ведущему. Дайте возможность желающим поделиться своими 

высказываниями. Не торопите группу и для этой процедуры отведите до 10 

минут. Обратите внимание на тех, кто чувствует себя неловко, неуверенно, 

отрешенно. К ним нужно обязательно подойти после занятия. Напомните 

участникам о месте и времени следующего занятия, перечислите, что понадобится 

для работы. Визитки с тренинговыми именами лучше оставить у себя, иначе 

многие их забудут дома. Психологический комментарий. Без проведения этой 

процедуры нельзя заканчивать работу. У членов группы должна быть последняя 

возможность сказать то, что их тревожит или мучает. 

ВТОРОЕ ЗАНЯТИЕ 

Цель занятия — закрепить активный тренинговый стиль общения, 

способствовать самоанализу участников, раскрыть качества, важные для 

эффективного межличностного общения, ввести общегрупповые игровые 

процедуры, помогающие формированию коммуникативных навыков. 

ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ЗАНЯТИЯ 

1. Комплимент 

Умение увидеть сильные стороны, положительные качества у любого 

человека и, главное, найти нужные слова, чтобы сказать ему об этом, — вот что 

необходимо для приятного и продуктивного общения. Давайте попробуем 

проверить, насколько мы доброжелательны, умеем ли видеть хорошее в других и 

говорить об этом. 

Участники садятся в большой круг. Каждый должен внимательно 

посмотреть на сидящего слева и подумать, какая черта характера, какая привычка 

этого человека ему больше всего нравится, и он хочет сказать об этом, т.е. сделать 

комплимент. Начинает любой, кто готов сказать приятные слова своему партнеру. 

Во время высказывания остальные участники должны внимательно слушать 

выступающего. Тот, кому сделан комплимент, должен как минимум 

поблагодарить, а затем, установив контакт с партнером, сидящим слева от него, 

сделать свой комплимент и т.д. по кругу, до тех пор пока все участники тренинга 

не скажут что-то приятное соседу. 

2. Мой стиль общения 

Сейчас мы поработаем с дневниками «Мой стиль общения». Объединитесь 

в микрогруппы по 7 — 8 человек и обсудите записи, которые вы сделали после  

 



75 

 

Продолжение приложения 5 

 

первого занятия. Каждый может Зачитывать что хочет, можно комментировать 

свои записи, исходя из последних наблюдений и впечатлений. 

3. Список качеств, важных для общения 

Среди множества качеств, характеризующих человека во всех его 

проявлениях, есть такие, которые относят к качествам, крайне необходимым и 

важным для эффективного общения людей. 

На первом этапе (5 минут) вы должны самостоятельно и индивидуально 

составить список качеств, важных для общения. Чем больше их вы включите в 

этот список, тем интереснее будет работать на втором этапе. При составлении 

списка постарайтесь представить себе общительного человека. Каким он должен 

быть? Чем он отличается от других людей? Одним словом, нарисовать ваш образ 

общительного человека. Вспомните литературных героев, своих знакомых и т.д. 

Может быть, это поможет составить перечень качеств, важных для приятного и 

продуктивного общения. 

На втором этапе мы проведем дискуссию, основная цель которой — 

выработать общий список качеств, важных для общения. При этом любой может 

высказать свое мнение, разумеется, аргументируя его, приводя примеры, 

иллюстрирующие, как и когда эти качества помогали преодолеть то или иное 

препятствие, улучшить отношения с окружающими. Названные качества 

включаются в общий список большинством голосов, который оформляется на 

классной доске (табло). 

На третьем этапе каждый участник записывает в свой листок только что 

составленный общий список качеств, важных для общения. Он имеет следующий 

вид: 

 

 

Табл. 2 п. 5 

 

Список качеств, важных для общения 

Качество Самооценка 

Умение слушать  

Тактичность  

Умение убеждать  

Интуиция  

Наблюдательность  

Душевность  

 

Затем в графе «Самооценка» каждый из вас должен поставить оценку по 10-

балльной шкале. Не забудьте подписать оценочный лист и сдать ведущему. Он 

будет нужен для следующего занятия. 

4. Экстрасенс 

Представьте себе, что вы обладаете экстрасенсорными способностями, в 

частности умеете читать мысли и чувства другого человека по выражению его  
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глаз, лица, по позе, т.е. как он сидит, и т.п. Теперь среди учащихся найдите 

одного, чье состояние и мысли вы будете угадывать. Вам дается 3 минуты на то, 

чтобы письменно изложить, о чем он думал во время занятия, какие чувства 

испытывал и т.п. 

Затем вы сядете в большой круг и, обращаясь к человеку, состояние 

которого вы описали, расскажете ему о нем (о его состоянии и мыслях). Тот, чье 

состояние вы описывали, может прокомментировать этот рассказ, т.е. высказать  

свое мнение — подтвердить правильность выводов экстрасенса (если высказанное 

соответствует его действительным мыслям и ощущениям) или опровергнуть. 

5 .Принимаю решение 

Одно из важнейших умений, которым необходимо овладеть каждому 

человеку, — умение самостоятельно принимать решения. Составьте перечень тех 

из них, которые приняли за последнее время, например за прошедшую неделю 

или месяц, а может быть год, если это очень крупные решения. На первом этапе 

нужно просто записать содержание решений, которые касаются непосредственно 

вас. Например: «Я решила изменить прическу» или «Я решил заняться изучением 

испанского языка» и т.п. На это отводится 3 минуты. 

Сейчас проанализируйте записи и откровенно ответьте на следующие 

вопросы: «Кто вам помогал принимать эти решения? Или, может быть, их кто-то 

принимал за вас? Если «да», то почему? Почему решения, которые касаются 

только вас, принимает кто-то другой? Значит, вы до сих пор не научились этому?» 

Объединитесь в микрогруппы по 3—4 человека и обсудите записи. 

6. Мой стиль общения 

Это ставшее традиционным домашнее задание, которое поможет вам 

разобраться в своем стиле общения, лучше понять то, что мешает во 

взаимоотношениях с окружающими, и главное — сделать необходимые выводы и 

поработать над ними. Поэтому не воспринимайте работу со своими дневниками 

«Мой стиль общения» (по школьной привычке) в качестве некой навязанной 

процедуры, ко-торая нужна только ведущему. Это необходимо прежде всего вам. 

7. Откровенно говоря... 

8. Подведение итогов 

ТРЕТЬЕ ЗАНЯТИЕ 

Цель занятия — способствовать дальнейшему сплочению группы и 

углублению процессов самораскрытия, развитию умения самоанализа и 

преодоления психологических барьеров, мешающих полноценному 

самовыражению, с помощью активного игрового взаимодействия 

совершенствовать коммуникативные навыки. 

ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ЗАНЯТИЯ 

1. Нетрадиционное приветствие 

Человек живет в мире стереотипов. И это совсем неплохо! Они помогают 

ему экономить энергию для творчества и раздумий о смысле жизни. Но они и 

мешают, обедняя нашу жизнь и отношения с близкими людьми. Например, как вы 

приветствуете друг друга при встрече? Кто готов рассказать и показать 

традиционные способы, приемы, манеру приветствия? 
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Что вы при этом испытываете? Наверное, не очень много эмоций, так как 

это дело привычное. Вы всегда так здороваетесь. Теперь давайте попробуем 

испытать новые эмоции, а заодно и освоим нетрадиционные приветствия. Какие? 

Вы можете сами придумать их и показать всем. Кто хочет это сделать? Прошу. 

Для начала предлагаю несколько вариантов приветствия: 

ладонями, но только их тыльной стороной; 

стопами ног (внутренней частью, только очень легко, чтобы не было 

больно); 

коленями (внутренней стороной колена левой ноги слегка коснуться 

внутренней стороны колена правой ноги партнера); 

плечами (правое плечо легонько прикасается к левому плечу партнера, а 

затем наоборот); 

лбами (но очень осторожно, чтобы не повредить ни собственной головы, ни 

тем более головы партнера). 

Назовите ваши варианты. Мы готовы их попробовать. 

2. Мой стиль общения 

Приступим к проверке домашнего задания. Откройте свои дневники, где 

зафиксированы изменения, касающиеся стиля вашего общения с людьми. Что вы 

смогли отметить в дневнике, какие выводы сделать? Поделитесь своими 

наблюдениями со всей группой. Необязательно читать записи, можно 

комментировать их. Кто первый готов начать? 

3. Грани сходства 

А теперь поразмышляем о том, что же нас объединяет в этом мире. Таких 

разных, часто непонятных для других. Для этого нужно выбрать себе партнера и 

сесть рядом с ним, взяв при этом чистый лист бумаги и ручку. Напишите 

заголовок «Наше сходство» и поставьте двоеточие. 

Посмотрите внимательно на человека, сидящего рядом с вами. Он не похож 

на вас. Другой характер, рост, вес, цвет волос или глаз — очень много различий. 

И это естественно, ведь он другой. Но сейчас подумайте о том, что вас 

объединяет, в чем сходство. Ведь оно есть. Только нельзя об этом спрашивать 

партнера. В течение 4 — 5 минут будем молча работать, заполняя листок под 

заголовком «Наше сходство», думая об этом человеке и о себе одновременно, 

иначе вряд ли вы справитесь с этим заданием. 

Постарайтесь написать не только о сходных чисто физических или 

биографических признаках. Они, разумеется, важны, но поразмышляйте больше о 

психологических характеристиках, которые могут вас объединять. Что это? Вы 

оба общительны и добры? Или молчаливы и замкнуты? 

Именно этот стиль рекомендуется для записей. «Мы оба (е) добрые»; «Мы 

оба (е) тактичные»; «Мы оба (е) приятные в общении»; «Мы оба (е) любим 

слушать музыку» и т.д. После того как закончите перечисление сходств, нужно 

передать списки друг другу, для того чтобы выяснить согласие или несогласие с 

тем, что написал партнер. Если вы ничего не имеете против его записей, они 

остаются в списке. Если вас что-то не устраивает, вы просто вычеркиваете эту 

запись, тем самым давая понять, что ваш партнер ошибся. После взаимного  
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анализа можете обсудить результаты работы, особенно если есть вычеркнутые 

записи. 

4. Оценка группы 

Сейчас мы вернемся к спискам качеств, важных для общения, и 

самооценкам, т.е. к тому, что вы сделали ранее. У вас будет реальная возможность 

еще раз просмотреть эти списки и свои оценки. В случае необходимости вы  

можете внести коррективы как в сторону увеличения оценки, так и ее 

уменьшения. На это у вас есть 3 минуты. Но так думаете вы. А как думают все 

остальные? 

Проведем коллективную экспертизу ваших самооценок. Для этого нужно 

объединиться в микрогруппы по 7 — 8 человек и, выслушав каждого, провести 

соответствующую коррекцию. Микрогруппа может просто утвердить самооценку 

участника, если ни у кого из остальных нет существенных замечаний. Но она 

может и снизить самооценку. Для этого нужно провести открытое голосование по 

тем пунктам, которые вызвали сомнения. Например, кто-то оценил себя 

следующим образом: 

 

 

Табл. 3 п. 5 

Список качеств, важных для общения 

Качество Самооценка Оценка группы 

Умение слушать   

Тактичность   

Умение убеждать   

Интуиция   

Наблюдательность   

Душевность   

Энергичность   

Открытость   

 

 

Но у большинства возникли сомнения и желание внести коррективы в 

самооценку отдельных качеств. Каждый имеет право высказать свое мнение и 

предложить свой вариант их оценки. Микрогруппа должна проголосовать. Если 

предложение будет принято простым большинством голосов, то участник должен 

внести эту измененную оценку в свой список, в графу «Оценка группы». 

5.Откровенно говоря... 

6. Подведение итогов 

ЧЕТВЕРТОЕ ЗАНЯТИЕ 

Цель занятия — продолжить закрепление полученных навыков и умений, 

расширить представления участников о способах самоанализа и самокоррекции в 

сфере общения. 
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общении участников во время контактов и ролевой игры. Она является основной 

процедурой занятия и требует тщательной и серьезной подготовки, детального 

объяснения всех правил и содержания. Процесс должен идти без вашего 

активного вмешательства. 

ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ЗАНЯТИЯ 

1. Волшебное слово 

Одним из основных коммуникативных умений, которыми должен владеть 

общительный человек, является умение говорить волшебные слова. В самом  

начале разговора нужно расположить собеседника к себе, сказать несколько слов, 

которые помогли бы вам установить доброжелательные отношения. 

Давайте вспомним некоторые волшебные слова и выражения: 

«пожалуйста», «спасибо», «будьте любезны», «благодарю вас», «извините меня» 

и т.п. Какие еще волшебные слова вы знаете? Прошу высказываться. При этом 

желательно обосновать, в каком случае то или иное слово будет уместным и даст 

нужный эффект. А теперь в ходе взаимных приветствий и контактов постарайтесь 

употреблять их, каждый раз сознательно отмечая свои собственные ощущения и 

реакцию партнера. 

Свободно передвигаясь по комнате, вы должны приветствовать друг друга, 

используя те волшебные слова, которые вспомнили во время общего обсуждения. 

Время на приветствия — 4 минуты. Желательно подойти к возможно большему 

числу участников. 

2. Мой стиль общения 

На этом занятии мы продолжим анализ дневников «Мой стиль общения». 

Это необходимо делать регулярно, так как коммуникативные умения и навыки, 

как и любые другие социально-психологические качества человека, могут быть 

усовершенствованы. Но для этого нужна постоянная и систематическая работа 

над собой с использованием специальных способов самоанализа и 

самокоррекции. 

Сейчас в группах по 3—4 человека вы проанализируете записи, которые 

сделали дома, а затем продолжим изучение стиля общения, но уже с помощью 

специальной аналитической таблицы «Круг общения». 

 

Табл. 4 п. 5 

Круг общения 

 

Возрастная категория Имя и фамилия Тип отношений (общения) 

Сверстники   

Люди старще вас на 3-5 лет   

Люди страше вас не 6-10 лет   

Люди старше вас более 10 

лет 
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Продолжение табл.4 п. 5 
 

Ребята моложе вас на 1 – 3 

года 

  

Ребята моложе вас на 4- 5 

лет 

  

Совсем маленькие дети   

 

 

В графу «Имя и фамилия» вы должны вписать имена и фамилии людей, с 

которыми действительно регулярно общаетесь, а не ограничиваетесь 

приветствием или разговором раз в месяц. Если их будет много, увеличьте место 

в таблице для того, чтобы вписать всех. Проанализируйте, постарайтесь понять, в 

каких отношениях вы с этими людьми. Кто лидер в вашей паре во время 

общения? Кто из вас инициирует общение? Какие чувства испытываете во время 

разговора с каждым из них? Радость, удовлетворение или подавленность и страх? 

Почему? Что является предметом беседы, о чем вы чаще всего говорите, какие 

проблемы обсуждаете? Каким образом вы заканчиваете диалог? Что испытываете 

после его завершения? Желание скорее снова увидеться или горечь от общения? 

Как часто происходят ваши встречи и как долго они длятся? Минутный обмен 

репликами типа: «Как дела?» — «Все нормально!» — или, как правило, ведется 

обстоятельный разговор или душевная беседа? Исходя из всего вышесказанного, 

сделайте запись в графе «Тип отношений (общения)». Необязательно зачитывать 

все записи, а те, которые вы сделали в своем дневнике, можно комментировать, 

добавлять новые впечатления. Во время занятия вы, вероятно, не сможете 

заполнить всю таблицу. Но у вас есть время поработать над ней до следующей 

встречи. 

3. Грани различия 

На прошлом занятии мы работали парами, определяя, чем вы похожи друг 

на друга. Теперь нужно снова сесть рядом с прежним собеседником. Попытайтесь 

вспомнить: что же вас объединяет? О чем вы писали в прошлый раз? Если за 

прошедшее время у вас появились еще какие-то дополнительные соображения о 

том, что вас может объединять, чем вы похожи друг на друга, поделитесь этим со 

своим партнером. На это отводится 2 — 3 минуты. Теперь возьмите новый лист 

бумаги и напишите название «Наши различия». 

Посмотрите внимательно на человека, сидящего рядом с вами. Он похож на 

вас. Вы только что об этом говорили. Но он чем-то не похож на вас. Что это? 

Другой тип темперамента? Иные привычки и взгляды на жизнь? Наверное, вы 

видите очень много различий. Это естественно, ведь он — другой. Подумайте о 

том, в чем ваше отличие, в чем вы разные. Нельзя об этом спрашивать партнера. В 

течение 4—5 минут вы будете молча трудиться, заполняя листок, думая об этом 

человеке и о себе одновременно, ведь нельзя написать о различии, думая только о 

ком-то одном. При этом постарайтесь написать не только о чисто физических или  
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биографических различиях. Они, разумеется, важны, но поразмышляйте больше о 

психологических характеристиках. В чем вы не похожи друг на друга? Один 

общительный, а другой замкнутый? Один принципиальный, а второй мягок и 

уступчив во всем? 

Рекомендуется следующий стиль для ваших записей. 

«Ты более общителен (общительна), чем я»; 

«Ты более тактичен (тактична), чем я»; 

«Ты менее принципиален (принципиальна), чем я»; 

«Ты менее уступчив (а) в разговоре, чем я». 

После того как вы закончите перечисление различий, передайте списки друг 

другу, для того чтобы выразить свое согласие или несогласие с тем, что написал 

партнер. Если вы согласны с его записью, то она остается в списке; если нет, вы 

просто вычеркиваете эту запись, тем самым давая понять, что он ошибся в своем 

утверждении. После такого взаимного анализа можете обсудить результаты 

работы, особенно если есть серьезные разногласия. 

4. Контакты 

Умение устанавливать контакты совершенно необходимо для приятного и 

продуктивного общения (коммуникации). Но человек не рождается с этим 

умением, оно — результат длительной и настойчивой работы над собой. Именно 

этим мы сейчас и займемся. Проведем серию встреч с разными людьми. Вы, 

используя уже освоенные приемы и способы общения, в том числе и те, которые 

отработали на этих занятиях, должны легко и свободно войти в контакт с 

партнером, начать разговор или поддержать его, так же тепло и доброжелательно 

попрощаться с ним. 

Перед вами человек, которого видите первый раз, но вам он очень 

понравился и вызвал желание с ним познакомиться. Некоторое время вы 

раздумываете, а затем обращаетесь к нему. 

В вагоне метро вы случайно оказались рядом с довольно известным 

киноактером. Вы обожаете его и, конечно, хотели бы с ним поговорить. Ведь это 

такая большая удача. Роль актера играют сидящие во внутреннем круге. 

Вам очень нужна довольно крупная сумма денег Нужно поговорить с 

родителями. И вот, наконец, вы решились подойти к отцу (маме). Роль одного из 

родителей играют участники внешнего круга, причем необязательно пол родителя 

должен соответствовать полу играющего, т.е. девушка может быть мамой, а 

юноша -отцом. 

Вы узнали, что один из ваших одноклассников дурно отзывался о вас в 

праздничной компании. Надо с ним поговорить. Конечно, это не очень приятный 

разговор, но лучше сразу все выяснить, чем строить догадки и переживать по 

этому поводу. Случай представился: вы одни, никого нет рядом. 

Время на установление контакта, приветствие и проведение беседы — 2—3 

минуты. Затем по сигналу ведущего участники должны в течение 1 минуты 

закончить начатую беседу, попрощаться и перейти вправо к новому собеседнику. 

5. Необитаемый остров 
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Участники садятся в большой круг, и ведущий объясняет правила 

предстоящей ролевой игры. В результате кораблекрушения вы оказались на 

необитаемом острове с богатым животным и растительным миром. Но жизнь там 

полна опасностей: ядовитые растения и животные, ливневые дожди, 

кратковременный, но жестокий холод, могут быть и визиты каннибалов с 

соседних островов. В ближайшие несколько лет вы не сможете вернуться к 

нормальной жизни, в родные края. Ваша задача — создать для себя нормальные 

условия, в которых вы могли бы выжить. Поймите серьезность и опасность 

происшедшего. Люди иногда в этих обстоятельствах теряют человеческий облик, 

вспыхивают ссоры и драки со смертельным исходом. Тут не место для 

развлечений и болтовни — вам надо есть и пить, обустроить жилье, чтобы солнце 

не сожгло вашу кожу и вы могли укрываться в сезон дождей от ливней, а зимой от 

холодов. 

Нужно освоить остров, организовать на нем хозяйство, наладить 

социальную жизнь, распределить основные функции и обязанности. Следует 

продумать и то, каким образом они будут выполняться. Прежде всего решите 

вопрос о власти. Какой она будет на вашем острове? Кто будет принимать 

окончательное решение? Все жители острова единогласно (консенсус), или 

простое большинство, группировка самых авторитетных жителей, или 

единолично лидер? Каким образом будет контролироваться выполнение? Под 

страхом наказания, смерти? Как будет распределяться пища? Поровну? По 

трудовому вкладу? Может быть, больше сильным, чтобы лучше работали? Или 

слабым, чтобы выжили? Имеет ли право человек жить на вашем острове, никого 

не слушая и никому не подчиняясь? А если такой образ жизни сделает его 

слабым, болезненным, обузой Для других? Какие у вас будут праздники? 

Сколько? Как их будете устраивать? 

Разработайте нравственно-психологический кодекс взаимоотношений 

примерно из 15—20 пунктов. Правила нужны конкретные, а не абстрактные, они 

должны помогать решению возникающих проблем, эффективному 

сотрудничеству, предотвращению конфликтов и ссор. Нужно также 

предусмотреть санкции за нарушения установленных правил. 

На все обсуждение и принятие правил дается час и полная свобода действий 

в рамках задания. Нужно выбрать летописца, который будет фиксировать 

основные события, записывая все решения и то, каким образом проходило 

обсуждение и принятие их. 

Рекомендации ведущему. Ваша задача — подробно проинструктировать 

участников об условиях проживания на острове. Следует ответить на все их 

вопросы, но при этом нельзя подсказывать решение проблемы. Например, не 

следует говорить о правилах проживания. Целесообразнее ставить вопросы, 

акцентируя внимание на тех моментах, которые вы считаете наиболее важными. 

Во время обсуждения не следует вмешиваться в его ход. Все отведенное время 

участники должны работать самостоятельно, без какой-либо помощи. Вмешаться 

лучше в том случае, если возникнет острая, напряженная ситуация, способная 

привести к конфликту. После игры необходимо провести обсуждение, обратив  
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особое внимание на стиль и манеру общения участников, на способы 

согласования и принятия решений, профилактику и предупреждение 

конфликтных ситуаций, желание и умение ребят слушать и слышать других, 

учитывать их мнение и т.п. 

6. Откровенно говоря... 

7. Подведение итогов 

Напомните участникам о необходимости вести постоянные наблюдения над 

своими ощущениями, которые возникают в процессе общения с разными людьми 

и работы с аналитической таблицей «Круг общения». 

ПЯТОЕ ЗАНЯТИЕ 

Цель занятия — продолжить работу по самоанализу, совершенствованию 

умений эффективного общения, коммуникативных навыков. 

ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ЗАНЯТИЯ 

1.Я хочу тебе подарить 

Сегодня, приветствуя друг друга и обмениваясь любезностями, каждый 

будет дарить партнеру подарок, но не реальный, а гипотетический. Самое главное 

— подарить его от всей души. Поздоровавшись с партнером, преподнесите свой 

подарок, исходя из его личностных особенностей. Спрашивать: «Что тебе 

подарить?» или «Что ты хочешь?» — нетактично. На этот вопрос каждый 

отвечает Самостоятельно, ориентируясь на конкретного человека, думая о нем, 

его увлечениях, привязанностях. После того как вручите подарок, ваш собеседник 

должен высказать свое отношение к нему. Если подарок понравился, то чем; если 

нет, то почему и что в действительности он хотел бы получить в качестве 

подарка. 

2.Мой стиль общения 

Сегодня основное внимание при анализе дневников обратим на 

Характеристику типа отношений (общения) с теми людьми, которых вы записали 

в таблице «Круг общения». Для этого объединитесь в микрофуппы по 4 — 5 

человек и обсудите ваши записи. 

3. Контакты 

Продолжим серию встреч с новыми людьми. Нужно легко и приятно войти 

в контакт, поддержать разговор и так же приятно расстаться с человеком. 

Предложите нескольким парам продемонстрировать диалог. При этом обратите 

внимание всех остальных на то, как они вступают в контакт, начиная встречу, как 

ведут и заканчивают разговор. После очередной смены партнеров, задавая 

ситуацию, вы определяете конкретные роли для каждого круга. 

Одним из вариантов этого этюда может быть «Школа полемики». В этом 

случае всем участникам задается одна тема, например «Нужен ли человеку 

коллектив (семья)?». По вашему решению участники одного круга выступают в 

роли сторонников коллектива (семьи), их задача — доказать, что без коллектива 

(семьи) человек просто не в состоянии раскрыть себя и быть счастливым. 

Находящиеся в другом кругу выступают в роли противников коллектива 

(семьи), их задача — найти серьезные аргументы и обосновать, что и без  
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коллектива можно быть счастливым. Полемика одной пары длится 3 минуты, 

затем следует смена партнеров и новая дискуссия. 

Каждый раз ребята должны, внимательно выслушав доводы собеседника, 

искать дополнительные аргументы, усиливая свою позицию. Через 2—3 смены 

спорящих можете сменить им роли, т.е. активный сторонник коллективного 

образа жизни становится его противником и наоборот. Целесообразно отводить 

достаточно времени на обсуждение результатов проведенной встречи. 

4. Откровенно говоря. 

5. Подведение итогов 

Напомните всем о необходимости вести постоянные наблюдения за своими 

ощущениями, которые возникают в процессе общения с разными людьми, делать 

конкретные выводы и предпринимать практические шаги, развивающие 

коммуникативную сферу личности. В дополнение к уже освоенным способам 

самоанализа мы рассмотрим еще один — событие. Для этого нужно заготовить 

таблицу «Событие». 

 

Табл. 5 п. 5 

Событие 

Содержание события  

Кого обрадовало?  

Кого огорчило?  

Кто помогал?  

Кто мешал?  

 

 

В графе «Содержание события» вы должны описать несколько самых 

важных событий из вашей прошлой или настоящей жизни. Затем в соответствии с 

названием каждой следующей графы необходимо вспомнить и перечислить тех 

людей, кого случившееся обрадовало или огорчило, а также тех, кто помогал или 

мешал вам. Это также является серьезным материалом для анализа 

взаимоотношений с окружающими. Кто и как часто радуется и огорчается вместе 

с вами по поводу случившегося в вашей жизни? Почему? Важно знать, кто 

помогает вам, а кто мешает, пытается противодействовать. Почему? Может быть, 

вы просто не понимаете друг друга? Итак, заполните таблицу и поразмышляйте 

над ней. На следующем занятии поделитесь своими соображениями. 

ШЕСТОЕ ЗАНЯТИЕ 

Цель занятия — закрепить коммуникативные навыки и умения участников, 

завершить работу тренинговой группы, ответить на все вопросы, оказать 

необходимую психологическую поддержку и настроить на будущее. 

ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ЗАНЯТИЯ 

1. «Здравствуй, мне очень нравится...» 

Традиционная разминка, приветствия и установление контактов в данном 

случае проводятся с обязательным использованием в начале разговора фразы:  
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«Здравствуй, мне очень нравится...» Участник вправе закончить беседу по своему 

усмотрению, но начало диалога должно быть именно таким: «Здравствуй, мне 

очень нравится...» На этюд отводится 10—12 минут. Затем проводится 

обсуждение содержания диалогов. О чем ребята говорили друг другу? Что чаше 

всего они вспоминали, начиная беседу? Кроме того, необходимо обязательно 

выяснить впечатления, которые сложились у обучающихся от одной и той же 

фразы, но услышанной от различных людей и с разной интонацией. 

2.Мой стиль общения 

Сегодня у нас есть последняя возможность тщательно поработать с 

дневниками «Мой стиль общения» и с таблицей «Событие». Сядем в большой 

круг и обсудим записи ваших наблюдений за время, прошедшее после пятого 

занятия. Можете зачитывать отдельные из них, можете их дополнительно 

комментировать, добавлять новые впечатления. У всех участников есть право 

задавать любые вопросы по теме вашего высказывания. 

3.Общительный ли я? 

Мы уже достаточно долго и продуктивно общались во время нашего 

обучения. Вероятно, вы лучше узнали друг друга, и прежде всего в плане 

контактности и общительности. Теперь мы еще раз проведем 

минисоциологический опрос членов группы. Для этого заготовьте опросный лист. 

 

 

Табл. 6 п. 5 

Тренинговое имя опрашиваемого 
Мнение,  

в баллах 
Подпись опрашиваемого 

   

 

 

4. «Больше всего мне понравилось...» 

Приглашаю всех в большой круг для проведения заключительных 

посиделок, во время которых есть возможность высказать свои впечатления, 

задать любому человеку вопрос или сказать ему то, что не успел во время 

занятий: «Мне больше всего в процессе обучения понравилось, как ты (обращаясь 

к кому-то из членов группы)...»; « Мне не понравилось, что ...» и т.п. 

5. Дневник 

Напомните всем о необходимости вести постоянные наблюдения над 

своими ощущениями, которые возникают в процессе общения с разными людьми, 

делать конкретные выводы и предпринимать практические шаги, развивающие 

коммуникативную сферу личности. Это желательно делать и в дальнейшем, 

несмотря на то что занятия закончились. 

6. Откровенно говоря... 

Это заключительное анкетирование необходимо провести, чтобы дать 

участникам возможность высказаться. 

7. Подведение итогов 
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Вы должны ответить на все вопросы участников, дать возможность им 

задавать любые вопросы друг другу. Ни один из них не должен остаться без 

ответа. 

По итогам прохождения тренинга сотрудники научились: 

Относиться с достаточным вниманием к любому, кто принимает участие в 

разговоре 

Идти на уступки, которые важны для поддержания собеседника и 

принципиально не меняют желаемого нами результата. 

Задавать вопросы, чтобы получить более полное представление о 

сложившейся ситуации и возможностях. 

В разговоре стараться выяснить, является ли высказанная партнером 

проблема истинным мотивом или, может быть, существует какая-нибудь другая 

причина. 

Называть цели, достижения которые хотите достичь. 

Указывать, какими положительными чертами своего характера обладает 

ваш собеседник. 

Понят порядок обдумывания и принятия решений, который характерен для 

вашего собеседника. Действовать параллельно ходу его мыслей. 

Приводить свои аргументы и называть их в рациональной 

последовательности: 

а) изложение проблемы, 

б) показ путей ее решения, 

в) демонстрация выгоды с помощью расчетов. 

9. Целенаправленно затронуть мотивы, которые движут вашим партнером: 

а) его стремление к безопасности — покажите ему подробно свою 

программу, обеспечивающую безопасность; 

б) его стремление к признанию — покажите, как вы о нем печетесь; 

в) его стремление к удобствам — покажите в деталях, что может обеспечить 

ему удобство; 

г) его стремление к экономической выгоде — покажите ему расчеты, 

доказывающие, что он может выиграть, какие расходы снизить, каких совсем 

избежать, как повысить эффективность. 

10. Избирайте те доводы, которые действуют в нужном направлении. 

Наблюдайте за реакцией вашего собеседника. 

11. Все время следить за тем, чтобы лучше сформулировать ту или иную 

свою мысль. 

12. Представить список тех преимуществ, которые приобретет собеседник, 

если согласится с вашим предложением. 

13. Привести доказательства в пользу этих преимуществ. 

14. Подводя предварительные итоги, выявите, по скольким вопросам 

достигнуто согласие и сколько их осталось еще открытыми. 
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Табл. 1 п. 6. 

Результаты проявлять по методике можно М. Снайдера – «Оценка обществе самоконтроля стиля в общении».- 

В.Н. Лаврененко - «Стиль специалистов делового методике общения» 

№ 

исследуемые средний качества общении личности Лазо специалиста по работе с 

дебиторской задолженностью 

уровень VIII самоконтроля Способны в 

общении 
уровень этой стиля Суммы делового современном общения 

1 в Д 

2 с Д-А 

3 в Д-А 

4 с Д-А 

5 в А 

6 с Д-А 

7 в Д 

8 с Д-А 

9 с Д-А 

10 в Д-А 

11 в Д-А 

12 с А 

13 в Д-А 

14 с Д-А 

15 в Д 

16 с Д-А 

17 с А-Д 

18 в Д 

19 в Д-А 

20 с Д-А 

21 в Д 

22 в Д-А 

23 в Д-А 

24 с Д-А 

25 с Д-А 

26 в Д-А 

27 в Д 

28 с Д-А 

29 в Д-А 

30 в А-Д 

31 в Д 

32 в Д-А 

33 в Д-А 

34 в Д 

35 в Д-А 
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Окончание табл. 1 п. 6. 

 

№ 
уровень VIII самоконтроля Способны в 

общении 
уровень этой стиля Суммы делового современном общения 

36 с Д-А 

37 в Д-А 

38 с Д-А 

39 в Д-А 

40 в Д-А 

 

Примечание: 

В-высокий коммуникативный решения контроль, С-средний коммуникативный который 

контроль, Н-низкий коммуникативный дальше контроль. 

А-авторитарный стиль делового поведения (А-Д-авторитарно-демократический 

стиль последовательности поведения), Д-демократический стиль всеобщее поведения (Д-А-

демократически-авторитарный стиль организаторские поведения). 
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Табл. 1 п. 7 

Результаты впечaтление по методике «Коммуникативные должность и организаторские специалиста склонности» 

(КОС-2) 

№ 
Исследуемые обработки качества низком личности 

Коммуникативные что склонности Организаторские исследовании склонности 

1 4 4 

2 4 5 

3 4 4 

4 5 5 

5 3 3 

6 4 4 

7 4 5 

8 5 5 

9 4 5 

10 5 5 

11 4 4 

12 4 4 

13 4 5 

14 4 3 

15 4 4 

16 4 5 

17 4 4 

18 5 5 

19 3 3 

20 4 4 

21 4 5 

22 5 5 

23 5 4 

24 5 4 

25 5 3 

26 4 4 

27 3 4 

28 5 5 

29 4 3 

30 4 4 

31 5 5 

32 4 3 

33 5 4 

34 4 4 
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Окончание табл. 1 п. 7 

№ Коммуникативные что склонности Организаторские исследовании склонности 

35 5 4 

36 5 5 

37 4 4 

38 4 5 

39 4 3 

40 5 5 

 

Примечание: 

1-Низкий учесть уровень, 2- ниже работает среднего, 3 – средний оказалось уровень, 4- высокий людям 

уровень, 5- очень высокий высокий При уровень. 
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Табл. 1 п. 8 

Результаты статистической обработки данных 

№ 
Выборка 1 

(В.1) 

Выборка 2 

(В.2) 

Отклонения (В.1 - 

В.2) 

Квадраты 

отклонений (В.1 - 

В.2)2 

1 3 4 -1 1 

2 3 4 -1 1 

3 3 4 -1 1 

4 4 5 -1 1 

5 1 3 -2 4 

6 2 4 -2 4 

7 3 4 -1 1 

8 4 5 -1 1 

9 3 4 -1 1 

10 4 5 -1 1 

11 2 4 -2 4 

12 2 4 -2 4 

13 4 4 0 0 

14 2 4 -2 4 

15 3 4 -1 1 

16 3 4 -1 1 

17 3 4 -1 1 

18 2 5 -3 9 

19 1 3 -2 4 

20 3 4 -1 1 

21 2 4 -2 4 

22 2 5 -3 9 

23 3 5 -2 4 

24 2 5 -3 9 

25 3 5 -2 4 

26 2 4 -2 4 

27 3 3 0 0 

28 3 5 -2 4 

29 2 4 -2 4 

30 2 4 -2 4 

31 2 5 -3 9 

32 3 4 -1 1 

33 2 5 -3 9 

34 2 4 -2 4 

35 1 5 -4 16 

36 3 5 -2 4 

37 2 4 -2 4 

38 3 4 -1 1 

39 2 4 -2 4 

40 2 5 -3 9 

Суммы 101 171 -70 152 

 
Результат: tЭмп = 13.5 
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Табл. 1 п. 9 

Критические значения 

tКр 

p≤0.05 p≤0.01 

2.02 2.71 

 

 

 







Автономная некоммерческая организация высшего образования 

«Сибирский институт бизнеса, управления и психологии» 

отзыв 

на выпускную квалификационную работу бакалавра 

Студентки Низамутдиновой Алине Ильхамовне 
Ф.И.О. 

группы 254 пу кафедры_ психологии_ 
полное наименование кафедры 

специальности (направления)_З7.ОЗ.01 Психология 
на тему «Адаптация программы развития коммуникативных умений специалистов 
по работе с дебиторской задолженностью (на примере ООО «Офис-Партнер)» 
Выпускная квалификационная работа специалиста (бакалавра) содержит 
пояснительную записку на 59 страницах, _16 иллюстрированный материал. 

Актуальность и значимость темы обусловлена тем, что профессия специалиста 
по работе с дебиторской задолженностью не так давно появилась в современном 
обществе.От эффективности коммуникативных связей зависит уровень взаимодействия 
специалиста по работе с дебиторской задолженностью с судебными органами, 
отделами судебных приставов и с самими должниками. Поэтому исследование 
способов развития коммуникативных умений в деятельности специалиста по работе 
с дебиторской задолженностью началось сравнительно недавно, и работ 
посвященных данной тематике недостаточно. Это и определило актуальность 
данного исследования 
1. Логическая последовательность: дипломная работа выстроена в соответствии с
целью и задачами исследования, в полной мере и последовательно отражает
содержание заявленной темы.
2. Положительные стороны работы: проведен качественный теоретический анализ
обозначенной темы, выделены особенности специфики деятельности специалиста
по дебиторской задолженности, разработана и апробирована программа развития
коммуникативных умений, проведена апробация, показывающая положительный
эффект от реализации программы.
3. Аргументированность и конкретность выводов и предложений: выводы
сформулированы коррет<тно, соответствуют тематике исследования.
5. Полнота проработки литературных источников источники литературы
представлены в достаточном объеме, в полной мере охватывают содержание работы
6 Качество общего оформления работы, таблиц, иллюстраций: работа оформлена
корректно, аккуратно, количество иллюстративного материала достаточное.
7. Уровень самостоятельности при работе над темой выпускной квалификационной 
работы: Алина Ильхамовна проявила высокий уровень самостоятельности при 
выполнении дипломной работы.
8. Недостатки работы существенных недостатков не выявлено.

9. Какие профессиональные компетенции отработаны при работе над темой 

общепрофессиональная компетенция ОПК-1, Общекультурные компетенции 



ОК-1, ОК-2, ОК-3, ОК-4, ОК-5, ОК-6, ОК-7, ОК-8, ОК-9, профессиональные 

компетенции ПК-6, ПК-7, ПК-8, ПК-9, ПК-10, ПК-11, ПК-12, ПК-13 и выпускной 

квалификационной работы ПК-14.

Выпускная квалификационная работа отвечает (не отвечает) предъявляемым 

требованиям и рекомендуется (не рекомендуется) к защите на заседании 

Государственной экзаменационной комиссии. 

Руководитель выпускной квалификационной работы Суворова Наталия 

Владимировна, канд. пед. наук., доц. каф. психологии АНО ВО СИБУП 

«J./J » (!)t 20ld.._ г.
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