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РЕФЕРАТ 

 

 

Выпускная квалификационная работа содержит 68 с., иллюстраций 26, 

список литературы 36 источников, приложений 2. 

КОММУНИКАТИВНЫЕ СПОСОБНОСТИ, ОРГАНИЗАТОРСКИЕ 

СПОСОБНОСТИ, КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ, 

КОММУНИКАТИВНЫЕ СТРАТЕГИИ, ПРОДАЖА 

Цель работы: изучить взаимосвязь коммуникативной компетентности и 

эффективности работы агентов по продаже недвижимости. 

Задачи: 

1. Провести теоретический анализ по проблеме формирования 

коммуникативных навыков, изучить литературу по данной проблеме, раскрыть  

понятие «коммуникативные навыки», «общение». 

2. Изучить особенности профессиональной деятельности агентов по 

продажам недвижимости. 

3. Проанализировать роль коммуникативных навыков в профессии агентов 

по продаже недвижимости. 

4. Провести эмпирическое изучение взаимосвязи коммуникативной 

компетентности и эффективности работы агентов по продаже недвижимости. 

Объект: коммуникативная компетентность. 

Предмет: взаимосвязь коммуникативной компетентности и эффективности 

работы агентов по продаже недвижимости. 

Гипотеза: мы предполагаем, что коммуникативная компетентность и 

эффективность работы агентов по продаже недвижимости взаимосвязаны.  

Методики:  

1.  Диагностика коммуникативных и организаторских склонностей (КОС–

2) В. В. Синявского, В. В. Федоришина 

2. Тест коммуникативных умений Л. Михельсона 
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Формирование самосознания, саморазвития, самосовершенствования 

личности современного человека со всей структурой социальных установок 

невозможно без развития коммуникативного потенциала личности. Процесс 

формирования коммуникативного потенциала личности значительно 

осложняется недостаточной коммуникативной и общей социальной 

компетентностью, низким уровнем коммуникативных умений и навыков, на что 

указывают в своих работах такие современные исследователи, как 

А. А. Андреев, В. И. Аннушкин, В. П. Беломорец, Ю. А. Бельчиков, 

В. М. Вандышев, Н. С. Вашуленко, И. Ф. Гудзик, Е. Н. Зарецкая, С. Ф. Иванова, 

Н. Н. Кохтев, Т. А. Ладыженская, М. Р. Львов, Ю. В. Рождественский, 

Г. М. Сагач, О. И. Тарасова, Н. Г. Чибисова и другие.  

Один из передовых подходов к изучению развития сотрудника в 

организации - анализ и диагностика уровня его коммуникативной  

компетенции. В настоящий момент этот подход не получил активного 

применения в сфере профессиональной деятельности организаций, 

занимающихся продажами недвижимости, ограничиваясь изучением его 

возможности в рамках образовательной среды в отношении преподаватель- 

ученик, как передача опыта от наставника к ученику. 

В случае же изучения вопроса коммуникативной компетенции в рамках 

организационной структуры в другой сфере – приходится иметь дело с 

большим количеством вариантов и методов применения в связи с 

соответствующим разнообразием способов коммуникации и взаимодействия. 

Цель работы: изучить взаимосвязь коммуникативной компетентности и 

эффективности работы агентов по продаже недвижимости. 

Задачи: 

1. Провести теоретический анализ по проблеме формирования 

коммуникативных навыков, изучить литературу по данной проблеме, раскрыть  



 

понятия «коммуникативные навыки», «общение». 

2. Изучить особенности профессиональной деятельности агентов по 

продажам недвижимости. 

3. Проанализировать роль коммуникативных навыков в профессии агентов 

по продаже недвижимости. 

4. Провести эмпирическое изучение взаимосвязи коммуникативной 

компетентности и эффективности работы агентов по продаже недвижимости. 

Объект: коммуникативная компетентность. 

Предмет: взаимосвязь коммуникативной компетентности и эффективности 

работы агентов по продаже недвижимости. 

Гипотеза: мы предполагаем, что коммуникативная компетентность и 

эффективность работы агентов по продаже недвижимости взаимосвязаны.  

Методики:  

1.  Диагностика коммуникативных и организаторских склонностей (КОС–

2) В. В. Синявского, В. В. Федоришина. 

2. Тест коммуникативных умений Л. Михельсона. 
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1.1 Теоретический анализ понятия «коммуникативная компетентность» 

 

 

Рассмотрев подробно основные аспекты деятельности продавца торгового 

зала, требования к его личности и качествам, необходимым для успешной 

реализации профессиональной деятельности, считаем необходимым более 

подробно рассмотреть понятие коммуникативной компетентности, поскольку в 

большинстве исследований изученных нами, именно коммуникативной 

компетентности авторы уделяют большое внимание. 

Термин «компетентность» употребляется в самых разных контекстах и 

понимается по–разному, как в отечественной (А. П. Журавлев, Н. Ф. Талоцина, 

Р. К. Шакуров, А. И. Щербаков), так и в зарубежной литературе (Дж. Мериль, 

И. Стевик, Д. Юл). В толковых словарях термин «компетентность» трактуется 

как обладание знанием, позволяющим судить о чем– либо, осведомленность, 

правомочность, полноправность. Н. В. Кузьмина считает, что компетентность 

является одним из субъективных факторов продуктивной деятельности наряду 

с типом направленности личности и уровнем способностей. 

В современной педагогической и психологической литературе 

компетентностями называют «способности (потенциал) осуществлять сложные 

культуросообразные виды действия» [31]. Стратегия модернизации содержания 

общего образования.  

Холодная М. А. определяет компетентность как особый тип организации 

предметно–специфических знаний, позволяющий принимать эффективные 

решения в соответствующей области деятельности. 

Горчакова В. С. подчеркивает, что компетентность как доскональное 



 

знание (которое, безусловно, формируется через интенсивную практику) 

какой–либо предметной деятельности состоит из двух одинаково важных 

компонентов: наилучшей адаптации к соответствующей деятельности и 

дальнейшего качественного преобразования этой деятельности.  

В ходе формирования рабочего определения компетентности и поиска 

отличий его от пресловутых знаний, умений, навыков, многие отечественные 

авторы (И. Д. Фрумин, Б. И. Хасан, П. Г. Щедровицкий) указывают на то, что 

история понятия «компетентность» берет начало в области экономики, 

управления и подготовки кадров. Анализируя в своей статье отличия 

компетентностей от знаний, умений и навыков, Б. И. Хасан неоднократно 

ссылается на утверждение Дж. Равена, который считал, что компетентность в 

отличие от привычных знаний, умений, навыков можно измерять только с 

учетом мотивации на соответствующее достижение. Говоря о компетентности, 

мы понимаем ее (по Дж. Равенну) как личную эффективность в заданных 

рамках деятельности. Необходимым условием проявления и, видимо, 

появления компетентности является личная значимость деятельности: «Мне 

важно справиться с заданием, добиться успеха в деятельности, поэтому я 

прилагаю максимум усилий и проявляю свою компетентность [26]. Если не 

важно, не нужно, то ни о какой компетентности речь идти не может. Т.е. мы 

просто не знаем, есть она или нет, т.к. не достижение заданного результата 

может быть объяснено не отсутствием умения, а отсутствием мотива к 

решению. Таким образом, компетентности, конечно же, могут опираться на 

определенные знания и умения, но далеко не исчерпываются ими. 

Понятие «коммуникативная компетентность» впервые было использовано 

Бодалевым А. А. и трактовалось, как способность устанавливать и 

поддерживать эффективные контакты с другими людьми при наличии 

внутренних ресурсов (знаний и умений) [6].  

В социологической энциклопедии уточняется, что коммуникативная 

компетентность – это «...ориентированность в различных ситуациях общения, 

основанная на: 



 

1. Знаниях и чувственном опыте индивида. 

2. Способности эффективно взаимодействовать с окружающими, 

благодаря пониманию себя и других, при постоянном видоизменении 

психических состояний, межличностных отношений и условий социальной 

среды» [25]  

Куницина В. Н. определяет коммуникативную компетентность просто как 

«успешность общения» [16].  

По определению В. И. Жукова коммуникативная компетентность – это 

«психологическая характеристика человека, как личности, которая проявляется 

в его общении с людьми или «способность устанавливать и поддерживать 

необходимые контакты с людьми». В состав так понимаемой коммуникативной 

компетентности включается совокупность знаний, умений и навыков, 

обеспечивающих успешное протекание коммуникативных процессов у 

человека» [35].  

Коммуникативная компетентность человека преимущественно 

складывается на основе опыта общения между людьми, формируется 

непосредственно в условиях взаимодействия. Кроме того умения вести себя в 

коммуникации человек приобретает и на основе примеров из литературы, 

театра, кино, средств массовой информации.  

Коммуникативная компетентность – это интегральное личностное 

качество, обеспечивающее ситуационную адаптивность и свободу владения 

вербальными и невербальными средствами общения, возможность адекватного 

отражения психических состояний и личностного склада другого человека, 

верной оценки его поступков, прогнозирование на их основе особенностей 

поведения воспринимаемого лица.  

Комплексное исследование коммуникативной компетентности встречается 

в работах И. Н. Зотовой. По ее мнению коммуникативная компетентность 

представляет собой комплексное образование, состоящее из трех компонентов: 

эмоционально–мотивационный, когнитивный и поведенческий компоненты. 

Эмоционально–мотивационный компонент образуют потребности в 



 

позитивных контактах, мотивы развития компетентности, смысловые 

установки «быть успешным» партнером взаимодействия, а также ценности 

общения и цели.  

В когнитивный компонент входят знания из области взаимоотношений 

людей и специальные психологические знания, полученные в процессе 

обучения, а также смыслы, образ другого как партнера взаимодействия, 

социально–перцептивные способности, личностные характеристики, 

образующие коммуникативный потенциал личности. 

На поведенческом уровне это индивидуальная система оптимальных 

моделей межличностного взаимодействия, а также субъективного контроля 

коммуникативного поведения [13]. 

В результате анализа работ различных авторов, изучающих 

коммуникативную компетентность, Зотова И. Н. делает вывод, что в структуру 

включаются достаточно разноплановые элементы. Вместе с тем, среди этого 

многообразия четко выделяются следующие компоненты:  

– коммуникативные знания; 

– коммуникативные умения;  

– коммуникативные способности. 

Коммуникативные знания – это знания о том, что такое общение, каковы 

его виды, фазы, закономерности развития. Это знание о том, какие существуют 

коммуникативные методы и приемы, какое действие они оказывают, каковы их 

возможности и ограничения. Это также знание о том, какие методы 

оказываются эффективными в отношении разных людей и разных ситуаций. К 

этой области относится и знание о степени развития у себя тех или иных 

коммуникативных умений и о том, какие методы эффективны именно в 

собственном исполнении, а какие – не эффективны. 

Коммуникативные умения: умение организовывать текст сообщения в 

адекватную форму, речевые умения, умение гармонизировать внешние и 

внутренние проявления, умение получать обратную связь, умение преодолевать 

коммуникативные барьеры и др. Выделяется группа интерактивных умений: 



 

умение строить общение на гуманной, демократической основе, инициировать 

благоприятную эмоционально-психологическую атмосферу, умение 

самоконтроля и саморегуляции, умение организовывать сотрудничество, 

умение руководствоваться принципами и правилами профессиональной этики и 

этикета, умения активного слушания, – и группа социально–перцептивных 

умений: умение адекватно воспринимать и оценивать поведение партнера в 

общении, распознавать по невербальным сигналам его состояния, желания и 

мотивы поведения, составлять адекватный образ другого как личности, умения 

производить благоприятное впечатление. 

Коммуникативные способности, как индивидуально–психологические 

свойства личности, отвечающие требованиям коммуникативной деятельности и 

обеспечивающие ее быстрое и успешное осуществление [13]. 

В работах других исследователей вышеуказанные компоненты и 

составляющие коммуникативной компетентности рассматриваются в 

отдельности. Так же есть исследования, где составляющие коммуникативной 

компетентности рассматриваются под другим углом. 

Исследуя понятие коммуникативной компетентности, Лабунская В. А. 

выделяет в нем три составляющие:  

1. Точность (правильность) восприятия других людей. 

2. Развитость невербальных средств общения. 

3. Владение устной и письменной речью [23].  

Емельянов Ю. Н. характеризует качественное своеобразие понятия 

коммуникативной компетентности, он считает, что коммуникативная 

компетентность представляет собой совокупность следующих качеств: 

 способность человека брать на себя и исполнять различные социальные 

роли; 

 способность адаптироваться в социальных группах и ситуациях,  

 умение свободно владеть вербальными и невербальными средствами 

общения; 

 способность организовывать и управлять «межличностным 



 

пространством» в процессе инициативного и активного общения с людьми; 

 осознание своих ценностных ориентаций, потребностей; 

 техники работы с людьми; 

 перцептивные возможности [10].  

Петровская Л. А. обращает внимание на три стороны коммуникативной 

компетентности. Компетентность во всех видах общения заключается в 

достижении трёх уровней адекватности партнёров – коммуникативной, 

интерактивной и перцептивной. Следовательно, можно говорить о различных 

видах компетентности в общении [28].  

Петровская Л. А. так же отмечает, что коммуникативная компетентность 

(компетентность в общении) предполагает готовность и умение строить 

контакт на разной психологической дистанции – и отстранённой и близкой. 

Трудности порой могут быть связаны с владением какой–либо одной из них и 

её реализацией повсеместно, независимо от характера партнёра и своеобразия 

ситуации. Автор считает, что именно гибкость в адекватной смене 

психологических позиций является одним из существенных показателей 

компетентного общения [28]. 

Езова С. А. так же рассматривает коммуникативную компетентность с 

точки зрения ее составляющих. Она объединяет все составляющие в три 

основные группы (рис. 1.1). 

Езова С. А. считает, что коммуникативная компетентность включает 

способность человека применять знания, умения, личностные качества:  

а) в построении и передаче сообщения (содержания общения) посредством 

традиционного и виртуального взаимодействия; 

б) в выстраивании отношений; 

в) в выборе тактики поведения; 

г) в формах общения с партнером [36]. 

Таким образом, Езова С. А., как и многие другие авторы, считают, что 

основным фактором коммуникативной компетентности являются 

коммуникативные способности. 



 

Рис. 1.1 Составляющие коммуникативной компетентности 

 

 

Васильева Г. С. в состав коммуникативной компетентности включает три 

вида таких способностей: гностические, экспрессивные и интерактивные. По 

мнению Руденского Е. В. коммуникативная компетентность складывается из 

способностей: 

1. Давать социально–психологический прогноз коммуникативной 

ситуации, в которой предстоит общаться. 

2. Социально–психологически программировать процесс общения, 

опираясь на своеобразие коммуникативной ситуации. 

3. Осуществлять социально–психологическое управление процессами 

общения в коммуникативной ситуации. 

Прогноз формируется в процессе анализа коммуникативной ситуации на 

уровне коммуникативных установок, под которыми автор понимает 

своеобразную программу поведения личности в процессе общения. Уровень 

установки может прогнозироваться в ходе выявления: предметно–тематических 

интересов партнёра, эмоционально–оценочных отношений к различным 

событиям, отношение к форме общения, включенности партнёров в систему 

коммуникативного взаимодействия [27].  



 

Крючкова О. В. под коммуникативной компетентностью понимает 

совокупность коммуникативных способностей человека, которые проявляются 

в его общении с людьми и позволяют добиваться поставленных целей: 

1. Способность точно воспринимать ситуацию общения и оценивать 

вероятность достижения в ней поставленных целей. 

2. Способность правильно понимать и оценивать людей.  

3. Способность выбирать средства и приемы общения таким образом, 

чтобы они соответствовали ситуации, партнерам и поставленным задачам. 

4. Способность подстраиваться под индивидуальные особенности 

партнеров, выбирая адекватные средства общения с ними как на вербальном, 

так и невербальном уровнях. 

5. Способность оказывать влияние на психическое состояние людей. 

6. Способность изменять коммуникативное поведение людей. 

7. Способность сохранять и поддерживать хорошие взаимоотношения с 

людьми. 

8. Способность оставлять у людей благоприятное впечатление о себе. 

О высокоразвитой коммуникативной компетентности, по мнению  

О. В. Крючковой, речь может идти только в том случае, если человек обладает 

этими способностями и проявляет их в общении с людьми [20]. 

Развитие коммуникативной компетентности в онтогенезе происходит по 

мере развития характера и направленности умственной и общей активности. 

Характер коммуникативной активности индивида зависит от его 

коммуникативной компетентности, признаваемых им коммуникативных 

ценностей, от специфики мотивации и потребностей в общении.  

Кабардов М. К., Арцишевская Е. В. рассматривают понятие 

коммуникативной компетентности с точки зрения профессиональной 

сформированности. Коммуникативную компетентность специалиста они 

характеризуют как определенный уровень сформированности личностного и 

профессионального опыта взаимодействия с окружающими, который требуется 

индивиду, чтобы в рамках своих способностей и социального статуса успешно 



 

функционировать в профессиональной среде и обществе [15].  

Таким образом, коммуникативная компетентность представляет собой 

интегральное, относительно стабильное, целостное психологическое 

образование, проявляемое в индивидуально-психологических, личностных 

особенностях в поведении и общении конкретного индивида. 

В нашей работе под коммуникативной компетентностью мы будем 

понимать систему внутренних ресурсов, необходимых для построения 

эффективного коммуникативного действия в определённом круге ситуаций 

межличностного взаимодействия. 

Как и всякое действие, коммуникативный акт включает в себя анализ и 

оценку ситуации, формирование цели и состава действия, реализацию плана 

или его коррекцию, оценку эффективности. Особо важное значение для 

диагностики компетентности имеет анализ состава тех внутренних средств 

деятельности, которые используются при ориентировке в коммуникативных 

ситуациях. Коммуникативная компетентность специалиста, в том числе агента 

по продаже недвижимости, имеет некоторую специфику, которая характерна 

для данной сферы профессиональной деятельности.  

На основании проведенного теоретического анализа мы выделили 

коммуникативные характеристики, определяющие возможную успешность 

профессиональной деятельности продавца торгового зала: коммуникативные и 

организаторские способности, коммуникативные умения и стратегии, которые 

использует сотрудник при взаимодействии с клиентом. 

 

 

1.2 Роль коммуникативных навыков в профессиональной деятельности 

агента по продажам недвижимости 

 

 

Мировой опыт (И. Атватер, Т. Бойдел, Е. Е. Вендров, С. Викерстафф, 

М. Вудкокк, Б. Н. Герасимов, Б. Дильман, Д. А. Зарайский, К. Киллен, 



 

С. Ковалевский, Б. Ф. Михайлов, С. Паркинсон и др.) убедительно 

свидетельствует о том, что основы деловых качеств, учет индивидуальных 

способностей, стимулирование творческой инициативы сотрудников 

развиваются на основе межличностной коммуникации, доверительных 

отношений, ориентации на партнера. 

Проблема эффективного делового общения, формирования 

коммуникативных умений менеджера широко стала рассматриваться в нашей 

стране в начале 90–х годов, в связи с перестройкой хозяйственно –

экономических и социальных отношений, вхождения в рынок, развития 

предпринимательства. Этому вопросу посвящены исследования М. Биркенбиля, 

А. А. Вербицкого, О. С. Виханского, Н. М. Власовой, В. В. Гончарова, 

Н. В. Гришиной, Д. Дункана, X. Карацу, Е. А. Климова, Д. Коултера, 

А. Наумова, А. Петренко, С. Д. Резника и других. 

В свою очередь, анализ практики реализации данного направления 

(М. Д. Абросимов, В. А. Арутюнян, П. Драккер, М. Мескон, В. Хойер, 

Н. Энкельман, Л. Якокка) показывает, что формирование коммуникативных 

умений будущего специалиста – менеджера связывают чаще всего со знаниями 

и умениями, но личностный компонент не работает. Исследователи проблемы 

общения (В. Ю. Дорошенко, Ю. М. Жуков, В. И. Кабрин, В. И. Курбатов, 

В. П. Третьяков и др.) большое внимание уделили методикам обучения 

эффективному общению, различным видам аргументации. Коммуникация для 

большинства ученых (В. А. Абчук, А. П. Алексеев, Г. З. Апресян, 

А. Войскуновский, И. Н. Горелов, А. А. Лупьян, Г. Н. Николаева, A. M. Омаров, 

А. Ю. Панасюк и др.) – это процесс передачи информационного, 

эмоционального или интеллектуального содержания, в котором мало внимания 

уделяется личностным особенностям собеседников.  

В условиях неопределенности и изменчивости во всех организационных 

ситуациях стабильность и контроль должны устанавливаться и поддерживаться 

самим менеджером. В тоже время менеджер еще и новатор, и носитель риска. 

Сегодня особо ценится их стратегическая компетентность, умение отбросить в 



 

сторону все привычное и воспринять новое. Это наряду с высоким интеллектом 

и широким кругозором требует наличия делового опыта и творческого подхода, 

чувствительности и подвижности [29]. 

Самостоятельную творческую личность формирует самостоятельная 

творческая деятельность, основанная на самоуправлении, то есть возможности 

проявления инициативы, собственной мысли, независимости суждения. 

Раскрыть природу и условия реализации личностно развивающих функций 

возможно благодаря концепции личностного ориентированного образования, 

где личность выступает как цель и как фактор образовательного опыта во 

времени  обучения  (Н. А. Алексеев,  Е. В.  Бондаревская,  В. В. Горшкова, В. И. 

Данильчук, Н. К. Сергеев, В. В. Сериков, И. С. Якиманская и др.). 

Личностная парадигма определяет особую значимость личности 

профессионала как самостоятельного источника целеполагания, проявления им 

субъектности и самодетарминации в профессиональной деятельности. 

Агенту по продажам  приходиться общаться с очень разными людьми, 

которые, приняв решение о покупке порой не знают, чего же они хотят на 

самом деле. От его умения выслушать, понять, сопереживать, уговорить, 

подбодрить, разрешить ситуацию  зависит результат, поэтому наибольшего 

успеха в этой сфере добиваются люди, ориентированные на общение [12]. 

Коммуникативные навыки – навыки общения. Сюда обычно относят 

легкость установления контакта, поддержание разговора, навыки синтонного 

общения, умение договариваться и настаивать на своих законных правах. 

Общение – главный инструмент улучшения карьерного и личностного роста, а 

как результат, финансовой независимости. 

Коммуникации (от латинского слова «делаю общим, связываю), т.е. 

процесс передачи информации от источника к получателю с целью изменить 

его знания, установки или явное поведение. Процесс коммуникации 

понимается следующим образом:  Канал – Источник – Получатель –Сообщение 

– Обратная связь [2]. 

Базовые элементы в процессе обмена информацией: отправитель – лицо 



 

(лица), которое собирает или отбирает информацию и передает ее. Сообщения 

– сущность информации, передающейся устно, или закодировано, с помощью 

символов. Канал – средства передачи информации. Получатель – лицо, 

которому предназначена информация и которое ее воспринимает и 

раскодирует.  

Коммуникационный процесс включает в себя следующие этапы:  

 формирование идеи (отбирает информацию);  

 кодирование (формирование) и выбор канала;  

 передача идей;  

 декодирование [1].   

Виды коммуникаций. Внешние коммуникационные сети: государство, 

другие регулирующие агентства, потребители, конкуренты, профессиональные 

ассоциации, общественные и иные организации. Внутрифирменные 

коммуникации: межуровневый коммуникации – перемещение информации в 

рамках вертикальных коммуникаций, различают нисходящую и восходящую 

коммуникации.  

Горизонтальные коммуникации между различными отделами, 

координирующие, регулирующие их деятельность. коммуникации 

руководитель – подчиненный, связанный с пояснениями задач приоритетов и 

ожидаемых результатов с обеспечением вовлечения в решение, обсуждение 

задач, оповещение о стратегии, изменении, обмен идеями. 

 Коммуникации между руководителем и рабочей группой. Неформальные 

коммуникации – канал распространения передачи слухов.   Феномены, 

связанные с процессом коммуникации –  шумы, помехи.  

Обратная связь: при наличии обратной связи отправитель и получатель 

именуется коммуникативными ролями. 

 Двусторонний обмен информацией повышает уверенность и 

эффективность; обратная связь повышает правильность и точность восприятия 

раскодирование. Помехи (шумы). Источники помех: язык (вербальный и 

невербальный); различия восприятия, из–за которых может изменяться смысл; 



 

различие в организационном статусе [2]. 

Трудности в развитии коммуникации: 

 искажение сообщений: непреднамеренное искажение проходит, как 

правило, из–за низкой профессиональной пригодности;  

 фильтрация, то есть суммирование обобщение, в ходе которого 

возможно искажение;  

 сознательное искажение;  

 несовпадение статусов (стремление формировать только 

положительную информацию с целью получения одобрения);  

 страх перед наказанием и ощущение безопасности дела.  

Информационные перегрузки – невозможно реагировать на всю 

информацию, деление на нужную и ненужную, существенную и 

несущественную, достаточно субъективную.  

Неудовлетворительная структура информации: сложность управления; 

много уровней, много искажений.   

Для всех, кто заинтересован в эффективной коммуникации важно уметь 

преследовать психологические барьеры, т.е. уметь управлять вниманием. 

Существует целая группа приемов привлечения внимания: 

 прием «нейтральной фразы». В начале общения произносится фраза, не 

связанная с основной темой, но имеющая смысл и ценность для всех 

присутствующих; 

 прием «завлечения» – говорящий вначале произносит очень тихо, очень 

непонятно, неразборчиво, что заставляет других вслушиваться; 

 прием «установления зрительного контакта» – пристально глядя на 

человека, мы привлекаем его внимание; уходя от взгляда, мы показываем, что 

не желаем общаться. Но в общении важно не только привлечь внимание, но и 

его поддержать. 

Первая группа приемов поддержания внимания – приемы «изоляции» 

(изолировать общение от внешних факторов – шума, освещения, разговора или 

уметь изолироваться от внутренних факторов – вместо того, чтобы слушать, 



 

обдумывает свои реплики или просто ожидает конца речи, чтобы вступить в 

разговор самому). 

Вторая группа приемов связана с «навязыванием ритма». Внимание 

человека постоянно колеблется, поэтому изменяя характеристики голоса и 

речи, мы не даем возможности собеседнику расслабляться и пропустить 

нужную информацию. 

И, наконец, третья группа приемов поддержания – приемы акцентировки. 

Обратить внимание на нужную информацию можно с помощью определенных 

слов («прошу обратить внимание на ...»), «важно отметить, что...» и т. п.) или за 

счет контрасты с окружающим фоном. 

Интерактивная сторона заключается в организации взаимодействия между 

индивидами, то есть обмене не только знаниями, но и действиями [15]. 

Для правильного понимания процесса общения важно представлять себе 

действия своего партнера, которые осуществляются в определенных ситуациях.  

Одним из возможных способов понимания ситуации общения является 

восприятие позиций относительно друг друга. Подход к анализу ситуации в 

зависимости от позиций развивал Э. Берн в русле трансактного анализа и его 

последователи (Т. Харрис, М. Джеймс и Д. Джонджевал и др.).  

С точки зрения Э. Берна, вступая в контакт, люди находятся в одном из 

базовых состояний: ребенок, взрослый или родитель. Состояние ребенка – это 

актуализация установок и поведения, выработанного в детстве 

(эмоциональность, подвижность, игривость или подавленность и т. п.). 

Состояние взрослого обращено к реальной действительности (внимательность, 

максимальная направленность к партнеру). Родитель – это такое состояние 

ЭГО, чувства и установки которого относятся к роли родителя (критичность, 

снисходительность, надменность, обеспокоенность и т. п.). 

Успех общения зависит от того, соответствуют ли друг другу эго –

состояния коммуникантов. Так, благоприятными для общения являются такие 

пары эго – состояний как «ребенок – ребенок», «взрослый – взрослый», 

«родитель – ребенок».  



 

Для успеха в общении все другие сочетания эго – состояний должны быть 

приведены к вышеперечисленным. 

Перцептивная сторона означает процесс восприятия друг друга 

партнерами по общению и установления на этой почве взаимопонимания. С 

точки зрения восприятия важно верно сформировать первое впечатление. 

Психологи обнаружили, что образ другого человека может строиться по 

разным типовым схемам.  

Часто применяется схема восприятия по типу переоценки качеств людей. 

При встрече с человеком, превосходящим нас по важному партнеру, мы 

оцениваем его более положительно. Если мы имеем дело с человеком, которого 

мы превосходим, то мы его недооцениваем. Следует при этом знать, что 

превосходство фиксируется по одному параметру, а недооценка происходит по  

нескольким  параметрам. Эта ошибка в восприятии имеет свое название – 

фактор превосходства [3]. 

Не менее важный параметр при восприятии другого человека является то –

нравится нам внешне этот человек или нет. Если человек внешне нам нравится, 

то мы склонны считать его более умным, интересным и т. д. Эта ошибка в 

восприятии связана с переоценкой или недооценкой свойств человека и 

называется фактором привлекательности.Те люди, которые к нам относятся 

хорошо, кажутся нам лучше тех, кто к нам относится плохо. 

При формировании первого впечатления восприятия людей называются 

эффектом ореола. Эффект ореола проявляется в том, что при формировании 

первого впечатления общее позитивное впечатление о человеке приводит к 

переоценке неизвестного человека.  

Из этого следует, что наше первичное впечатление всегда ошибочно. Но 

это не так. Специальные исследования показывают, что взрослый человек, 

имеющий опыт общения, способен точно определить характеристики партнера, 

эта точность бывает только в нейтральных ситуациях. В реальной жизни всегда 

присутствует тот или иной процент ошибок [1]. 

При длительном общении продолжают действовать результаты первого 



 

впечатления. В постоянном общении при этом становится важным более 

глубокое и объективное понимание партнера.  

Известно, что способности адекватного восприятия  других индивидов у 

разных людей различные. Некоторые считают, что это зависит от жизненного 

опыта (но есть молодые люди, которые могут увидеть в партнере и понять, что 

с ним происходит и т. п.) 

Психологические исследования показывают, что весь внешний облик 

(лицо человека, его жесты, мимика, походки, манера стоять, сидеть) несет 

информацию о его эмоциональных состояниях, об отношении к окружающим, 

об отношении к себе. 

Для того, чтобы понимать партнера в общении, необходимы не только 

знания и опыт – нужна направленность на него (желание понять, о чем он 

думает, отчего переживает и т. п.).   

Механизмом этого типа восприятия другого является эмпатия. Она 

основана на умении поставить себя на место другого, почувствовать его 

состояние и позицию и все это учесть в своем поведении [16]. 

Важно в общении учитывать пути и механизмы построения 

взаимодействия. Как на практике человек объясняет поведение других людей? 

В психологии возникло целое направление: исследование процессов и 

результатов каузальной атрибуции (приписывания причин) поведения.  

Когда происходит каузальная атрибуция? Тогда, когда возникают 

трудности при совместной деятельности. Например, работник опаздывает на 

работу. И может по–разному трактовать причину опоздания, – это связано с 

атрибуцией (можно видеть причину опоздания в обстоятельствах, то есть 

мотивировать внешней атрибуцией; можно искать причину в себе, то есть 

мотивировать внутренней атрибуцией).  

Важным при понимании сущности общения является вопрос о средствах и 

механизмах воздействия участников общения друг на друга [18]. 

 

 



 

1.3 Характеристика агента по продажам 

 

 

Агент по продажам – специалист, профессионально занимающийся 

торговой деятельностью. 

Исходя из содержания и условий деятельности, представители этой 

профессии должны быть людьми коммуникабельными, способными 

удерживать и структурировать имеющуюся и постоянно меняющуюся 

информацию, терпеливыми, умеющими распоряжаться своим временем и 

планировать свою деятельность. 

Обладать выразительными средствами поведения, речи: так как в ходе 

своей работы менеджер  продаж  постоянно взаимодействует с людьми, он 

должен обладать приятным голосом, хорошей дикцией и достаточным 

словарным запасом, знать правила русского языка и искусно управлять своей 

речью (так как в большинстве случаев первый контакт с клиентами происходит 

именно по телефону). 

Он также должен обладать аккуратной внешностью (опрятная одежда и 

прическа), не отталкивающими жестами, приятными манерами. Улыбка должна 

быть его постоянным спутником. 

Нервная система должна быть устойчивой, так как работа связана с 

постоянными эмоциональными перегрузками. 

У менеджера по продажам должна быть хорошо развита память. И 

кратковременная (так как зачастую при общении невозможно сразу записать 

большое количество информации) и долговременная. 

Мышление должно быть наглядно – образное, развитое творческое 

мышление (очень часто менеджер  продаж  попадает в нестандартные ситуации 

на переговорах, в момент заключения договора) и умение использовать 

прошлый опыт станут хорошими помощниками в решении поставленных задач. 

Необходимо умение распределять свое внимание, так как одновременно 

менеджер  продаж имеет дело с несколькими сделками. Основная нагрузка при 



 

получении информации ложится на органы восприятия: глаза (при чтении газет 

и компьютерной базы данных) и уши (при получении информации с 

телефонного аппарата), поэтому их профилактике необходимо уделить особое 

внимание. 

Агент продаж должен быть эмоционально–устойчивым человеком, 

волевым, уметь контролировать свое поведение и эмоции. Если вдруг он – 

человек настроения, то это качество должно компенсироваться сильной волей. 

Он должен быть нацелен на результат и обладать таким качеством как 

стрессоустойчивость [36]. 

Ему необходимо иметь благоприятное расположение к людям, не иметь на 

них раздражения, спокойно воспринимать их достоинства и недостатки. 

Важной характеристикой профессионального агента  продаж  является 

самоуважение и уверенность в собственных силах, знаниях и умениях. Так как 

его прибыль напрямую зависит от него самого, ему следует уметь «считать 

деньги», чтобы не остаться без прибыли. 

В то же время он должен быть несколько «жестким», так как излишняя 

жалость и сочувствие проблемам клиента (например к «отсутствию 

достаточной суммы денег у клиента») может привести к тому, что он останется 

в проигрыше, не получив своей прибыли. 

Таким образом, можно сказать, что агент продаж  должен быть «разумным 

эгоистом», помогая клиентам решать проблемы, но в то же время и не забывать 

о себе. 

Профессиональный агент продаж должен уметь расположить к себе 

клиента, чтобы сформировать у него потребность в общении с ним, но в 

разумных пределах [36]. 

Ведущими мотивами деятельности агента продаж являются материальная 

прибыль и интерес к своей работе. Каждый менеджер вырабатывает свою 

собственную тактику работы с клиентами, но безусловно, что профессионалы 

ценят друг в друге, прежде всего, профессионализм. Умения и знания в своей 

области, оперативность мышления в критических ситуациях, умение 



 

«заинтересовать» и «раскрутить» клиента, проведение успешной сделки (с 

минимальными затратами и максимальной прибылью). 

Агент по продажам – профессия творческая. Необходимость сделать так, 

чтобы выгодно было всем сторонам сделки, при этом чтоб все остались 

довольны совершенной покупкой, все это обеспечивается творческим 

мышлением менеджера. 

Этот – профессионал должен обладать высокой самооценкой, 

аутосимпатией, потому что уверенность в своих силах, знаниях и опыте 

помогают в решении трудных ситуаций: он не должен сомневаться в выборе 

решения, потому что часто возникающие проблемы требуют 

незамедлительного решения. Он должен обладать знаниями о технологии 

выполнения своей деятельности, правилах и «хитростях», которые сложились в 

данной профессии [34]. Агент по продажам зачастую оказывается в ситуациях 

отсутствия сделок. В эти моменты важную роль играет его саморегуляция: 

умение собраться, не «опустить руки» в трудных критических ситуациях. Так 

же важно во всем знать меру и во время останавливаться, не увлекаясь 

особенно общением с клиентом, погружением в его проблемы. Важное 

качество, такое как самонастраиваемость перед сделкой, тоже нельзя оставлять 

без внимания. 

В силу того, что эта профессия связана с сильными эмоциональными 

перегрузками, представителям ее рекомендуется не забывать об отдыхе, уметь 

расслабляться, отвлекаться. Чтобы достичь успеха менеджер занимающийся 

продажами должен быть высокомотивирован. 

Таким образом, агент по продажам должен обладать хорошими 

психическими процессами, контролировать эмоциональную сферу и поведение, 

обладать достаточной силой воли и сильной мотиваций. 

Агент по продажам должен обладать профессиональными навыками.  

Навык продаж – первое и ключевое умение, на котором профессиональный 

продавец уже не сосредотачивается и применяет его автоматически [34]. 

Так, контроль над выполнением этапов продаж при проведении 



 

переговоров с клиентом – это непрофессиональный навык, а автоматическое 

принятие правильного решения без контроля над соблюдением этапов продаж – 

это профессиональный навык, определяющий поведение продавца в каждой 

конкретной ситуации. 

Важные квалификационные навыки так же включают и навык продавать, 

который, в свою очередь, может включать в себя: 

 коммуникативные навыки; 

 навыки ведения переговоров. 

Способность синтезировать общее профессиональное знание из простых 

навыков. 

До тех пор, пока все знания, умения, навыки не будут работать как единое 

целое и применяться в комплексе, то от них не будет никакого толка. Поэтому 

начинающим менеджерам рекомендуется вести дневник практики менеджера 

по продажам.  

В этом дневнике необходимо отмечать новые знания и навыки, описывать 

успешность их внедрения в рабочий процесс, степень их контролирования или 

естественности и легкости использования. Также в этом дневнике нужно 

анализировать проблемы, возникающие при использовании того или иного 

знания на практике, а также все достижения менеджера по продажам. 

Каждая работа агента по продажам отличается своими необходимыми 

специфическими знаниями и компетенциями, но существуют и общие для них 

всех: навык настроения; навык слушателя; навык презентации; навык чувств 

клиента; навык самоорганизации. 

Каждый из этих навыков играет первостепенную роль в любой профессии, 

но в особенности в деле менеджеров по продажам. Во многом они зависят от 

свойств характера, но часто их можно воспитать путем прохождения 

специальных тренингов. Профессиональные достижения агента по продажам во 

многом зависят от того, насколько успешно он умеет создавать себе внутреннее 

настроение, чтобы, несмотря ни на какие происшествия, не приехать к клиенту 

в расстроенном или недовольном виде [36]. 



 

Этот навык важно тренировать, потому что он может оказаться необходим 

на любом этапе переговоров. Испортить настроение может и сам клиент, но 

даже в этой ситуации нельзя поддаваться дурным эмоциям. 

Самоконтроль и контроль над собственным настроением – это залог 

успеха любого менеджера. 

Хорошая продажа начинается с умения слушать и проявлять искренний 

интерес к людям. Для менеджера по продажам, как ни для кого другого, важно 

не просто выслушать клиента, но услышать, что же он в действительности 

хочет сказать, а также понять, чего же он на самом деле хочет. В воображении 

менеджера по продажам каждое слово клиента должно приобретать яркость и 

объемность. При этом возникает возможность действительно понять его 

желания и продемонстрировать, насколько сильно менеджер заинтересован в 

проблемах и потребностях клиента. 

Навык презентации – это возможность преподнести качества и 

характеристики товара как решение всех проблем и удовлетворение всех 

потребностей клиента [12]. 

Если навык слушателя развит хорошо, то есть информация, на основе 

которой можно строить презентацию. На этом этапе важно перейти к 

презентации, которая, как правило, готовится заранее, так, чтобы использовать 

все, о чем рассказал клиент.  

Перестраивать стандартную презентацию под нужды конкретного клиента 

– это серьезный плюс любому агенту по продажам. 

В общении с клиентом важно не только слышать, что он говорит, но и как 

он говорит. Любая интонация, повышение или понижение голоса может сказать 

о многом. 

Позы, жесты  – это просто кладезь информации, который может раскрыть, 

нравится ли клиенту предложение или нет, доходит до него смысл сказанного 

или он остается равнодушен к происходящему.  

Агент по продажам должен иметь навык в организации и ведении продаж 

продукции компании; планировать и проводить аналитическую работу; 



 

обеспечивать продажи осуществлять контроль над отгрузками товара и 

расчетами с покупателями [24]. 

Не менее важен навык в организации и ведении продаж продукции, 

который включает в себя: 

 поиск потенциальных покупателей – здесь используются самые 

различные способы – от налаживания старых контактов до участия в выставках; 

 работу с клиентами, которые впервые обратились в фирму – это, в 

основном, консультирование по телефону; 

 поддержание и ведение деловых переговоров с клиентами, 

направленных на интересы компании – оценка потребностей покупателей; 

 оперативное (быстрое) реагирование на информацию, поступившую от 

клиентов. Информация может быть любой – важной и не очень, здесь главное 

быстро передать ее вышестоящему руководству; 

 выяснение потребностей покупателей – необходимо узнать, в чем 

нуждается клиент, дать совет, согласовать с ним заявку в соответствии с 

ассортиментом, имеющемся в наличие на складе. 

Мотивация покупателей на работу с компанией – это создание 

специальных условий для клиента, предоставление скидок, благодарственные 

звонки, письма и так далее. 

Чтобы правильно обеспечить продажи, агент должен уметь: 

 вести прием, делать обработку и надлежаще оформлять заказы, которые 

связаны с отгрузкой товаров клиенту. Аналогичную работу он должен 

проделывать не только с закрепленными за ним клиентами, но и с 

покупателями коллег, если те отсутствуют в офисе; 

 оказывать информационную поддержку всем клиентам; 

 осуществлять информирование клиентов по всем изменениям в 

Компании  – акциям, ассортименту продукции, ценах на нее и поступлениях на  

склад; 

 окончательно согласовывать с покупателями цену каждой продукции, 

дату отгрузки и возможный способ доставки; 



 

 передать все составленные заявки на доставку в отдел логистики; 

 принимать участие в разработке проектов и их реализации, которые 

связаны с работой отдела оптовых продаж. 

В функциональные обязанности агента по продажам входит 

взаимодействие с подразделениями компании, ведение текущей и отчетной 

документации, участие в рабочих совещаниях. Так же менеджер должен 

обязательно следить за тем, чтобы данные о клиентах в компьютерной базе 

были актуальными. 

 

 

1.4 Тренинг как средство формирования коммуникативных навыков 

 

 

Развитие коммуникативных навыков  представляет важную задачу на пути 

профессионального становления личности и требует определенной 

педагогической стратегии. 

Эффективность формирования коммуникативной культуры специалистов 

во многом зависит от знания норм, ценностей и установок, реализуемых в 

общении, отношения к человеку как к субъекту общения, знания психологии 

общения которое должно строиться на принципах доверия, взаимопонимания, 

сотрудничества. 

Специфика профессиональной деятельности в системе «человек – человек» 

предполагает не только постоянное нахождение в ситуации общения, но и 

сформированность способности к установлению контакта на различных 

коммуникативных уровнях [5]. 

Специалисты должны учиться искусству «читать» и расшифровывать 

человеческое поведение, ориентируясь на следующие требования: быть 

внимательным к партнеру по общению; развивать коммуникативную память, 

наблюдательность в процессе общения (улавливать малейшие изменения в 

поведении партнера по движению глаз, мимике, микромимике, экспрессии); 



 

предвосхищать реакцию собеседника; уметь анализировать внешнее поведение 

людей; учиться осознавать «психологические сигналы» по внешнему рисунку 

поведения человека и т. д. Весьма значительным в структуре коммуникативных 

способностей работника является перцептивный компонент, в котором 

выделяют такие составляющие, как умение адекватно оценивать личностные 

черты и эмоциональное состояние партнеров по общению, правильно 

интерпретировать высказывания и невербальный аккомпанемент 

взаимодействия, определять характер отношений, складывающихся в процессе 

общения. 

Одним из действенных методов, способствующих формированию и 

развитию коммуникативных качеств, является создание коммуникативной 

ситуации, т.е. тренинг. 

Уже к пятидесятым годам прошлого века стало ясно, что специально 

организованный тренинг является одной из наиболее удобных, 

конструктивных, быстро действующих форм работы с группами. Именно 

тренинг позволяет среди других методов реализовать необходимые 

психологические условия развития профессионального и личностного 

самосознания людей и актуализации их ресурсов, изменить их поведение и 

отношение к миру и другим людям сформировать и развить коммуникативные 

навыки в том числе. 

Как сказал С. И. Макшанов в своей работе «Психология тренинга», 

тренинг помогает преодолеть ограничения, накладываемые на 

профессиональную деятельность традиционными методами обучения, и может 

выступать в качестве мостика, между безусловно необходимыми, но тем не 

менее «перцептивно пустыми» теоретическими знаниями, с одной стороны, и 

практикой, с другой стороны. В традиционных формах профессиональной 

подготовки предполагается, что сначала специалист получает информацию и 

только через неопределенное время возможность ее использовать. Только тогда 

происходит реальная оценка субъектом применимости полученного знания и 

закрепление того, что от них еще осталось [4]. 



 

Социально – психологический тренинг – это область практической 

психологии, ориентированная на использование активных методов групповой 

психологической работы с целью развития компетентности в общении. 

Петровская Л. А.  пишет, что «развитое общение всегда включает в себя 

две тесно связанные грани – общение, основанное на субъект – объектной 

грани, при котором... партерам, по существу, отводятся роли манипулятора и 

манипулируемого объекта (это общение по типу приказов, указаний, 

предписаний различного рода и т.п.), и общение, основанное на субъект –

субъектной схеме. Определяя субъект – объектное общение как 

«поверхностное», она сводит компетентность в таком общении к знаниям и 

опыту репродуктивного, стандартного характера, а при субъект – субъектном 

общении («глубинном») «...продуктивные аспекты и задачи составляют 

нестандартную, неформализуемую, неалгоритмизуемую сторону общения и 

характеризуется порождением новых мотивов, целей, операций и их 

последовательностей, подключения творческого потенциала личности» [6]. 

Общая цель тренинга – повышение компетентности в сфере общения – 

конкретизируется различными решаемыми в его процессе задачами. В 

зависимости от приоритета задач, на которые направлен тренинг, он может 

приобретать различные формы: 

1. Ориентироваться на приобретение и развитие специальных навыков, 

например, умение вести деловую беседу, различать межличностные конфликты 

и т.д. 

2. Углублять опыт анализа ситуаций общения, например коррекция 

формирования установок, необходимых для успешного общения, способность 

адекватно воспринимать себя и других, анализировать ситуации группового 

взаимодействия. 

Основные задачи, решаемые в ходе тренинга, можно разделить на пять 

групп: 

1. Приобретение психологических знаний, взглядов различных 

психологических школ на личность человека, процесс взаимодействия людей, 



 

движущие пружины этого взаимодействия, приемы эффективного общения. 

2. Приобретение внешне выражаемых умений и навыков общения: в 

парном взаимодействии, в составе группы, при вступлении в контакт, при 

активном слушании, т.е. обогащении тактики и техники общения. 

3. Коррекция коммуникативных установок, таких как: партнерство –

взаимодействие с позиции силы, искренность – манипуляция, вовлеченность –

избегание общения, настойчивость – соглашательство, то есть выработка 

собственных стратегий общения. 

4. Адекватное восприятие себя и других в ситуации общения. 

5. Развитие и коррекция личности, ее глубинных образований, развитие 

личностных экзистенциальных проблем. 

Перечисленные задачи отражают основную составляющую деятельности 

профессионального коммуникатора, ее психологический коммуникативный 

аспект. Атмосфера психологической безопасности и комфорта, создающаяся в 

ходе тренинга, позволяет участникам проявить набор поведенческих 

эмоциональных стереотипов и, получив обратную связь на свое поведение, 

осознать вероятные ошибки во взаимодействии с другими людьми, 

возможности других, более продуктивных подходов к общению, приобрести 

новые навыки взаимодействия. Каждый тренинг в той или иной мере решает 

все перечисленные задачи, и эта мера зависит не только от тренинга, но и от 

мотивации, целей, личных проблем участников группы [6]. 

Таким образом, проведение тренингов при работе со специалистами 

работающими в системе «человек – человек» способствует формированию и 

развитию их коммуникативных навыков. 

 

 



 

II ЭМПИРИЧЕСКОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ ВЗАИМОСВЯЗИ 

КОММУНИКАТИВНОЙ КОМПТЕНТНОСТИ АГЕНТОВ ПО ПРОДАЖАМ 

НЕДВИЖИМОСТИ И ЭФФЕКТИВНОСТИ ИХ РАБОТЫ 

 

 

2.1 Методика и организация исследования 

 

 

Разносторонняя оценка коммуникативных навыков – важнейший элемент 

прогнозирования успешности профессиональной деятельности работника, 

поскольку именно коммуникативные навыки влияют на успешность в сфере 

продаж. 

Теоретический анализ литературы и запросы практики обусловили 

актуальность проблемы исследования коммуникативных навыков среди 

менеджеров в сфере продаж. 

Цель работы: изучить взаимосвязь коммуникативной компетентности и 

эффективности работы агентов по продаже недвижимости. 

Объект: коммуникативная компетентность. 

Предмет: взаимосвязь коммуникативной компетентности и эффективности 

работы агентов по продаже недвижимости. 

Гипотеза: мы предполагаем, что коммуникативная компетентность и 

эффективность работы агентов по продаже недвижимости взаимосвязаны.  

В данном исследовании принимали участие агенты по продаже 

недвижимости агентства недвижимости «Профессионал».  

В исследовании приняло участие 30 респондентов. Выборка 

осуществлялась по критерию эффективности работы агентов. Средний возраст 

– 30 лет. 

Продажа – это активный поиск и привлечение все новых и новых 

клиентов, и преуспевает на этом поприще тот, кто имеет неукротимое желание 

использовать все возможности, которые предоставляет нам эта профессия.  



 

Процесс продажи – это процесс убеждающей коммуникации, процесс 

целенаправленного общения. 

Должностная инструкция агента по продажам очерчивает следующий круг 

обязанностей: 

 владение информацией о ценах и наличии предложений на рынке; 

 владение актуальной информацией о том, на каких условиях 

осуществляются продажа, доставка и оплата товара или услуги; 

 владение техникой продаж с применением «холодных» звонков; 

 презентабельный внешний вид; 

 умение входить в контакт;  

 создавать эмоциональный фон; 

 удерживать внимание; 

 контролировать и направлять ход беседы; 

 управлять эмоциональным состоянием клиента;  

 непринужденно общаться;  

 владеть искусством убеждать;  

 высокий уровень навыков личного общения; 

 знание невербальных проявлений общения; 

 мобильность; 

 иметь опыт взаимодействия с людьми; 

 знание основ психологического взаимодействия; 

 умение работать с офисными программами. 

Агенты компании имеют разную степень успешности, которую можно 

обозначить исходя из трех уровней: высокий, средний и низкий. В качестве 

показателя уровня успешности агентов по продаже недвижимости мы выделили 

количество продаж в месяц.  

Так, в среднем общее количество продаж в месяц в компании АН 

«Профессионал» составляет около 40. По результатам экспертной оценки 

руководителей компании, высокоуспешные агенты, те, кто постоянно 

совершенствует свое мастерство и настойчиво добивается поставленных целей, 



 

из этого количества осуществляют около 7продаж в месяц, среднеуспешные – 

около 4-5 продаж, а низкоуспешные – менее 3 продаж в месяц. 

Для исследования уровня развития коммуникативных способностей нами 

были использованы следующие методики:  

1.  Диагностика коммуникативных и организаторских склонностей (КОС–

2) В. В. Синявского, В. В. Федоришина. 

Авторы методики: В. В. Синявский, В. В. Федоришин. Методика по 

определению коммуникативных и организаторских склонностей содержит 40 

вопросов. На каждый вопрос следует ответить «да» или «нет». Если вы 

затрудняетесь в выборе ответа, необходимо все–таки склониться к 

соответствующей альтернативе (+) или (–). Время на выполнение методики 10-

15 минут (Приложение 1).  

Определяются уровни коммуникативных и организаторских склонностей в 

зависимости от набранных баллов по этим параметрам. Максимальное  

количество баллов отдельно по каждому параметру – 20. Подсчитываются 

баллы отдельно по коммуникативным и отдельно по организаторским 

склонностям с помощью ключа для обработки данных «КОС–2». 

Тест коммуникативных умений Л. Михельсона. 

Цель: определение уровня коммуникативной компетентности и качества 

сформированности основных коммуникативных умений (Приложение 1). 

Опросник содержит описание 27 коммуникативных ситуаций. К каждой 

ситуации предлагается 5 возможных вариантов поведения. Надо выбрать один, 

присущий именно ему способ поведения в данной ситуации. Нельзя выбирать 

два или более вариантов или приписывать вариант, не указанный в опроснике. 

Авторами предлагается ключ, с помощью которого можно определить, к 

какому типу реагирования относится выбранный вариант ответа: уверенному, 

зависимому или агрессивному. В итоге предлагается подсчитать число 

правильных и неправильных ответов в процентном отношении к общему числу 

выбранных ответов.    

Основная работа агентов по продаже зависит от успешности активных 



 

продаж – это основной залог успеха компании в целом. На первом этапе 

исследования нами был оценен уровень продаж сотрудников компании, исходя 

из количества продаж в месяц были выявлены уровни продаж.  

Исследуя данный вопрос с использованием документации компании, мы 

пришли к следующим результатам, представленным на рисунке 2.1. 

 

 

Рис. 2.1 Результаты успешности продаж агентов компании АН «Профессионал» 

 

 

Из рис. 2.1 мы видим, что успешность продаж АН «Профессионал»  в 

целом зависит от 50% сотрудников, 35% агентов работают с переменным 

успехом и 15% агентов имеют низкий уровень эффективности работы. 

Получив первые результаты, мы разделили респондентов на две группы по 

15 человек в каждой:  

 первая – контрольная, с которой предполагалось провести первичное и 

повторное тестирование. В нее вошли 15 человек, имеющие высокий уровень 

эффективности работы; 

 вторая группа экспериментальная, с которой предполагалось провести 

тестирование первичное, повторное, а также провести тренинг, с целью 

повышения коммуникативных навыков и организаторских склонностей. В эту 

группу вошли агенты по продажам, имеющие средний и низкий уровни 

эффективности работы. 



 

2.2  Результаты констатирующего эксперимента до проведения тренинга 

 

 

Далее опишем результаты исследования коммуникативных навыков для 

контрольной и экспериментальной групп, на первом этапе исследования (до 

проведения тренинга).  С помощью методики  КОС– 2  В. В. Синявского, 

В. В. Федоришина мы провели исследования по определению 

коммуникативных и организаторских склонностей. Первичные результаты 

представлены в таблицах 2.1 и 2.2.   

 

 

Таблица 2.1 

Первичные показатели в экспериментальной группе, по методике КОС – 2, до 

проведения тренинга 

  Коммуникативные Организаторские 

1 7 10 

2 9 9 

3 12 10 

4 5 7 

5 8 5 

6 11 10 

7 10 11 

8 12 10 

9 12 9 

10 12 9 

11 9 10 

12 7 6 

13 5 9 

14 9 8 

15 11 12 

 

 

Для наглядности представим результаты первичного анализа в 

экспериментальной группе, до проведения тренинга, развития 



 

коммуникативных и организаторских способностей, в графическом варианте 

(рисунок 2.2) 

 

 

Рис. 2.2 Результаты исследования коммуникативных и организаторских 

склонностей агентов по продажам, по методике В. В. Синявского, 

В. В. Федоришина, в экспериментальной группе 

 

 

Как видим из рисунка 2.2 в большинстве случаев респонденты из 

экспериментальной группы владеют коммуникативными навыками и имеют 

организаторские склонности на среднем уровне – 10 человек, что составляет 

67% респондентов из данной группы, уровень ниже среднего имеют – 5 человек 

(33%) респондентов в этой группе. Другие уровни коммуникативных и 

организаторских способностей, в данной группе, не представлены. 

Анализируя результаты диагностики организаторских способностей, мы 

так же отмечаем доминирование среднего уровня развития данной 

способности. У респондентов из данной группы. Так средний уровень выявлен 

у 11 человек, что составляет 73%, а ниже среднего у 4 человек, что составляет 

27%. 

Таким образом, сотрудники, вошедшие в экспериментальную группу, не 

стремятся к общению, в новой компании или коллективе чувствуют себя 



 

скованно. Испытывают трудности в установлении контактов с людьми, хотя и 

стремятся к ним. Отстаивают  и презентуют свое мнение, однако потенциал их 

склонностей не отличается высокой устойчивостью. Нуждаются в постоянной 

организующей помощи со стороны, хотя могут самостоятельно с этим 

справляться. Требуется дальнейшая воспитательная работа по формированию и 

развитию этих качеств личности.  

В контрольной группе, по данной методике, мы получили следующие 

результаты. 

 

 

Таблица 2.2 

Первичные показатели в контрольной группе, по методике КОС – 2, до 

проведения тренинга 

  Коммуникативные Организаторские 

1 15 14 

2 17 14 

3 20 16 

4 17 17 

5 15 14 

6 14 18 

7 17 20 

8 18 15 

9 15 17 

10 17 18 

11 18 15 

12 20 14 

13 20 19 

14 15 20 

15 17 20 

 

 

Для удобства анализа результатов, мы представили результаты в 

графическом виде, рисунок 2.3. 

 



 

 

Рис. 2.3 Результаты исследования коммуникативных и организаторских 

склонностей агентов по продажам, по методике В. В. Синявского, 

В. В. Федоришина, в контрольной группе 

 

 

Коммуникативные умения агентов по продаже недвижимости, из 

контрольной группы, отличаются тем, что здесь доминирует высший и высокий 

уровень развития коммуникативных и организаторских способностей. Так 

коммуникативные способности на высшем уровне диагностированы у 11 

испытуемых (73%), с на высоком уровне у 4 агентов по продаже недвижимости 

(23%). 

Организаторские способности на высшем уровне выявлены у 10 агентов по 

продаже недвижимости, что составляет 67%, и на высоком уровне у 5 человек, 

что составляет 33% от группы. 

Таким образом, можно сказать, что агенты по продаже недвижимости из 

контрольной группы не теряются в новой обстановке, быстро находят друзей, 

стремятся расширить круг своих знакомых, проявляют инициативу в общении, 

способны принимать решения в трудных, нестандартных ситуациях. 

Они быстро ориентируются в трудных ситуациях. Инициативны. 

Принимают самостоятельные решения. Отстаивают свое мнение и добиваются 

принятия своих решений. Настойчивы и одержимы в деятельности. 



 

Далее, проанализируем результаты, полученные по методике 

Л. Михельсона. Результаты первичного анализа представлены в таблицах 2.3 и 

2.4. 

 

 

Таблица 2.3 

Первичные показатели в экспериментальной группе, по методике 

Л. Михельсона, до проведения тренинга 

  зависимые компетентные агрессивные 

1 18 4 5 

2 11 2 14 

3 5 8 14 

4 3 7 17 

5 6 15 6 

6 20 0 7 

7 17 2 8 

8 10 5 12 

9 17 2 8 

10 18 2 7 

11 5 16 6 

12 7 7 13 

13 9 2 16 

14 3 20 4 

15 6 9 12 

 

 

Для наглядности, представим результаты первичного анализа в 

графическом виде, рисунок 2.4. 

Коммуникативные умения агентов по продаже недвижимости в  

экспериментальной группе до тренинга отличаются тем, что здесь отмечается 

наибольшая зависимость  (47% - 7 человек)  и  агрессия (47% - 7 человек)   

респондентов. Более компетентные сотрудники составляют всего 6%, это один 

человек из данной группы. 

 



 

 

Рис. 2.4 Результаты исследования  коммуникативных умений по методике 

Л. Михельсона. до тренинга в I экспериментальной группе 

 

Таким образом, мы можем охарактеризовать сотрудников из этой группы, 

как стремящихся к конформному (зависимому) поведению в общении, 

склонности соглашаться в оппонентом по общению, не умеющих отстаивать 

свое мнение, говорить «нет». Вторая часть сотрудников, из этой группы, готова 

проявлять враждебность к оппоненту по общению, резко реагировать на 

критику, навязывать свое мнение, стремиться к доминированию в общении.  

Обе эти стратегии непродуктивны для агентов по продаже недвижимости, 

одним из профессионально важных качеств которого является – 

коммуникативная компетентность. 

Далее проанализируем результаты по данной методике в контрольной 

группе агентов по недвижимости. 

 

Таблица 2.4 

Первичные показатели в контрольной группе, по методике Л. Михельсона, до 

проведения тренинга 

  зависимые компетентные Агрессивные 

1 2 3 4 

1 19 5 3 



 

Окончание таблицы 2.4 

1 2 3 4 

2 11 2 14 

3 15 5 7 

4 1 9 17 

5 6 15 6 

6 3 20 4 

7 6 2 19 

8 18 2 7 

9 18 1 8 

10 4 5 18 

11 5 16 6 

12 4 7 16 

13 7 3 17 

14 19 1 7 

15 9 4 14 

 

Для наглядности и удобства анализа результатов, представим данные в 

графическом виде, рисунок 2.5. 

 

 

Рис. 2.5 Результаты исследования  коммуникативных умений по методике 

Л. Михельсона. до тренинга в контрольной группе 

 

Из рисунка 2.5. наглядно видно, что в контрольной группе испытуемых, 

так же как и в экспериментальной, доминируют коммуникативные стратегии 



 

«зависимый» и «агрессивный». Данные стратегии демонстрируют по 6 человек 

(40% соответственно). Тогда как стратегия «компетентный» диагностирована у 

3 агентов по продаже недвижимости (20%) из данной группы. 

Можно предположить, что агенты по продаже недвижимости, имеющие 

высокий и высший уровни развития коммуникативных и организаторских 

способностей, умело компенсируют данные стратегии в общении с клиентом. 

Зная о своих дефицитах, они используют их для работы с возражениями 

клиента, трудными ситуациями в общении, налаживанию контракта с 

клиентом. 

Далее, проверим гипотезу и сходстве или развили групп, по уровням 

выраженности признака. Для этого мы используем критерий Манна-Уитни. 

Статистическая проверка результатов осуществлялась при помощи 

атоматизированной программы, представленной на сайте psychol-ok.ru. 

Результаты расчетов представлены в таблице 2.5. 

 

 

Таблица 2.5 

Результаты сравнения экспериментальной и контрольной групп, по уровню 

коммуникативных и организаторских способностей 

Параметр сравнения Значение U Уровень достоверности 

Коммуникативные 

способности 
0 0,01 

Организаторские способности 0 0,01 

Зависимая стратегия 105 Различия не достоверны 

Компетентная стратегия 108,5 Различия не достоверны 

Агрессивная стратегия 100 Различия не достоверны 

 

 

Таким образом, мы можем говорить о том, что контрольная и 

экспериментальная группы, различаются только по уровню коммуникативных 



 

и организаторских способностей. Сравнивая результаты с эффективностью 

работы данных агентов по продаже недвижимости, а так же принимая во 

внимание описанные в первой главе, профессионально важные качества, мы 

можем заключить, что различия в уровне развития коммуникативных и 

организаторских способностей, является первичным для эффективности работы 

этих специалистов. 

 

 

2.3 Организация и проведение формирующего эксперимента 

 

 

Для развития коммуникативной компетентности агентов по продаже 

недвижимости, нами был разработан тренинг, длительностью по 12 часов, 

состоял из 6 занятий по 2 часа каждое. Интенсивность проведения 2 раза в 

неделю (Приложение 2). Тематический план тренинга представлен в таблице 

2.6.  

Учитывая результаты первичного анализа по методике КОС – 2, средний и 

ниже среднего уровень развития организаторских способностей, в  тренинг 

были включены упражнения на развитие и этих способностей. В частности, 

умение вступать в контракт, организация и расширение контакта, убеждающее 

воздействие, умение работать с возражениями клиента (четвертое и пятое 

занятие).  

Отдельно, в шестой день, была проведена работа по профилактике 

профессионального выгорания. Профессия агента по продаже недвижимости, 

относится к системе профессий «человек-человек». Это позволяет 

предположить высокий уровень коммуникативного напряжения и 

эмоционального включения, что в свою очередь, приводит к эмоционального и 

профессиональному выгоранию специалистов. 

 

 



 

Таблица 2.6 

Календарно–тематический план тренинга 

 

 

 

День Цель Время Мероприятия 

1 2 3 4 

1. Знакомство 

участников и 

сплочение группы. 

Настрой на работу. 

Выявление 

ожиданий.  

Определение  

коммуникативной 

компетенции и 

коммуникативных 

навыков 

2 часа Упражнение «Знакомство». 

Введение правил. 

Сбор ожиданий. 

Мини лекция «Коммуникация и 

коммуникативные навыки. Понятие 

коммуникативной компетенции». 

Упражнение «Четыре угла – четыре 

выбора». Подведение итогов дня   

2. Развитие навыков 

активного 

слушания, 

рефлексии. 

2 часа. Мини–лекция «Активное и 

пассивное слушанье – что это и для 

чего оно необходимо». 

Упражнение «Отработка навыка 

активного слушания». 

Мини–лекция «Контроль 

эмоционального состояния». 

Упражнения на отработку техники 

активного слушания. 

Упражнения на отработку техник 

активного слушания. 

Упражнение «Речевая машина». 



 

Окончание таблицы 2.6 

3 Изучение 

особенностей 

невербальной 

коммуникации.  

2 часа Мини–лекция «Невербальное 

общение и его значение в процессе 

коммуникации».  

Упражнение «Невербальный 

подарок». 

Упражнение «Побег из тюрьмы». 

Упражнение «Через стекло». 

4. Формирование 

навыков 

убеждающего 

воздействия. 

2 часа. Мини–лекция «Убеждающее 

воздействие». 

Упражнение «Выйди из скорлупы». 

Упражнение «Витязь на распутье». 

Упражнение «Леопольд». 

Упражнение «Семь богатырей» 

5. Формирование 

навыков работы с 

возражениями. 

2 часа. Мини лекция «Психологическая 

природа сопротивления. Типы 

сопротивления». 

Упражнение «Не надо у нас ничего 

покупать!» 

Упражнение «Утверждение, вопрос 

или недовольство» 

Мини–лекция «Семь советов по 

работе с возражениями». 

6. Формирование 

навыков снижения 

эмоционального 

напряжения в 

процессе 

взаимодействия. 

2 часа Мини–лекция «Наши эмоции в 

профессиональной деятельности».  

Релаксация. 

Пластилинотерапия. 

Упражнения на расслабление и 

снятие мышечных зажимов. 



 

2.4 Анализ и интерпретация результатов повторного исследования 

 

 

После проведения тренинга, мы провели повторное тестирование, по этим 

же методикам. Повторное тестирование проводилось через 2 недели после 

окончания тренинга, т.е. между первым и вторым тестированием прошло 8 

недель.  Результаты первичной обработки данных представлены в таблицах 2.7 

и 2.8. 

 

 

Таблица 2.7 

Первичные результаты по методике КОС – 2, для экспериментальной группы, 

после проведения тренинга 

  Коммуникативные Организаторские 

1 13 15 

2 12 14 

3 15 15 

4 14 17 

5 12 16 

6 11 15 

7 12 17 

8 12 14 

9 16 12 

10 15 12 

11 13 12 

12 17 15 

13 10 13 

14 11 12 

15 14 15 

 

 

В графическом варианте данные представлены на рисунке 2.5. 



 

 

Рис. 2.5 Результаты исследования коммуникативных и организаторских 

склонностей агентов по продажам, по методике В. В. Синявского, 

В. В. Федоришина, в экспериментальной группе, после проведения тренинга 

 

Описывая данные результаты отметим, что после проведения тренинга 

высокий уровень коммуникативных способностей выявлен у 8 человек (53%), а 

средний у 7 человек (47%). Высокий уровень организаторских способностей 

выявлен у 11 человек (73%), и средний у 4 человек (27%). 

Сравним эти результаты с первичным тестированием в данной группе 

(рисунок 2.6). 

 

 

Рис. 2.6 Сравнение результатов по методике КОС – 2 в экспериментальной 

группе, до и после тренинга 



 

Сравнивая результаты диагностики в экспериментальной группе, до и 

после тренинга, мы можем заключить, что: 

1. Сотрудников, демонстрирующих низкий уровень развития 

коммуникативных и организаторских способностей, после проведения 

тренинга, нет. 

2. Количество сотрудников, демонтрирующих средний уровень развития 

коммуникативных способностей, после тренинга, уменьшилось на 3 человека. 

До проведения тренинга в этой группе было 10 человек, после тренинга стало 7 

человек. Часть из сотрудников перешла в высокий уровень развития 

коммуникативных способностей. Однако, в эту группу перешли сотрудники, до 

тренинга демонстрирующие коммуникативные способности на уровне ниже 

среднего. 

3. Количество сотрудников, демонтрирующих средний уровень развития 

организаторских способностей, после тренинга, уменьшилось на 7 человек. До 

проведения тренинга в этой группе было 11 человек, после тренинга стало 4 

человека. Мы можем предположить, что испытуемые переели в высокий 

уровень развития данной способности. Тогда как те испытуемые, которые до 

тренинга демонстрировали уровень ниже среднего поднялись до среднего 

уровня данной способности. 

Далее проанализируем результаты повторного исследования в 

контрольной группе. 

 

 

Таблица 2.8 

Первичные результаты повторного исследования по методике КОС – 2, в 

контрольной группе 

  Коммуникативные Организаторские 

1 2 3 

1 16 13 

2 17 14 

3 20 18 



 

Окончание таблицы 2.8 

1 2 3 

4 17 17 

5 15 14 

6 16 18 

7 17 19 

8 18 15 

9 17 20 

10 17 18 

11 20 15 

12 20 19 

13 20 19 

14 18 18 

15 17 20 

 

 

Наглядно результаты повторного исследования представлены на рисунке 

2.7. 

 

 

 

Рис.2.7 Результаты исследования коммуникативных и организаторских 

склонностей агентов по продажам, по методике В. В. Синявского, 

В. В. Федоришина, в контрольной группе, после проведения тренинга 



 

Сравнение результатов представлено на рисунке 2.8. 

 

 

Рис. 2.8 Сравнение результатов по методике КОС – 2 в контрольной группе, до 

и после тренинга 

 

 

Описывая результаты исследования отметим, что значительных изменений 

в уровне развития коммуникативных и организаторских способностей, в 

контрольной группе, не обнаружено. Так до тренинга высший уровень 

коммуникативных способностей демонстрировали 11 человек, то при 

повторном тестировании, этот уровень диагностирован у 12 человек. Высший 

уровень организаторских способностей демонстрировало 10 человек, то при 

повторном тестировании стало 11 человек.  

Подобная тенденция наблюдается и при анализе распределения 

испытуемых, демонстрирующих высокий уровень способностей. Высокий 

уровень коммуникативных способностей при первом тестировании обнаружен 

у 4 человек, а при повторном у 3 человек. Высокий уровень организаторских 

способностей демонстрировали 5 человек, и у 4 человек обнаружен при 

повторном тестировании. 

Таким образом, мы можем говорить о случайном сдвиге. 

  



 

Далее проанализируем результаты, полученные по методике 

Л. Михельсона. Результаты первичного анализа представлены в таблицах 2.9 и 

2.10. 

 

 

Таблица 2.9 

Первичные показатели в экспериментальной группе, по методике 

Л. Михельсона, после проведения тренинга 

  зависимые компетентные агрессивные 

1 9 15 3 

2 3 17 7 

3 3 18 6 

4 5 19 3 

5 6 15 6 

6 3 20 4 

7 6 2 19 

8 16 5 6 

9 11 7 9 

10 4 5 18 

11 4 15 8 

12 4 7 16 

13 7 15 5 

14 19 1 7 

15 5 12 10 

 

 

Графически результаты тестирования представлены на рисунке 2.9. Анализ 

первичных результатов по данной методике, в экспериментальной группе, 

показывает, что испытуемые стали чаще применять компетентную стратегию 

общения.  



 

 

Рис. 2.9 Результаты исследования  коммуникативных умений по методике 

Л. Михельсона, после тренинга в экспериментальной группе 

 

 

Для наглядности анализа результатов до и после тренинга приведем 

рисунок 2.10. 

 

 

 

Рис. 2.10 Результаты сравнения коммуникативных умений по методике 

Л. Михельсона, до и после тренинга в экспериментальной группе 

 

 



 

Так до тренинга стратегию «зависимые» демонстрировало 7 человек, а 

после тренинга эта стратегия демонстрируется у же 3 людьми из этой группы. 

Стратегия «компетентные» до тренинга было присуща 1 человеку, а после 

тренинга выявлена у 9 человек. Стратегия «агрессивные» до тренинга была у 7 

человек, а после тренинга уже у 3 человек. 

Таким образом, мы можем сказать, что в экспериментальной группе 

наблюдается изменение доминирующей коммуникативной стратегии с 

«зависимые», «агрессивные», на «компетентные». 

Далее проанализируем результаты в контрольной группе испытуемых, по 

методике Л. Михельсона, при повторном тестировании. 

 

 

Таблица 2.10 

Первичные показатели в контрольной группе, по методике Л. Михельсона, 

после проведения тренинга 

  зависимые компетентные агрессивные 

1 16 6 5 

2 11 2 14 

3 6 8 13 

4 12 7 8 

5 6 15 6 

6 15 5 7 

7 16 3 8 

8 10 5 12 

9 13 4 10 

10 14 6 7 

11 5 16 6 

12 7 7 13 

13 9 2 16 

14 3 15 9 

15 6 7 14 

 

 

Графически результаты представлены на рисунке 2.11 



 

 

Рис. 2.11 Первичные результаты исследования коммуникативных умений по 

методике Л. Михельсона, после тренинга в контрольной группе 

 

Сравнение результатов исследования коммуникативных умений, по 

методике Л. Михельсона, представлены на рисунке 2.12. 

 

 

Рис. 2.12 Результаты сравнения коммуникативных умений по методике 

Л. Михельсона, до и после тренинга в контрольной группе 

 

Таким образом, мы видим, что изменений в использовании 

коммуникативных умений и коммуникативных стратегий, в контрольной 

группе не произошло. 



 

Далее статистически сравним результаты до и после тренинга между 

группами испытуемых. Для сравнения достоверности сдвига результатов нами 

был использован G-критерий знаков. Результаты расчетов представлены в 

таблице 2.11.  

 

 

Таблица 2.11 

Результаты расчета G-критерия знаков, для экспериментальной группы 

Параметр сравнения Значение G Уровень достоверности 

Коммуникативные способности 

Высший  Изменений нет 

Высокий 2 0,01 

Средний 3 0,05 

Ниже среднего 2 0,01 

Низкий  Изменений нет 

Организаторские способности 

Высший  Изменений нет 

Высокий 2 0,01 

Средний 3 0,05 

Ниже среднего 2 0,01 

Низкий  Изменений нет 

Коммуникативные умения 

Зависимый 2 0,01 

Компетентный 2 0,01 

Агрессивный 2 0,01 

 

Таким образом, мы доказали, что изменения, произошедшие в 

экспериментальной группе испытуемых, носят закономерный характер. Далее 

проведем аналогичную проверку для контрольной группы. Результаты расчетов 

представлены в таблице 2.12. 



 

Таблица 2.12 

Результаты расчета G-критерия знаков, для контрольной группы 

Параметр сравнения Значение G Уровень достоверности 

Коммуникативные способности 

Высший  11 Не достоверно 

Высокий 11 Не достоверно 

Средний Изменений нет 

Ниже среднего Изменений нет 

Низкий  Изменений нет 

Организаторские способности 

Высший  10 Не достоверно 

Высокий 10 Не достоверно 

Средний Изменений нет 

Ниже среднего Изменений нет 

Низкий  Изменений нет 

Коммуникативные умения 

Зависимый 9 Не достоверно 

Компетентный 12 Не достоверно 

Агрессивный 9 Не достоверно 

 

 

Таким образом, можно заключить что все изменения, зафиксированные в 

контрольной группе, носят случайный характер. 

В результате проведенной работы можно сказать, что основная гипотеза 

работы о том, что разработанный тренинг, направленный на развитие 

коммуникативной компетентности у агентов по недвижимости, эффективен, 

доказана. 

Отдельно мы проверили изменения в эффективности работы агентов по 

продаже недвижимости, после проведения тренинга. Первичный анализ был 



 

нами осуществлен в марте 2019 года, повторный анализ эффективности работы 

был проведен в мае 2019 года. Результаты сравнения эффективности продаж в 

контрольной и экспериментальной группах приведены  на рисунке 2.13. 

 

 

 

Рис. 2.13 Сравнение эффективности работы агентов по продаже недвижимости 

для экспериментальной группы 

 

 

Из представленного рисунка видно, что эффективность работы агентов по 

продаже недвижимости после проведения тренинга увеличилась на 50%. Так, 

до проведения с ними тренинга высоко успешных агентов в этой группе не 

было. Тогда как после проведенной работы к данной группе агентов стали 

относиться 50% агентов.  

Так же отмечается положительная динамика в группе средне успешных 

агентов. До проведения тренинга к этой группе относилось 35% сотрудников, а 

после проведения тренинга уже 50%. И в группе низко успешных агентов по 

продаже недвижимости нет ни одного сотрудника. 

Далее проведем сравнительный анализ эффективности работы агентов по 

продаже недвижимости в контрольной группе. Результаты представлены на 

рисунке 2.14. 



 

 

Рис. 2.14 Сравнение эффективности работы агентов по продаже недвижимости 

для контрольной группы 

 

 

Как мы видим, эффективность работы в данной группе агентов по продаже 

недвижимости упала. Если при первом замере все испытуемые входили в 

группу высоко успешных агентов, то при повторной экспертной оценке только 

50% агентов. Вторая половина агентов перешла в группу средне успешных. 

Мы связываем такой результат с коммуникативными умениями агентов. В 

экспериментальной группе, после проведения тренинга, коммуникативные 

умения агентов по продаже недвижимости стали компетентностными. Это 

позволило им более эффективно простраивать контакт с клиентом, адекватно 

реагировать на возражения клиента, более точно и четко организовывать 

взаимодействие с клиентом. В контрольной группе коммуникативные умения 

так и остались в группе «зависимые» и «агрессивные». Несмотря на умения 

агентов по продаже недвижимости использовать свои дефициты в общении с 

клиентом, на фоне возросшей коммуникативной компетентности агентов из 

экспериментальной группы, они стали проигрывать. Агентам по продаже 

недвижимости из экспериментальной группы стали больше доверять, 

предлагать проводить им больше сделок, они смогли найти контакт с 

сопартнерами компании. 



 

Таким образом, основная гипотеза работы о том, что эффективность 

работы агентов по продаже недвижимости зависит от коммуникативной 

компетентности сотрудников, доказана. 

Специалисты в области активных продаж должны обладать большим 

опытом  и устойчивыми коммуникативными навыками в работе с клиентами. 

Менеджерам  активных продаж важно обладать коммуникативными навыками, 

способствующими  привлечь клиента.  

Программа классического тренинга позволила структурировать процесс 

продаж и разделить его на основные этапы, указать на их специфику и 

важность знания и понимания технологии. Такой тренинг использует мозговой 

штурм, психогимнастику, создание корпоративной книги продаж, игры и 

ролевые игры.  

Отдельно проведена работа со стратегиями в общении, а так же 

моделирование поведения как одну из основных формул эффективности 

продажи. Такие навыки могут помочь в ситуациях, когда клиент хочет 

приобрести недвижимость, но не может описать критерии оценки 

желательности. В таких случаях эффективному агенту по продаже 

недвижимости не надо пытаться манипулировать человеком, а немного 

скорректировать его выбор в сторону имеющегося в наличие продукта.   

 



 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 

Коммуникативные навыки – это способность индивидуума осуществлять 

коммуникацию в разных сферах общения с учетом мотивации, целей и 

социальными нормами поведения.  

Коммуникативные навыки играют важную роль в процессе формирования 

коммуникативного потенциала личности.  

Наиболее важные личностные проявления, составляющие 

коммуникативный потенциал человека (уровень потребности в общении; 

интенсивность и широта круга общения; умение говорить и слушать, убеждать 

и с уважением относиться к позиции партнера по общению; особенности 

эмоционального отклика на полученную информацию и на личность партнера; 

собственное самочувствие в процессе коммуникативной деятельности; умение 

контролировать себя, как бы видеть себя со стороны, т.е. адекватно оценивать 

самого себя, а не только партнера по общению), становятся объектом для 

обучения менеджеров.  

Особое внимание следует уделять критериям коммуникативных навыков: 

критерий подбора лексического варианта речи, так как способность человека 

выделять из своей памяти ряд тематически или ассоциативно связанных слов, 

уместных и точных в определенной речевой ситуации, свидетельствует об 

уровне интеллектуального, эмоционального и речевого развития личности; 

критерий выбора стиля речи, который предусматривает проверку таких умений 

и навыков: избирать соответствующий ситуации общения стиль речи, 

использовать разные типы речи, владеть коммуникативными качествами  речи 

(правильностью, точностью, логичностью, чистотой, выразительностью, 

уместностью, эмоциональностью, юмором) на уровне определенного стиля. 

Важными для формирования коммуникативной компетенции являются 

критерии, отражающие внутреннее психологическое состояние, намерение 

говорящего и степень понимания им внешней речемыслительной ситуации. 



 

Такими критериями являются: создание интонационного и мимического 

образов и учет реакции слушателей на произносимую речь. 

Основанием для выбора данных критериев послужила существующая 

согласно современному пониманию речевого действия обратная связь. Без 

обратной связи – вербальной и невербальной – нет законченного речевого 

действия.  

Обратную связь можно моделировать, планировать, прогнозировать. 

Обратная связь может инициироваться (проявляется активность слушателей), а 

может и стимулироваться (вызывается обращением коммуниканта).  

И в том и в другом случае говорящий имеет возможность влиять на 

активность обратной связи, владея следующими умениями и навыками 

вербального и невербального воздействия: строить интонационную схему, 

исходя из речемыслительной ситуации; создавать мимический образ; умело 

пользоваться языком жестов; наблюдать за реакцией клиентов, за выражением 

их лиц, их поведением, проявлениями интереса. 

В нашем исследовании мы рассматривали вопрос формирования 

коммуникативных навыков у агентов по продаже недвижимости посредством 

коммуникативного тренинга.  

В ходе исследования всех респондентов мы разделили на две группы. В  

контрольной группе мы провели тестирование в начале и в конце исследования. 

В экспериментальной группе помимо тестирования провели классический 

тренинг на развитие коммуникативных способностей. 

Анализ результатов исследования показал, что агенты по продеже 

недвижимости из экспериментальной группы стали более коммуникабельными, 

легче вступают в контакт с клиентом, умеют его организовать и направить, 

стали проявлять инициативу при взаимодействии с клиентом, научились 

работать с возражениями клиента, точно определять запрос клиента. В 

результате данных изменений эффективность работы этих агентов по продаже 

недвижимости возросла на 50% 

Таким образом, гипотеза о том, что повышение коммуникативной 



 

компетентности агентов по продаже недвижимости способствует повышению 

эффективности работы, подтвердилась. 



 

СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННОЙ ЛИТЕРАТУРЫ 

 

 

1. Андреева, Г. М. Социальная психология. [Текст] / Г. М. Андреева. – М.: 

Аспект Пресс, 2016. – 376 с. 

2. Андриенко, К. Л. Социальная психология. [Текст] / К. Л. Андриенко.  – 

М.: Изд–во Просвещение, 2003. – 46 с. 

3. Андреас, С. НЛП. Новые технологии достижения успеха. 

[Электронный текст] / C. Андреас , Ч. Фолкнер. – М.: ИД Гелиос, 2001. – 213 с. 

4. Батаршев, А. В. Диагностика способности к общению. [Текст] / 

А. В. Батаршев. – СПб.: Питер, 2016. – 176 с. 

5. Бодалева, А. А. Психологическое общение. [Текст] / А. А. Бодалева. – 

М.: Изд–во «Институт практической психологии», Воронеж: Н.П.О. «Модек», 

2016. – 256 с. 

6. Гойхман, О. Я. Основы речевой коммуникации. [Электронный текст] / 

О. Я. Гойхман, Т. М. Надеина. – М.: Инфра–М, 1997. – 198 с. 

7. Диагностика коммуникативных и организаторских склонностей (КОС–

2) [Электронный текст] // Социально – психологическая диагностика развития 

личности и малых групп. / Н. П Фетискин, В. В. Козлов, Г. М. Мануйлов. – М.: 

Наука, 2002. – 265 с.  

8. Емельянов, Ю. Н. Активное социально – психологическое обучение. 

[Текст] / Ю. Н. Емельянов. – СПб.: Питер, 2016. – 162 с. 

9. Емельянов, Ю. И. Теория формирования и практика 

совершенствования коммуникативной компетентности. [Текст] / 

Ю. И. Емельянов. – М.: Просвещение, 2015. – 183 с. 

10. Жуков, Ю. М. Введение в практическую и социальную психологию. 

[Текст] / Ю. М Жуков, Л. А Петровская, О. В. Соловьёва. – М.: Смысл, 2006. – 

373 с. 

11. Зверинцев, А. Коммуникационный менеджмент. Рабочая книга 

менеджера PR. [Текст] / А. Зверинцев – СПб.: Изд–во Буковского, 2018. – 288 с. 



 

12. Кашкин, В. Б. Введение в теорию коммуникации: Учеб. пособие. 

[Текст] / В. Б. Кашкин. – Воронеж: Изд–во ВГТУ, 2013. – 12 с. 

13. Клюев, Е. В. Речевая коммуникация. [Текст] / Е В. Клюев. – М.: 

ПРИОР, 2008. – 315 с. 

14. Кричевский, Р. Л. Социальная психология малой группы: Учеб. 

пособие для вузов. [Текст] / Р. Л Кричевский, Е. М. Дубовская. – М.: Аспект 

Пресс, 2011. – 318 с. 

15. Коммуникативность обучения в практику: Из опыта работы. [Текст] / 

Под. ред. Е. И. Пассова. – М.: Просвещение, 2018 – 126 с. 

16. Мелибурда, Е. Л. Ты–мы: Психологические возможности улучшения 

общения. [Текст] / Е. Л  Мелибурда. – М.: Прогресс, 2016. – 265 с. 

17. Основы социально – психологической теории. [Текст] / Под редакцией 

А. А. Бодалева, А. Н. Сухова . – М.: Международная педагогическая академия, 

2005. – 412 с. 

18. Общение и оптимизация совместной деятельности. [Электронный 

текст]  / Под редакцией Г. М. Андреевой. – М.: Просвещение, 1987. – 297 с. 

19. Пассов, Е. И. Коммуникативная методика. [Текст] / Е. И. Пассов.  – М.: 

Изд–во АРКТИ, 2015. – 28 с. 

20. Петровская Л. А. Компетентность в общении. [Электронный текст] / 

Л. А. Петровская. – М.: Изд–во МГУ,1989. – 216 с. 

21. Полуэктова, Н. М. Психодиагностика и формирование 

коммуникативных качеств личности. [Электронный текст] / Н. М. Полуэктова, 

Н. В. Яковлева. – Ленинград, 1989. – 97 с. 

22. Равен, Дж. Компетентность в современном обществе. Выявление, 

развитие и реализация. [Текст] / Дж. Равен. – М., Когито–центр, 2002. – 396 с. 

23. Розанова, В. А. Психология управления. Учебное пособие, изд. 2–е, 

перераб. и доп. [Текст] / В. А. Розанова. – М.: ЗАО «Бизнес–школа «Интел–

Синтез», 2017. – 362 с. 

24. Руденский, Е. В. Социальная психология: Курс лекций. [Текст] / 

Е. В. Руденский. – М.: ИНФА–М; Новосибирск: ИГАЭиУ, 2011. – 224 с. 



 

25. Рудестам, К. Групповая психотерапия. Психокоррекционные группы: 

теория и практика. [Текст] / К. Рудестам. – М.: Прогресс, 1990. – 220 с. 

26. Столяренко, Л. Д. Основы психологии. [Текст] / Л. Д. Столяренко. – 

Ростов н/Д.: Изд. «Феникс», 2005. – 736 с. 

27. Савченко, Г. А. Развитие коммуникативных навыков. [Текст] / 

Г. А. Савченко. – М.: Изд–во Панорама, 2016. – 62 с. 

28. Социальная психология: Хрестоматия: Учебное пособие для студентов 

вузов. / Сост. Е. П. Белинская, О. А. Тихомандрицкая. – М: Аспект Пресс, 2013. 

– 475 с. 

29. Реан, А. А.  Психология и психодиагностика личности. Теория, методы 

исследования, практикум. [Текст] / А. А. Реан. – СПб.: Прайм – ЕВРОЗНАК, 

2018. – 255 с. 

30. Рощин, С. К. Психология успешного предпринимательства. [Текст] // 

Социальная психология предпринимательства. / С. К. Рощин. – 2012. – №5. – 

с. 4 – 32. 

31. Хабермас, Ю. Моральное сознание и коммуникативное действие. 

[Текст] / Ю. Хабермас. – М.: SPACE, 2014. – 45 с. 

32. Хитарова, Э. Й. Культура личностной коммуникации. [Текст] / 

Э. Й. Хитарова. – СПб, 2015. – 165 с. 

33. Хрестоматия по социальной психологии. Учебное пособие для 

студентов. [Текст] / Под редакцией  Т. Кутасовой. – М.: Международная 

педагогическая академия, 2017. – 222 с. 

34. Чистякова, М. И. Психогимнастика. [Текст] / М. И. Чистякова. – М.: 

Просвещение: Владос, 2005. – 160 с. 

35. Чирикова, А. Е. Психологические особенности личности 

предпринимателя. [Текст] // Психологические особенности личности 

предпринимателя / А.Е. Чирикова . – М.: Владос, 2011. – 167 с. 

36. Чижов, Н. А. Кадровые технологии. [Текст] / Н. А. Чижов. – М.: 

Экзамен, 2016. – 254 с. 

37. Шекшня, С. Управление персоналом в современной организации. 



 

[Текст] / С. Шекшня. – М.: ЗАО «Бизнес–школа «Интел–Синтез», 2015. – 448 с. 

38. Якобсон, Р. О. Язык в отношении к другим системам коммуникации. 

[Текст] / Якобсон  Р. – М.: Владос, 2015. – 230 с. 

39. Яхонтова, Е. С. Эффективные технологии управления персоналом. 

[Текст] / Е. С. Яхонтова. – СПб.: Питер, 2004. – 412 с. 



 

Приложение 1 

Диагностика коммуникативных и организаторских склонностей (КОС–2) 

 

Шкалы: коммуникативные склонности, организаторские склонности и способности. 

Инструкция к тесту. 

Методика по определению коммуникативных и организаторских склонностей содержит 

40 вопросов. На каждый вопрос следует ответить «да» или «нет». Если вы затрудняетесь в 

выборе ответа, необходимо все–таки склониться к соответствующей альтернативе (+) или (–

). Время на выполнение методики 10–15 минут.  

Тест 

1. Есть ли у вас стремление к изучению людей и установлению знакомств с 

различными людьми? 

2. Нравится ли вам заниматься общественной работой?  

3. Долго ли вас беспокоит чувство обиды, причиненной вам кем–либо из ваших 

товарищей?  

4. Всегда ли вам трудно ориентироваться в создавшейся критической ситуации?  

5. Много ли у вас друзей, с которыми вы постоянно общаетесь?  

6. Часто ли вам удается склонить большинство своих товарищей к принятию ими 

вашего мнения?  

7. Верно ли, что вам приятнее и проще проводить время за книгами или за каким–

нибудь другим занятием, чем с людьми?  

8. Если возникли некоторые помехи в осуществлении ваших намерений, легко ли вам 

отказаться от своих намерений?  

9. Легко ли вы устанавливаете контакты с людьми, которые старше вас по возрасту?  

10. Любите ли вы придумывать или организовывать со своими товарищами различные 

игры и развлечения? 

11. Трудно ли вам включаться в новые для вас компании (коллективы)?  

12. Часто ли вы откладываете на другие дни дела, которые нужно было выполнить 

сегодня?  

13. Легко ли вам удается устанавливать контакты и общаться с незнакомыми людьми?  

14. Стремитесь ли вы добиться того, чтобы ваши товарищи действовали в соответствии 

с вашим мнением?  

15. Трудно ли вы осваиваетесь в новом коллективе?  

16. Верно ли, что у вас не бывает конфликтов с товарищами из–за невыполнения ими 

своих обещаний, обязательств, обязанностей?  

17. Стремитесь ли вы при удобном случае познакомиться и побеседовать с новым 

человеком?  

18. Часто ли при решении важных дел вы принимаете инициативу на себя?  

19. Раздражают ли вас окружающие люди и хочется ли вам побыть одному?  

20. Правда ли, что вы плохо ориентируетесь в незнакомой для вас обстановке?  

21. Нравится ли вам постоянно находиться среди людей?  

22. Возникает ли у вас раздражение, если вам не удается закончить начатое дело?  

23. Испытываете ли вы затруднение, если приходится проявить инициативу, чтобы 

познакомиться с новым человеком?  

24. Правда ли, что вы утомляетесь от частого общения с товарищами?  

25. Любите ли вы участвовать в коллективных играх?  

26. Часто ли вы проявляете инициативу при решении вопросов, затрагивающих 

интересы ваших товарищей?  

27. Правда ли, что вы чувствуете себя неуверенно среди незнакомых  

людей?  

        28. Верно ли, что вы редко стремитесь доказать свою правоту?  
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29. Полагаете ли вы, что вам не представляет особого труда внести оживление в 

малознакомую группу?  

30. Принимаете ли вы участие в общественной работе в школе (на производстве)?  

31. Стремитесь ли вы ограничить круг своих знакомых?  

32. Верно ли, что вы не стремитесь отстаивать свое мнение или решение, если оно не 

сразу было принято товарищами?  

33. Чувствуете ли вы себя непринужденно, попав в незнакомый коллектив?  

34. Охотно ли вы приступаете к организации различных мероприятий для своих 

товарищей?  

35. Правда ли, что вы не чувствуете себя достаточно уверенным и спокойным, когда 

приходится говорить что–либо большой группе людей?  

36. Часто ли вы опаздываете на деловые встречи, свидания?  

37. Верно ли, что у вас много друзей?  

38. Часто ли вы оказываетесь в центре внимания своих товарищей?  

39. Часто ли вы смущаетесь, чувствуете неловкость при общении с малознакомыми 

людьми?  

40. Правда ли, что вы не очень уверенно чувствуете себя в окружении большой группы 

своих товарищей?  

ОБРАБОТКА И ИНТЕРПРЕТАЦИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ТЕСТА 

Ответы: 

Коммуникативные склонности (+) да 1, 5, 9, 13, 17, 21, 25, 29, 33, 37 

                                                        (–) нет 3, 7, 11, 15, 19, 23, 27, 31, 35, 39 

Организаторские склонности (+) да 2, 6, 10, 14, 18, 22, 26, 30, 34, 38 

                                                       (–) нет 4, 8, 12, 16, 20, 24, 28, 32, 36, 40 

Обработка результатов теста. 

Определяются уровни коммуникативных и организаторских склонностей в 

зависимости от набранных баллов по этим параметрам. Максимальное  количество баллов 

отдельно по каждому параметру – 20. Подсчитываются баллы отдельно по 

коммуникативным и отдельно по организаторским склонностям с помощью ключа для 

обработки данных «КОС–2». 

За каждый ответ «да» или «нет» для высказываний, совпадающих с отмеченными в 

ключе отдельно по соответствующим склонностям, приписывается один балл. 

Экспериментально установлено пять уровней коммуникативных и организаторских 

склонностей. Примерное распределение баллов по этим уровням показано ниже.  

Уровни коммуникативных и организаторских склонностей  

Сумма баллов    1–4                5–8          9–12         13–16        17–20 

Уровень          Очень низкий    Низкий    Средний     Высокий      Высший 

Испытуемые, получившие оценку 1–4 балла, характеризуются низким уровнем 

проявления коммуникативных и организаторских склонностей.  

Набравшие 5–8 баллов имеют коммуникативные и организаторские склонности на уровне 

ниже среднего. Они не стремятся к общению, предпочитают проводить время наедине с 

собой. В новой компании или коллективе чувствуют себя скованно. Испытывают трудности 

в установлении контактов с людьми. Не отстаивают своего мнения, тяжело переживают 

обиды. Редко проявляют инициативу, избегают принятия самостоятельных решений.  

Для испытуемых, набравших 9–12 баллов, характерен средний уровень проявления 

коммуникативных и организаторских склонностей. Они стремятся к контактам с людьми, 

отстаивают свое , однако потенциал их склонностей не отличается высокой устойчивостью. 

Требуется дальнейшая воспитательная работа по формированию и развитию этих качеств 

личности.  
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Оценка 13–16 баллов свидетельствует о высоком уровне проявления коммуникативных 

и организаторских склонностей испытуемых. Они не теряются в новой обстановке, быстро 

находят друзей, стремятся расширить круг своих знакомых, помогают близким и друзьям, 

проявляют инициативу в общении, способны принимать решения в трудных, нестандартных 

ситуациях. 

Высший уровень коммуникативных и организаторских склонностей (17–20 баллов) у 

испытуемых свидетельствует о сформированной потребности в коммуникативной и 

организаторской деятельности. Они быстро ориентируются в трудных ситуациях. 

Непринужденно ведут себя в новом коллективе. Инициативны. Принимают самостоятельные 

решения. Отстаивают свое мнение и добиваются принятия своих решений. Любят 

организовывать игры, различные мероприятия. Настойчивы и одержимы в деятельности. 
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Тест коммуникативных умений Михельсона 

Автор: Л. Михельсон. Перевод и адаптация Ю. З. Гильбуха 

Цель: Определение уровня коммуникативной компетентности и качества 

сформированности основных коммуникативных умений.  

Инструкция: Мы просим Вас внимательно прочитать каждую из описанных ситуаций и 

выбрать один вариант поведения в ней. Это должно быть наиболее характерное для Вас 

поведение, то, что Вы действительно делаете в таких случаях, а не то, что, по–вашему, 

следовало бы делать. 

Тестовый материал: 

1. Кто–либо говорит Вам: "Мне кажется, что Вы замечательный человек". Вы обычно в 

подобных ситуациях: 

а) Говорите: "Нет, что Вы! Я таким не являюсь". 

б) Говорите с улыбкой: "Спасибо, я действительно человек выдающийся". 

в) Говорите: "Спасибо". 

г) Ничего не говорите и при этом краснеете. 

д) Говорите: "Да, я думаю, что отличаюсь от других и в лучшую сторону". 

2. Кто–либо совершает действие или поступок, которые, по Вашему мнению, являются 

замечательными. В таких случаях Вы обычно: 

а) Поступаете так, как если бы это действие не было столь замечательным, и при этом 

говорите: "Нормально!" 

б) Говорите: "Это было отлично, но я видел результаты получше". 

в) Ничего не говорите. 

г) Говорите: "Я могу сделать гораздо лучше". 

д) Говорите: "Это действительно замечательно!" 

3. Вы занимаетесь делом, которое Вам нравится, и думаете, что оно у Вас получается 

очень хорошо. Кто–либо говорит: "Мне это не нравится!" Обычно в таких случаях Вы: 

а) Говорите: "Вы – болван!" 

б) Говорите: "Я все же думаю, что это заслуживает хорошей оценки". 

в) Говорите: "Вы правы", хотя на самом деле не согласны с этим. 

г) Говорите: "Я думаю, что это выдающийся уровень. Что Вы в этом понимаете". 

д) Чувствуете себя обиженным и ничего не говорите в ответ. 

4. Вы забыли взять с собой какой–то предмет, а думали, что принесли его, и кто–то 

говорит Вам: "Вы такой растяпа! Вы забыли бы и свою голову, если бы она не была 

прикреплена к плечам". Обычно Вы в ответ: 

а) Говорите: "Во всяком случае, я толковее Вас. Кроме того, что Вы в этом понимаете!" 

б) Говорите: "Да, Вы правы. Иногда я веду себя как растяпа". 

в) Говорите: "Если кто–либо растяпа, то это Вы". 

г) Говорите: "У всех людей есть недостатки. Я не заслуживаю такой оценки только за 

то, что забыл что–то". 

д) Ничего не говорите или вообще игнорируете это заявление. 

5. Кто–либо, с кем Вы договорились встретиться, опоздал на 30 минут, и это Вас 

расстроило, причем человек этот не дает никаких объяснений своему опозданию. В ответ Вы 

обычно: 

а) Говорите: "Я расстроен тем, что Вы заставили меня столько ожидать".  

б) Говорите: "Я все думал, когда же Вы придете". 

в) Говорите: "Это был последний раз, когда я заставил себя ожидать Вас". 

г) Ничего не говорите этому человеку. 

д) Говорите: "Вы же обещали! Как Вы смели так опаздывать!" 
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6. Вам нужно, чтобы кто–либо сделал для Вас одну вещь. Обычно в таких случаях Вы: 

а) Никого ни о чем не просите. 

б) Говорите: "Вы должны сделать это для меня". 

в) Говорите: "Не могли бы Вы сделать для меня одну вещь?", после этого объясняете 

суть дела. 

г) Слегка намекаете, что Вам нужна услуга этого человека. 

д) Говорите: "Я очень хочу, чтобы Вы сделали это для меня". 

7. Вы знаете, что кто–то чувствует себя расстроенным. Обычно в таких ситуациях Вы: 

а) Говорите: "Вы выглядите расстроенным. Не могу ли я помочь?" 

б) Находясь рядом с этим человеком, не заводите разговора о его состоянии. 

в) Говорите: "У Вас какая–то неприятность?" 

г) Ничего не говорите и оставляете этого человека наедине с собой. 

д) Смеясь говорите: "Вы просто как большой ребенок!" 

8. Вы чувствуете себя расстроенным, а кто–либо говорит: "Вы выглядите 

расстроенным". Обычно в таких ситуациях Вы: 

а) Отрицательно качаете головой или никак не реагируете. 

б) Говорите: "Это не Ваше дело!" 

в) Говорите: "Да, я немного расстроен. Спасибо за участие". 

г) Говорите: "Пустяки". 

д) Говорите: "Я расстроен, оставьте меня одного". 

9. Кто–либо порицает Вас за ошибку, совершенную другими. В таких случаях Вы 

обычно: 

а) Говорите: "Вы с ума сошли!" 

б) Говорите: "Это не моя вина. Эту ошибку совершил кто–то другой". 

в) Говорите: "Я не думаю, что это моя вина". 

г) Говорите: "Оставьте меня в покое, Вы не знаете, что Вы говорите". 

д) Принимаете свою вину или не говорите ничего. 

10. Кто–либо просит Вас сделать что–либо, но Вы не знаете, почему это должно быть 

сделано. Обычно в таких случаях Вы: 

а) Говорите: "Это не имеет никакого смысла, я не хочу это делать". 

б) Выполняете просьбу и ничего не говорите. 

в) Говорите: "Это глупость; я не собираюсь этого делать". 

г) Прежде чем выполнить просьбу, говорите: "Объясните, пожалуйста, почему это 

должно быть сделано". 

д) Говорите: "Если Вы этого хотите...", после чего выполняете просьбу. 

11. Кто–то говорит Вам, что по его мнению, то, что Вы сделали, великолепно. В таких 

случаях Вы обычно: 

а) Говорите: "Да, я обычно это делаю лучше, чем большинство других людей".  

б) Говорите: "Нет, это не было столь здорово". 

в) Говорите: "Правильно, я действительно это делаю лучше всех". 

г) Говорите: "Спасибо". 

д) Игнорируете услышанное и ничего не отвечаете. 

12. Кто–либо был очень любезен с Вами. Обычно в таких случаях Вы:  

а) Говорите: "Вы действительно были очень любезны по отношению ко мне". 

б) Действуете так, будто этот человек не был столь любезен к Вам, и говорите: "Да, 

спасибо". 

в) Говорите: "Вы вели себя в отношении меня вполне нормально, но я заслуживаю 

большего. 

г) Игнорируете этот факт и ничего не говорите. 

д) Говорите: "Вы вели себя в отношении меня недостаточно хорошо". 
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13. Вы разговариваете с приятелем очень громко, и кто–либо говорит Вам: "Извините, 

но Вы ведете себя слишком шумно". В таких случаях Вы обычно: 

а) Немедленно прекращаете беседу. 

б) Говорите: "Если Вам это не нравится, проваливайте отсюда". 

в) Говорите:  "Извините,  я  буду  говорить  тише",  после чего ведется 

беседа приглушенным голосом. 

г) Говорите: "Извините" и прекращаете беседу. 

д) Говорите: "Все в порядке" и продолжаете громко разговаривать. 

14. Вы стоите в очереди, и кто–либо становится впереди Вас. Обычно в таких случаях 

Вы: 

а) Негромко комментируете это, ни к кому не обращаясь, например: "Некоторые люди 

ведут себя очень нервно". 

б) Говорите: "Становитесь в хвост очереди!" 

в) Ничего не говорите этому типу. 

г) Говорите громко: "Выйди из очереди, ты, нахал!" 

д) Говорите: "Я занял очередь раньше Вас. Пожалуйста, станьте в конец очереди". 

15. Кто–либо делает что–нибудь такое, что Вам не нравится и вызывает у Вас сильное 

раздражение. Обычно в таких случаях Вы: 

а) Выкрикиваете: "Вы болван, я ненавижу Вас!" 

б) Говорите: "Я сердит на Вас. Мне не нравится то, что Вы делаете". 

в) Действуете так, чтобы повредить этому делу, но ничего этому типу не говорите. 

г) Говорите: "Я рассержен. Вы мне не нравитесь". 

д) Игнорируете это событие и ничего не говорите этому типу. 

16. Кто–либо имеет что–нибудь такое, чем Вы хотели бы пользоваться. Обычно в таких 

случаях Вы: 

а) Говорите этому человеку, чтобы он дал Вам эту вещь. 

б) Воздерживаетесь от всяких просьб. 

в) Отбираете эту вещь. 

г) Говорите этому человеку, что Вы хотели бы пользоваться данным предметом, и 

затем просите его у него. 

д) Рассуждаете об этом предмете, но не просите его для пользования. 

17. Кто–либо спрашивает, может ли он получить у Вас определенный предмет для 

временного пользования, но так как это новый предмет, Вам не хочется его одалживать. В 

таких случаях Вы обычно: 

а) Говорите: "Нет, я только что достал его и не хочу с ним расставаться; может быть 

когда–нибудь потом". 

б) Говорите: "Вообще–то я не хотел бы его давать, но Вы можете попользоваться им". 

в) Говорите: "Нет, приобретайте свой!" 

г) Одалживаете этот предмет вопреки своему нежеланию. 

д) Говорите: "Вы с ума сошли!" 

18. Какие–то люди ведут беседу о хобби, которое нравится и Вам, и Вы хотели бы 

присоединиться к разговору. В таких случаях Вы обычно: 

а) Не говорите ничего. 

б) Прерываете беседу и сразу же начинаете рассказывать о своих успехах в этом хобби. 

в) Подходите поближе к группе и при удобном случае вступаете в разговор. 

г) Подходите поближе и ожидаете, когда собеседники обратят на Вас внимание. 

д) Прерываете беседу и тотчас начинаете говорить о том, как сильно Вам нравится это 

хобби. 

19. Вы занимаетесь своим хобби, а кто–либо спрашивает: "Что Вы делаете?" Обычно 

Вы: 
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а) Говорите: "О, это пустяк". Или: "Да ничего особенного". 

б) Говорите: "Не мешайте, разве Вы не видите, что я занят?" 

в) Продолжаете молча работать. 

г) Говорите: "Это совсем Вас не касается". 

д) Прекращаете работу и объясняете, что именно Вы делаете. 

20. Вы видите споткнувшегося и падающего человека. В таких случаях Вы: 

а) Рассмеявшись, говорите: "Почему Вы не смотрите под ноги?" 

б) Говорите: "У Вас все в порядке? Может быть я что–либо могу для Вас сделать?" 

в) Спрашиваете: "Что случилось?" 

г) Говорите: "Это все колдобины в тротуаре". 

д) Никак не реагируете на это событие. 

21. Вы стукнулись головой о полку и набили шишку. Кто–либо говорит: "С Вами все в 

порядке?" Обычно Вы: 

а) Говорите: "Я прекрасно себя чувствую. Оставьте меня в покое!" 

б) Ничего не говорите, игнорируя этого человека. 

в) Говорите: "Почему Вы не занимаетесь своим делом?" 

г) Говорите: "Нет, я ушиб свою голову, спасибо за внимание ко мне". 

д) Говорите: "Пустяки, у меня все будет о'кей". 

22. Вы допустили ошибку, но вина за нее возложена но кого–либо другого. Обычно в 

таких случаях Вы: 

а) Не говорите ничего. 

б) Говорите: "Это их ошибка!" 

в) Говорите: "Эту ошибку допустил Я". 

г) Говорите: "Я не думаю, что это сделал этот человек". 

д) Говорите: "Это их горькая доля". 

23. Вы чувствуете себя оскорбленным словами, сказанными кем–либо в Ваш адрес. В 

таких случаях Вы обычно: 

а) Уходите прочь от этого человека, не сказав ему, что он расстроил Вас. 

б) Заявляете этому человеку, чтобы он не смел больше этого делать. 

в) Ничего не говорите этому человеку, хотя чувствуете себя обиженным. 

г) В свою очередь оскорбляете этого человека, называя его по имени. 

д) Заявляете этому человеку, что Вам не нравится то, что он сказал, и что он не должен 

этого делать снова. 

24. Кто–либо часто перебивает, когда Вы говорите. Обычно в таких случаях Вы: 

а) Говорите: "Извините, но я хотел бы закончить то, о чем рассказывал". 

б) Говорите: "Так не делают. Могу я продолжить свой рассказ?" 

в) Прерываете этого человека, возобновляя свой рассказ. 

г) Ничего не говорите, позволяя другому человеку продолжать свою речь. 

д) Говорите: "Замолчите! Вы меня перебили!" 

25. Кто–либо просит Вас сделать что–либо, что помешало бы Вам осуществить свои 

планы. В этих условиях Вы обычно: 

а) Говорите: "Я действительно имел другие планы, но я сделаю то, что Вы хотите. 

б) Говорите: "Ни в коем случае! Поищите кого–нибудь еще". 

в) Говорите: "Хорошо, я сделаю то, что Вы хотите". 

г) Говорите: "Отойдите, оставьте меня в покое". 

д) Говорите: "Я уже приступил к осуществлению других планов. Может быть, когда–

нибудь потом". 

26. Вы видите кого–либо, с кем хотели бы встретиться и познакомиться. В этой 

ситуации Вы обычно: 

а) Радостно окликаете этого человека и идете ему навстречу. 

б) Подходите к этому человеку, представляетесь и начинаете с ним разговор. 
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в) Подходите к этому человеку и ждете, когда он заговорит с Вами. 

г) Подходите к этому человеку и начинаете рассказывать о крупных делах, 

совершенных Вами. 

д) Ничего не говорите этому человеку. 

27. Кто–либо, кого Вы раньше не встречали, останавливается и окликает Вас возгласом 

"Привет!" В таких случаях Вы обычно: 

а) Говорите: "Что Вам угодно?" 

б) Не говорите ничего 

в) Говорите: "Оставьте меня в покое". 

г) Произносите в ответ "Привет!", представляетесь и просите этого человека 

представиться в свою очередь. 

д) Киваете головой, произносите "Привет!" и проходите мимо. 

Данный тест представляет собой разновидность теста достижений, то есть построен по 

типу задачи, у которой есть правильный ответ. В тесте предполагается некоторый эталонный 

вариант поведения, который соответствует компетентному, уверенному, партнерскому 

стилю. Степень приближения к эталону можно определить по числу правильных ответов. 

Неправильные ответы подразделяются на неправильные "снизу" (зависимые) и 

неправильные "сверху" (агрессивные).  

Опросник содержит описание 27 коммуникативных ситуаций. К каждой ситуации 

предлагается 5 возможных вариантов поведения. Надо выбрать один, присущий именно ему 

способ поведения в данной ситуации. Нельзя выбирать два или более вариантов или 

приписывать вариант, не указанный в опроснике. 

Авторами предлагается ключ, с помощью которого можно определить, к какому типу 

реагирования относится выбранный вариант ответа: уверенному, зависимому или 

агрессивному. В итоге предлагается подсчитать число правильных и неправильных ответов в 

процентном отношении к общему числу выбранных ответов.    

Все вопросы разделены авторами на 5 типов коммуникативных ситуаций:  

– ситуации, в которых требуется реакция на положительные высказывания партнера 

(вопросы 1, 2, 11, 12);  

– ситуации, в которых партнер должен реагировать на отрицательные высказывания 

(вопросы 3, 4, 5, 15, 23, 24); 

– ситуации, в которых к  партнеру обращаются с просьбой (вопросы 6, 10, 14, 16, 17, 

25); 

– ситуации беседы (13, 18, 19, 26, 27);  

– ситуации, в которых требуется проявление эмпатии (понимание чувств и состояний 

другого человека (вопросы 7, 8, 9, 20, 21, 22). 

Обработка и анализ результатов: Отметьте, какой способ общения Вы выбрали 

(зависимый, компетентный, агрессивный) в каждой предложенной ситуации в соответствии с 

ключом. Проанализируйте результаты: какие умения у Вас сформированы, какой тип 

поведения преобладает? 

Блоки умений: 

 1. Умение оказывать и принимать знаки внимания (комплименты) от сверстника – 

вопросы 1, 2, 11, 12. 

 2. Реагирование на справедливую критику – вопросы 4, 13. 

 

 3. Реагирование на несправедливую критику – вопросы 3, 9. 

 4. Реагирование на задевающее, провоцирующее поведение со стороны собеседника 

– вопросы 5, 14, 15, 23, 24. 

 5. Умение обратиться к сверстнику с просьбой – вопросы 6, 16. 

 6. Умение ответить отказом на чужую просьбу, сказать "нет" – вопросы 10, 17, 25. 
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 7. Умение самому оказать сочувствие, поддержку – вопросы 7, 20. 

 8. Умение самому принимать сочувствие и поддержку со стороны сверстников – 

вопросы 8, 21. 

 9. Умение вступить в контакт с другим человеком, контактность – вопросы 18, 26. 

 10. Реагирование на попытку вступить с тобой в контакт – вопросы 19, 27.      

КЛЮЧИ 

 зависимые компетентные агрессивные 

1 АГ  БВ  Д 

2 АВ  Д  БГ 

3 ВД  Б  АГ 

4 БД  Г  АВ 

5 Г  АБ  ВД 

6 АГ  ВД  Б 

7 БГ  АВ  Д 

8 АГ  В  БД 

9 Д  БВ  АГ 

10 БД  Г  АВ 

11 БД  Г  АВ 

12 БГ  А  ВД 

13 АГ  В  БД 

14 АВ  Д  БГ 

15 ВД  Б  АГ 

16 БД  Г  АВ 

17 Г  АБ  ДВ 

18 АГ  В  БД 

19 АВ  Д  БГ 

20 ГД  БВ  А 

21 Б  ГД  АВ 

22 А  ВГ  БД 

23 АВ  Д  БГ 

24 Г  АБ  ВД 

25 В  АД  БГ 

26 ВД  АБ  Г 

27 БД  АГ  В 

   

 

 

 

 

 

 

 



 

Приложение 2 
Описание содержания тренинга 

День 1. 

Цель: Знакомство участников и сплочение группы. Настрой на работу. Выявление 

ожиданий. Определение коммуникативной компетенции и коммуникативных навыков. 

Время проведения 2 часа с 17.00 до 19.00 

Тренер представляется сам, озвучивает тему и цели тренинга. Далее тренер знакомится 

с участниками, знакомит их друг с другом, а также заслушивает их ответы на вопрос: «Что 

вы ожидаете от тренинга?» Тренер озвучивает регламент занятия и принимает с участниками 

правила тренинга.  

1. Упражнение «Это мое имя».  

Цель: знакомство участников. 

По кругу каждый по очереди называет свое имя. Затем он сообщает о своем имени что-

нибудь. 

Например, он может попытаться ответить на такие вопросы: 

Знаю ли я, кто его для меня выбрал? 

Знаю ли я, что означает мое имя? 

Кто еще в семье носил это имя? 

Рефлексия (5 минут) 

Легко ли вам было рассказывать о своем имени? 

Ели нет, почему? 

1. Мини лекция «Коммуникация и коммуникативные навыки, компетенция».  

Цель: знакомство с определением коммуникативной компетенции и коммуникативных 

навыков 

Единственная настоящая роскошь – это роскошь человеческого общения. Так считал 

Антуан Сент – Экзюпери, об этом рассуждали философы на протяжении веков и эта тема 

остаётся актуальной и в наши дни.  

Вся жизнь человека протекает в постоянном общениии. Человек всегда дан в контексте 

с другим – партнером реальности, воображаемым, выбранным, поэтому с этой точки зрения 

трудно переоценить вклад компетентного общения в качество человеческой жизни, в судьбу 

в целом. 

Коммуникация – это процесс передачи информации от отправителя к получателю. 

Коммуникативная компетентность рассматривается как система внутренних ресурсов, 

необходимых для построения эффективной коммуникации в определённом круге ситуаций 

личностного взаимодействия. Компетентность в общении имеет несомненно инвариантные 

общечеловеческие характеристики и в тоже время характеристик. исторически и культурно 

обусловленные. 

Компетентность в общении предполагает готовность и умение строить контакт на 

разной психологической дистанции – и отстранённой и близкой. Трудности порой могут 

быть связаны с инерционностью позиции – владением какой-либо одной из них и её 

реализацией повсеместно, независимо от характера партнёра и своеобразия ситуации. В 

целом компетентность в общении обычно связана с овладением не какой-либо одной 

позицией в качестве наилучшей, а с адекватным приобщением к их спектру. Гибкость в 

адекватной смене психологических позиций – один из существенных показателей 

компетентного общения. 

Обладая определённым уровнем коммуникативной компетентности, личность вступает 

в общение, имея определённый уровень самоуважения и самосознания.  

Вербальное общение является наиболее исследованной разновидностью человеческой 

коммуникации. Кроме этого, это наиболее универсальный способ передачи мысли. На 

вербальный  человеческий  язык  можно  перевести сообщение, созданное с помощью любой 

другой знаковой системы. Например, сигнал красный свет переводится как «проезд закрыт»,; 

поднятый вверх палец, прикрытый ладонью другой руки, как «прошу дополнительную 

минуту перерыва» в спортивных состязаниях и т.п.  
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Речевая сторона коммуникации имеет сложную многоярусную структуру и выступает в 

различных стилистических разновидностях Все речевые характеристики и другие 

компоненты коммуникативного акта способствуют его (успешной либо неуспешной) 

реализации. Говоря с другими, мы выбираем из обширного инвентаря возможных средств 

речевой и неречевой коммуникации те средства, которые нам кажутся наиболее 

подходящими для выражения наших мыслей в данной ситуации. Это –  социально значимый 

выбор. Процесс этот и бесконечен, и бесконечно многообразен. 

2. Упражнение «Четыре угла – четыре выбора».  

Цель: знакомство участников, сплочение группы. 

Подготовка: отставьте в сторону стулья и столы, чтобы дети могли свободно ходить по 

помещению. На время игры для каждого раунда Вам понадобятся по четыре больших листа 

бумаги (формат АЗ) и скотч. Прикрепите в четырех углах комнаты листы бумаги и напишите 

на них названия цветов (красный, синий, зеленый, желтый). 

Листы крепятся на видных местах. Участники становятся на середину комнаты. 

Объявите детям, что в ходе игры они смогут лучше узнать друг друга. Сначала все 

ходят по комнате, затем каждый останавливается у того листа бумаги, который кажется ему 

самым подходящим. 

Все участники, собравшиеся в одном углу, рассказывают друг другу, почему они 

выбрали именно этот цвет. Каждый должен запомнить всех, кто находится в этом же углу (3 

минуты). 

Во втором раунде можно написать на новых листах четыре времени года. 

В третьем раунде Вы можете использовать названия четырех музыкальных 

инструментов, например: скрипка, саксофон, арфа, барабан. 

В четвертом нарисуйте на бумаге геометрические фигуры (по одной на каждом листе), 

например, треугольник, квадрат, круг и фигуру неправильной формы. 

После каждого раунда игроки собираются в середине комнаты. Порядок игры 

соблюдается четко: участники должны останавливаться возле того листа бумаги, надпись на 

котором нравится им больше всего. При этом они запоминают всех остановившихся рядом. 

В конце игры подведите итоги, задав участникам следующие вопросы: 

Какие участники чаще всего оказывались в одной и той же группе? 

Какие игроки оказались в одной группе редко или вообще ни разу? 

Что интересного каждый из вас узнал о других членах группы? 

Возможные варианты записей: инструменты: молоток, пила, клещи, игла; 

города: Париж, Рим, Москва, Шанхай; 

напитки: кофе, чай, кока-кола, молоко; 

животные: лев, антилопа, змея, орел; 

здания: вилла, бунгало, замок, храм; 

Подведение итогов. 

День 2. 

Цель: развитие навыков активного слушания, рефлексии.  

1. Мини  – лекция «Активное и пассивное слушанье. 

Активное слушание – это способ ведения беседы в личных или деловых отношениях, 

когда слушающий активно демонстрирует, что он слышит и понимает, в первую 

очередь, чувства говорящего. Активно слушать собеседника – это значит: дать понять 

собеседнику  о  том,  что  вы  услышали то,  что  о н вам  рассказал; сообщать партнеру о его 

чувствах и переживаниях, связанных с рассказом.  

Активное слушание – главная часть умения слушать. Помогает установить контакт 

и расположить к себе собеседника, понять его точку зрения и при необходимости повернуть 

ее в нужную сторону. При активном слушании на первый план выступает отражение 

информации. 
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Наиболее общепринятыми приемами, характеризующими активное слушание, 

являются: 

Уточнение. Чтобы убедиться в точном понимании чувств и мыслей собеседника.  

Пересказ (отражение). Слушатель своими словами кратко повторяет изложенное 

собеседником только что, выделяя и подчеркивая главные на его взгляд идеи и акценты.  

Развитие мысли. Слушатель внимательно слушает, подхватывает и продвигает далее 

ход основной мысли собеседника. 

Сообщение о восприятии. Слушатель сообщает своему собеседнику о том, какое 

впечатление тот произвел в ходе общения.  

Замечания о ходе беседы. Слушатель сообщает о том, как можно осмыслить беседу в 

целом.  

При помощи активного слушания вы сможете: прояснить для себя чувства и 

настроение другого человека; структурировать эмоциональное состояние; определить 

проблему или суть разговора более точно. 

Пассивное слушание. В случае пассивного слушания важно просто слушать человека, 

просто давать ему понять, что он не один, что вы его слушаете, понимаете и готовы 

поддержать. Лучше всего при этом действуют так называемые «угу – реакции». Вы слушаете 

и просто подбадриваете человека. Первостепенная задача при пассивном слушании – 

успокоить человека, а не прийти к общему решению вопроса.  Каждый человек хочет, чтобы 

его поняли, разделили с ним те чувства и переживания, которые он испытывает.  

Поэтому главное состоит в понимании чувств собеседника и сопереживании ему. А 

секрет хорошего слушания состоит в том, чтобы дать другому человеку облегчение, открыть 

ему новые пути для понимания самого себя. 

Умение слушать и слышать является важнейшей, если не самой важной, 

характеристикой коммуникативной компетентности. Часто сам факт того, что человека 

просто внимательно выслушивают, является для него решением многих личностных 

проблем. Умение слушать и слышать является необходимым условием для эффективной 

работы еще и потому, что решение многих проблем возможно только при полном понимании 

его проблемы. Главное – необходимо показать собеседнику, что его внимательно слушают и 

понимают. Подача обратной связи – серьезная работа, требующая сосредоточенности, 

смелости, уважения к себе и другим. 

2. Упражнение «Активное слушание». 

Цель: обучение навыкам активного слушания. 

Пусть народная мудрость «Бог не зря дал человеку один рот и два уха», станет для Вас 

девизом для Вашей профессиональной деятельности (продаж). 

В психологии есть такое понятие «приемы активного слушания». Они применяются для 

того, чтобы: 

 лучше понять собеседника; 

 показать собеседнику, что Вы внимательно слушаете его; 

 подбодрить собеседника, показывая, что излагаемая им тема интересна 

Вот эти приемы нам и необходимо освоить. 

Возможно, у Вас появились сомнения: «Наверно это всё очень сложно. Так не хочется 

заниматься «психологией». Позвольте успокоить Вас, данные приемы настолько просты, что 

освоить их может любой желающий. Достаточно будет прочитать один раз и Вы будете 

знать эти «секретные техники Шаулиня». 

Но! Знать и уметь – это разные вещи! 

Навык, можно «получить» только путем отработки, одного чтения здесь не достаточно. 

Но тут я Вам не указ. Все дело в Вашей мотивации. Хотите стать профессионалом в 

продажах? Учитесь и отрабатывайте. Нет? Вы – свободный человек, в свободной стране. 

Для тех же, кто решил развить в себе навык «активного слушания», переходим 

конкретно к приемам. 
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Приемы «активного слушания» – сначала вербальные приемы: 

–самый простой способ  – это утвердительный звук Угу (Ага), им можно «усилить» 

кивок головы; 

 –уточнение. Если Вам что–то не понятно, обязательно задавайте уточняющие вопросы. 

Этим Вы достигнете две цели: устраните неясность и дадите собеседнику понять, что 

внимательно его слушаете; 

 –пересказ. Периодически, своими словами повторяйте изложенное собеседником; 

 –кратко высказывайте свое отношение к услышанному – «Рад это слышать», «Мне 

очень жаль» т.д.. 

Отработаем их.  

Выяснение  

 Клиент: Мне бы хотелось побольше узнать о вас. 

 Продавец: Позвольте у вас спросить, какая область вас больше интересует? 

 К.: Мне не нравится этот продукт. 

 П.: Скажите, пожалуйста, что вы имеете в виду? 

 К.: Работа была сделана не очень хорошо. 

 П.: Какой участок работы вы сейчас рассматриваете? 

 К.: Ваши заявления парадоксальны! 

 П.: Уточните, пожалуйста, что является парадоксальным для вас. 

 Во всех этих примерах продавец сосредотачивается на словах клиента, которые он 

слышит, и пытается уточнить детали или понятия, неясные для него. Действительно, подчас 

невозможно догадаться, что имеет в виду клиент, прося рассказать «о вас»: о компании, о ее 

прошлом, о ее клиентах, о ее стратегическом развитии, а может быть, о вас как о 

профессионале? А мы так легко попадаемся на этот вопрос и в результате говорим не то, что 

интересует клиента, а то, чем увлечены мы сами. Но такой рассказ о своих увлечениях может 

быть очень опасным. Начав рассказывать, допустим, о стратегии вашей компании, вы 

можете оказать сами себе медвежью услугу. Ведь клиент может казаться приземленным 

предпринимателем, который считает все разговоры о стратегии, а тем более видении (о 

вижене) – пустыми словами. В результате вы портите впечатление, которое вам так нужно. А 

другой клиент может считать, что работать можно только с теми поставщиками, которые 

уделяют достойное внимание стратегическому развитию. Для этого клиента стратегия 

партнера – показатель серьезности бизнеса. 

 Или клиент заявляет, что ему «не нравится этот продукт». Если вы начнете 

оправдываться, то это вы сделаете зря. Во – первых, оправдываться в продажах – последнее 

дело. (В каких-то случаях все-таки стоит оправдываться, но это отдельный разговор). Во – 

вторых, вы можете объяснять не то, что имел в виду клиент. Он, может быть, недоволен 

упаковкой, а вы ему про цену. Дескать, наша цена средняя по рынку. Но зачем вам говорить 

про эту цену. Клиент-то говорит вам о другом. В результате он или поймет, что вы его не 

понимаете, и скажет ненавистное «Я подумаю», либо и впрямь задумается о цене. Так 

пеняйте на себя  – сами заставили его сосредоточиться на расходах. А вот узнав, что ему не 

нравится упаковка, и понимая, что о цене он не говорит, а значит, приемлет ее, вы можете 

предложить товар с улучшенной упаковкой, да еще и по более высокой цене. Да что мне вам 

объяснять, вы и так все знаете (надеюсь). 

 Дословное повторение. 

Иногда полезно повторить то, что сказал клиент. Причем повторить дословно, слово в 

слово. Для чего? Для того, чтобы: 

 – вы грамотно заполнили паузу; паузы в реальности нет, она заполнена повторением, 

во время которого у вас есть несколько секунд сосредоточиться на словах клиента и решить, 

какой ответ будет оптимальным; 

 – вы вжились в картину мира клиента –  зачем это делать, мы уже говорили, но 

повторю для непонятливых или для тех, кто начал чтение именно с этой строки: для того, 

чтобы лучше понять потребность собеседника и обеспечить его дополнительное доверие; 
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 – вы проверили, правильно ли вы слышите клиента. Если вы будете слышать 

неправильно, вы будете и отвечать неправильно; 

 – вы показали, что вы очень внимательны – кому не нравятся внимательные 

собеседники, особенно если они внимательны искренне; 

 – вы предоставили возможность клиенту услышать себя со стороны; а знаете, бывает, 

скажешь что–нибудь, кто–то повторит, а ты понимаешь, что сморозил глупость. Но никто 

тебе не говорит, что это глупость. Тебе просто повторяют. Очень корректно. Я заявляю на 

всю читательскую аудиторию; активное слушание – единственная форма спора, которая 

достойна продавца. Вернее, это даже не спор – это технологичная и позитивная замена спора. 

Так что не спорьте, слушайте активно. 

Клиент: У вас самые высокие цены! 

Продавец (максимально нейтрально, без вопроса, без сомнения, без одобрения, 

констатирует высказывание клиента): У нас самые высокие цены. 

Или: «Правильно я вас понимаю, что у нас самые высокие цены?» К.: Ну не то чтобы 

самые высокие, но и не самые низкие. 

П.: Давайте сосредоточимся на том, каким образом а нашем продукте сочетаются цена 

и качество! К.: Я бы хотел посмотреть другие компании. 

П.: Правильно ли я понимаю, вы хотите посмотреть другие компании? К.: Да, я хочу 

посмотреть, какие компании по каким ценам работают и какие они предлагают решения. 

П.: Хотите, я расскажу вам свое видение ситуации, я нахожусь на этом рынке уже семь 

лет и встречался со многими конкурентами? 

Пересказ слов партнера своими словами, перефразирование (перифраз). 

Иногда нецелесообразно, да и невозможно повторить дословно то, что сказал ваш друг, 

товарищ, партнер, собеседник, клиент, враг. Тогда имеет смысл с теми же 

вышеперечисленными целями перефразировать слова партнера. Перефразирование не ставит 

вопрос столь остро, как это делает дословный пересказ. В определенных случаях имеет 

смысл подвести некоторый промежуточный итог высказыванию клиента, обобщить его же 

мысль. Это необходимо для того, чтобы яснее уяснить ее самому, убедиться, что вы поняли 

именно то, что сказал клиент; чтобы показать собеседнику ваше пристальное внимание или 

сделать небольшую паузу перед принятием решения, и вовлечь клиента в более активный 

разговор. (По–моему, я повторяюсь. Ну что ж, просвещенная публика мне простит это, 

глупая все равно не поймет, ну а те, кто находятся посредине, наконец-то уяснят, что 

применять техники активного слушания столь же необходимо, сколь и приятно. Ведь 

приятно делать то, что приносит вам деньги.) 

Клиент: Вы знаете, я разговаривал со многими поставщиками парфюмерии и 

косметики. Среди них были небольшие и крупные компании. Ну и что? Практически все они 

говорили одинаково сладко, но, когда дело доходило до работы, вряд ли кто-то исполнял  

свои  обязательства.  Все  без  исключения  работают  плохо: го  товара  нет  на складе, то 

машина с товаром опаздывает на три дня, то товар неходовой или бракованный. Продавец: 

Правильно ли я вас понимаю, что вы работали с большим количеством поставщиков и всегда 

оставались недовольны то тем, то этим? К.: Да, я про то вам и говорю, поэтому не 

представляю, как вас проверить, выполняете ли вы то, что обещаете. 

П.: А каким бы доводам вы поверили в первую очередь, что бы вас убедило? 

К.: Ну, даже не знаю – веришь тому, с кем пуд соли съел. 

П.: Вы, Надежда Михайловна, давно на рынке. У вас наверняка есть люди, к мнению 

которых бы вы прислушались. Это так? 

К.: Да, Сергей Васильевич из компании «Клоун». 

П.: Ну что ж, я думаю, что нам повезло. Мы работаем с этой компанией последние 

полгода. Кстати, Сергей Васильевич сказал, что впервые встречается с таким качественным 

обслуживанием. 

Интерпретация слов клиента. 
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Самая интересная, самая многообещающая и в то же время самая сложная форма 

активного слушания. Если вы потратите достаточно времени, для того чтобы действительно 

приобрести навык интерпретации сказанного партнером, вы станете непревзойденным 

мастером убеждения. Причем вы сможете убеждать так, что ваш клиент так и не поймет сам 

принимает решения, – нет страшнее заблуждения, будто кто–то из клиентов сам принимает 

решение) будет думать, что сам пришел к мысли купить что-либо у вас, и останется в 

превосходном настроении после беседы с вами. 

В чем же суть интерпретации слов клиента? Начнем с истории. На интерпретации, что 

это вы его убедили. Он (наивный человек, который полагает, что, да будет вам известно, и 

построен весь психоанализ. А мы знаем, что услугами психоаналитика пользуется весь 

западный мир. А что до российского мира, то на интерпретации построена часть 

журналистики, безусловно, весь PR, как черный, так и белый, и многое другое. 

Интерпретация каким-то магическим образом завладевает нашим обыденным сознанием, и 

мы, когда что-то интерпретируем, с интересом выслушиваем и в 50 % случаев доверяем. Бог 

с ним, с психоанализом, который никогда в России не будет признан всенародно, но 

всевозможные экстрасенсы, маги, биолокаторы, астрологи, хироманты, «бабы Нюры» и 

прочие делают, по сути своей, одно и го же. Они интерпретируют некие явления. Допустим, 

астролог интерпретирует положение звезд, хиромант – состояние рисунка на вашей руке. И 

как к этому относятся люди? С большим интересом и доверием. (У меня есть знакомый 

экстрасенс, ну, в общем, это очень прибыльный бизнес.) 

 Итак, интерпретация  – это когда вы делаете некоторые выводы нематематической 

точности. «У меня болит голова». – «Наверное, съел что – нибудь». Это интерпретация. 

Голова может болеть от множества вещей, и кстати, меньше всего от недоброкачественной 

пищи. «У меня болит голова». – «Ваши рецепторы сообщают вам о боли». Это не 

интерпретация – это правда. Здесь нет других вариантов. Мы узнаем о боли посредством 

рецепторов – нервных окончаний, которыми обильно снабжен наш организм. «У меня болит 

голова». – «На вас кто-то наслал порчу».  

Интерпретация. «У меня болит голова». – «Наверное, у вас был плохой день». 

Интерпретация; ведь день мог быть хорошим, просто съел что–нибудь. (Для тех, кто не 

понял, последнее предложение было шуткой, уважаемый читатель.) 

Клиент: У меня сейчас нет времени. 

Продавец: Верно ли я понял, что мне необходимо вам перезвонить в более удобное для 

вас время? 

Более крутая интерпретация. 

К.: У меня сейчас нет времени. 

П.: Правильно ли я вас понимаю, что вас интересует эта продукция в принципе, но нет 

времени на обсуждение? 

Еще более крутая интерпретация. 

 К.: У меня сейчас нет времени. 

П.: Правильно ли я понял, что вы хотели бы обсудить этот вопрос, да просто нет 

времени? 

Ну очень крутая интерпретация. 

К.: У меня сейчас нет времени. 

П.: Правильно ли я вас понимаю, что вы хотели бы обсудить возможность 

приобретения системы, подобной нашей, только хотите выбрать для этого оптимальное 

время. 

Когда – нибудь надо и остановиться! (А останавливаться надо в следующих случаях: 

чрезмерное употребление алкоголя, табака, женщин, мужчин, не говоря уже о наркотиках – 

здесь просто необходимо бросить это гадкое дело. Если не бросили – приходите ко мне, 

посоветую хорошего специалиста.) 

Бывают интерпретации, выгодные и невыгодные для вас. 
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Интерпретация, выгодная для вас, – интерпретация в положительном для вас смысле, 

то есть с позитивным для продавца выводом. 

Клиент: Меня не удовлетворяют ксероксы такого качества. 

Давайте, уважаемый читатель, разберем варианты ответа на данное высказывание. 

Естественно, перечень вариантов будет неполным, потому что мы не дошли еще до темы 

«Обработка возражений клиента». 

Что мы можем ответить на такую реплику клиента? Большинство продавцов с пеной у 

рта начинают спорить с клиентом, доказывая, что качество его товара отвечает всем 

требованиям. Ну, здесь я могу вам сказать следующее: представьте себя на месте клиента. 

Вы говорите, что вам не нравится модель ксерокса, так как она часто ломается, обладает 

медленной скоростью, у нее мало функциональных возможностей. А вам продавец отвечает: 

это очень хороший ксерокс! Что вы подумаете о таком прощелыге? Да я уверен, вы не 

захотите с ним больше разговаривать, ну если только для того, чтобы поспорить, не более 

того. 

Что еще можно ответить на возражение о качестве? Разумеется, можно воспользоваться 

вопросами – этими маяками продажи, ведущими судно клиента к верному берегу вашей 

компании. И тогда солнце вашего продукта засияет на небосклоне ассортимента товаров 

вашего клиента. 

Вопрос, который просто сам просится на язык: «А какими конкретно характеристиками 

вы не удовлетворены?» 

Клиент: Часто приходится менять картридж. 

Все. Клиент ваш. Теперь необходимо обсудить скорость, удовлетворяющую клиента, а 

потом предложить ему другой ксерокс. (Не поверю, что ваша компания продает всего лишь 

один тип ксерокса и больше ничего.) 

А можно интерпретировать мысль клиента, развить ее, сделать вывод за клиента, 

который будет позитивен для вас и логичен для клиента. 

Клиент: Меня не удовлетворяют ксероксы такого качества. Продавец: Правильно ли я 

вас понимаю, что вы заинтересованы в более качественном ксероксе? К.: Конечно. 

П.: Наша компания является дистрибьютором гондурасского производителя «Слон, 

пума и козел». Я думаю, вы слышали про эту компанию. 

К.: Разумеется. 

П.: По оценкам журнала «Форбс», качество продукции этой фирмы входит в первую 

тройку мира. Хотите ознакомиться с новыми моделями ксероксов «Слон, пума и козел»? 

К.: Ну, давайте посмотрим. 

А теперь все, что вам осталось, – продемонстрировать высококачественный ксерокс, и 

сделка завершена!!! 

Интерпретация, вам невыгодная. Несколько простых, но живых примеров. 

Никогда так не делайте!! 

Клиент: Меня не удовлетворяют ксероксы такого качества. 

Продавец: Правильно ли я вас понимаю, что вы не желаете с нами сотрудничать? 

К.: А зачем мне работать с вами? Не буду. 

П.: До свидания. Я пошел. (Выходит из кабинета клиента, достает пистолет, 

прикладывает  к  виску, нажимает  на курок. Просыпается. «Надо же такому присниться. Да, 

все-таки надо продавать, используя интерпретацию слов клиента в свою пользу».) 

В действительности мы, как продавцы, частенько интерпретируем слова клиента 

«против себя». Такая интерпретация характеризует отрицательный настрой продавца, 

ожидание неудачи, признание своей слабости. А если вы слабы и не умеете строить 

хорошую мину при плохой игре, необходимо позитивно зарядиться. Каким образом мы 

можем буквально подпитывать себя, мы, возможно, еще поговорим, не здесь, так в другом 

месте. Интересен тот факт, что в большинстве случаев интерпретация слов «против себя» 

даже не произносится продавцом, а просто прокручивается в голове, на основании чего мы 

делаем вывод, что здесь нам не светит.  
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Ну, если вы мастер отрицательных интерпретаций и никак не можете от них 

избавиться, то хотя бы проверяйте их на клиенте, проговаривайте их. Может быть, клиент 

будет расположен к вам и скажет следующее. 

Клиент: Меня не удовлетворяют ксероксы такого качества. 

Продавец: Правильно ли я вас понимаю, что вы не будете с нами работать? 

К.: Я буду с вами работать, если вы предложите мне ксероксы более высокого качества. 

Хотя последний пример скорее из области фантастики. Но всякое бывает. Вообще 

лучше говорить, чем молчать, за исключением тех случаев, когда лучше молчать, чем 

говорить. 

Интерпретации против себя – это любые высказывания продавца, снижающие 

вероятность продажи, отталкивающие клиента, разрывающие контакт, над которым до этого 

вы так долго трудились. 

Клиент: Мы работаем с другой компанией. 

Продавец: Значит, в наших услугах вы не нуждаетесь? 

Не делайте этого!!! Это вредно для вашего кошелька!!! 

Мы рассмотрели четыре формы активного слушания. Тренируйтесь, тренируйтесь и 

тренируйтесь!!! 

Вы могли отметить, что в своих примерах я часто использую оборот речи «правильно 

ли я вас понял». Об этом стоит поговорить поподробнее. 

3. Мини-лекция «Контроль эмоционального состояния». 

Цель: знакомство участников с понятием «эмоциональное состояние» и контроль за 

ним. 

Окружающий мир очень часто вызывает у нас различные эмоции, будь то радость или 

грусть, уверенность или страх. Однако эмоции не всегда оказывают положительное 

воздействие на человека, его состояние и поведение, а в некоторых ситуациях человек не 

может даже контролировать свои действия, что приводит к различным последствиям. Такие 

последствия могут быть различны: они могут, как помочь человеку достичь намеченной 

цели, так и наоборот, заблокировать мыслительную деятельность. 

Эмоции – это своеобразные состояния психики, накладывающие отпечаток на жизнь, 

деятельность, поступки и поведение человека. Эмоциональные состояния определяют в 

основном внешнюю сторону поведения. Эмоции представляют собой субъективные 

переживания, сигнализирующие о благополучном или неблагополучном состоянии 

организма и психики. 

Окружающая нас действительность, к сожалению, очень часто вызывают бурю не 

контролируемых эмоций, и результат под действием эмоций не всегда соответствует 

желаемому, а иногда даже повергает в шок.  

Однако чтобы избежать различных неприятность существует множество вариантов 

регулирования эмоций, различных методик поведения, тренировок и факторов. 

Эмоциональная стабильность это спокойствие, стабильность, уверенность в себе, 

устойчивость к стрессовым ситуациям. 

К примеру, если вы находитесь на работе, проявление своего недовольства или других 

негативных эмоции может быть чревата тем, что после этого очень велика вероятность 

потери рабочего места. Гнев очень часто заставляет повышать голос, делает нас резкими и 

грубыми. У каждого человека при напряженных эмоциональных состояниях меняется 

мимика, повышается тонус скелетной мускулатуры, темп речи, появляется суетливость, 

приводящая к ошибкам в ориентировке, изменяются дыхание, пульс, цвет лица. Таких людей 

не любят ни на работе, ни в личной жизни. Такое поведение с людьми, от которых напрямую 

зависит успешность работы, может поставить точку на пути вашей карьеры. Контролировать 

эмоции и сохранять невозмутимость в любых ситуациях – важные шаги для достижения 

гармонии и успеха в жизни. 
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Способы контроля 

1)  «Самый простой, но достаточно эффективный способ эмоциональной 

саморегуляции – расслабление мимической мускулатуры. Научившись расслаблять лицевые 

мышцы, а также произвольно и сознательно контролировать их состояние, можно научиться 

управлять и соответствующими эмоциями». Чем раньше (по времени возникновения эмоций) 

включается сознательный контроль, тем более эффективным он оказывается. Так, в гневе 

сжимаются зубы, меняется выражение лица.. 

2)  Совершенствование дыхания. Как ни странно, не все люди умеют правильно 

дышать. Не последнюю роль неумелое дыхание играет и в утомляемости. Сосредоточив свое 

внимание, нетрудно заметить, как меняется дыхание человека в разных ситуациях: по–

разному дышат спящий, работающий, разгневанный, развеселившийся, загрустивший или 

испугавшийся.  

Как видно, нарушения дыхания зависят от внутреннего состояния человека, а потому и 

произвольное упорядоченное дыхание должно оказывать обратное воздействие на это 

состояние. Научившись влиять на свое дыхание, можно приобрести еще один способ 

эмоциональной саморегуляции. 

3)  Визуализация — это создание внутренних образов в сознании человека, то есть 

активизация воображения с помощью слуховых, зрительных, вкусовых, обонятельных, 

осязательных ощущений, а также их комбинаций. Визуализация помогает человеку 

активизировать его эмоциональную память, воссоздать те ощущения, которые он испытал 

когда-то. Воспроизведя в сознании образы внешнего мира, можно быстро отвлечься от 

напряженной ситуации, восстановить эмоциональное равновесие. 

4. Коммуникативное упражнение "Речевая машина"  

Цель: развитие навыков активного слушания, рефлексии. 

Процедура группового психологического тренинга. Направлена на развитие 

коммуникативной гибкости, языкового чутья.  

Содержание: ведущий вызывает четырех добровольцев. Им сообщается, что они сейчас 

все вместе будут рассказывать сказку «Колобок». Один доброволец отвечает за 

существительные, местоимения и имена собственные (лес, он, Колобок и др.) Другой 

отвечает за глаголы и деепричастия (идет, идя и др.). Третий – за прилагательные и 

причастия (злой, идущий и др.). Четвертый – за все остальные слова (предлоги, союзы, 

частицы, числительные, наречия).  

Ведущий дает команду, участники рассказывают сказку. Остальные наблюдают.  

В конце проводится обсуждение:  

– Каковы впечатления непосредственных участников?  

– Каковы впечатления наблюдателей?  

– Почему так сложно говорить вместе?  

– Если бы всегда было так тяжело говорить, не стали бы люди больше молчать? 

День 3. 

Цель: изучение особенностей невербальной коммуникации. 

1. Мини-лекция «Невербальное общение и его значение в процессе коммуникации» 

Цель: знакомство участников с невербальным общением его роли в процессе 

коммуникации. 

Невербальное общение, более известное как язык поз и жестов, включает в себя все 

формы самовыражения человека, которые не опираются на слова. Психологи считают, что 

чтение невербальных сигналов является важнейшим условием эффективного общения. 

Почему же невербальные сигналы так важны в общении? 

 около 70% информации человек воспринимает именно по зрительному 

(визуальному) каналу; 

 невербальные сигналы позволяют понять истинные чувства и мысли собеседника; 

 наше отношение к собеседнику нередко формируется под влиянием первого  
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впечатления, а оно, в свою очередь, является результатом воздействия невербальных 

факторов – походки, выражения лица, взгляда, манеры держаться, стиля одежды и т.д. 

Особенно ценны невербальные сигналы потому, что они спонтанны, бессознательны и, в 

отличие от слов, всегда искренни. Огромное значение невербальных сигналов в деловом 

общении подтверждается экспериментальными исследованиями, которые гласят, что слова 

(которым мы придаем такое большое значение) раскрывают лишь 7% смысла, звуки, 38% 

значения несут звуки и интонации и 55 % – позы и жесты. 

Невербальное общение включает в себя пять подсистем: 

1. Пространственная подсистема (межличностное пространство). 

2. Взгляд. 

3. Оптико – кинетическая подсистема, которая включает в себя: 

–  внешний вид собеседника, 

–  мимика (выражение лица), 

–  пантомимика (позы и жесты). 

4. Паралингвистическая или околоречевая подсистема, включающая: 

–  вокальные качества голоса, 

–  его диапазон, 

–  тональность, 

–  тембр. 

5. Экстралингвистическая или внеречевая подсистема, к которой относятся: 

–  темп речи, 

–  паузы, 

–  смех и т.д 

Невербальные средства общения нужны для того, чтобы: 

 регулировать течение процесса общения, создавать психологический контакт между 

партнерами; 

 обогащать значения, передаваемые словами, направлять истолкование словесного 

текста; 

 выражать эмоции и отражать истолкование ситуации. 

2. Упражнение "Невербальный подарок". 

Цель упражнения: развитие навыков невербальной коммуникации  

– Пусть каждый из вас по очереди сделает подарок своему соседу слева (по часовой 

стрелке).  Подарок  надо  сделать  («вручить») молча  (невербально), но так, чтобы ваш сосед 

понял, что вы ему дарите. Тот, кто получает подарок, должен постараться понять, что ему 

дарят. Пока все не получать подарки, говорить ничего не надо. Все делаем молча. 

3. Упражнение «Побег из тюрьмы» 

Цель упражнения: развитие способностей к эмпатии, пониманию мимики, языка 

телодвижений. 

Участники группы становятся в две шеренги лицом друг к другу. Ведущий предлагает 

задание: «Первая шеренга будет играть преступников, вторая – их сообщников, которые 

пришли в тюрьму, для того чтобы устроить побег. Между вами звуконепроницаемая 

стеклянная перегородка. За короткое время свидания (5 минут) сообщники с помощью 

жестов и мимики должны «рассказать» преступникам, как они будут спасать их из тюрьмы 

(каждый «сообщник» спасает одного «преступника»)». После окончания игры 

«преступники» рассказывают о том, правильно ли они поняли план побега. 

4. Упражнение «Через стекло».  

Цель упражнения: формирование взаимопонимания партнеров по общению на 

невербальном уровне.  

Один из участников загадывает текст, записывая его на бумагу, но передает его как бы 

через стекло, т. е. мимикой и жестами: другие называют понятое.  
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Степень совпадения переданного и записанного текста свидетельствует об умении 

устанавливать контакт. 

День 4. 

Цель: Формирование навыков убеждающего воздействия. 

1. Мини-лекция «Убеждающее воздействие». 

Цель: знакомство с понятием «убеждение» и «убеждающее воздействие» в процессе 

общения. 

Общество – это единый организм, составляющие которого тесно взаимосвязаны. В 

процессе общения происходит тесная взаимосвязь между людьми, устанавливаются 

контакты, передается информация, происходит развитие личности. Общаясь, люди 

выражают свои эмоции, впечатления, рассуждения. Более того, в процессе общения 

формируется взаимное отношение собеседников друг к другу. В наше время также ни для 

кого не секрет, что при помощи общения, построенного определенным образом, можно 

влиять на собеседника, в том числе и убеждать его в правильности присущих вам взглядов. 

Хотелось бы более тщательно рассмотреть явление убеждения, методы и технологии 

убеждения. 

Убеждение – это метод воздействия на людей, обращенный к их собственному 

критическому восприятию. Убеждение – это прежде всего, разъяснение и доказательство  

правильности и необходимости определенного поведения либо недопустимости какого-

либо проступка. 

Убеждая, необходимо следовать определенным правилам: 

– логика убеждения должна быть доступной интеллекту объекта воздействия; 

– убеждать надо доказательно, опираясь на факты, известные объекту; 

– помимо конкретных фактов и примеров (без них нельзя убедить тех, кому недостает 

широты кругозора, развитого абстрактного мышления), информация должна содержать 

обобщенные положения, идеи, принципы); 

 убеждающая информация должна выглядеть максимально правдоподобной; 

 сообщаемые факты и общие положения должны быть такими, чтобы вызывать 

эмоциональную реакцию объекта воздействия. 

Процесс убеждения является самым сложным среди остальных способов воздействия. 

Ведущее место в этом процессе занимает аргументирование своей позиции и деятельности.  

Критерием результативности убеждающего воздействия является убежденность. Это 

глубокая уверенность в истинности усвоенных идей, представлений, понятий, образов. Она 

позволяет принимать однозначные решения и осуществлять их без колебаний, занимать 

твердую позицию в оценках тех или иных фактов и явлений. Благодаря убежденности 

формируются установки людей, определяющие их поведение в конкретных ситуациях. 

Основными принципами осуществления убеждающего воздействия должны быть: 

– принцип повторения. Многократное повторение сообщения дает такой эффект, 

который невозможно получить при однократном воздействии; 

– принцип достижения первичности воздействия. Если объект получил какое-то важное 

сообщение, то в его сознании возникает готовность к восприятию последующей, более 

детальной информации, подтверждающей первое впечатление. 

– принцип обеспечения доверия к источнику информации. К числу приемов 

достижения доверия к источнику информации в настоящее время, кроме того, относят 

создание имиджа «особой осведомленности» о тех событиях, которые в силу каких-то 

причин замалчиваются официальными источниками (это достигается передачей фактов, 

достоверность которых известна или может быть легко проверена); создание имиджа 

«объективности, независимости и альтернативности», что достигается цитированием 

документов, оценок экспертов, мнений очевидцев событий и т. д. 

– принцип активизации психических процессов восприятия объектом содержания 

информации. 
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Убеждение подразумевает мягкое воздействие на индивида, ставящее целью 

радикально скорректировать его взгляды, чтобы повлиять на последующее поведение. 

Данный вариант является самым этичным способом влияния, ибо здесь нет грубого насилия 

или внедрения в подсознание объекта. 

Убеждение задействуется для долговременного изменения представлений и установок 

человека в требуемом направлении, привлечения к сотрудничеству, для побуждения объекта 

к нужному поступку. 

2. Упражнение «Выйди из скорлупы» 

Цель: помогает участникам потренироваться в навыках убеждения. Также упражнение 

помогает «встряхнуть» участников, создает в группе позитивную веселую атмосферу.  

Описание. На полу мелом либо бумажной клейкой лентой очерчивается круг 

диаметром около 1 метра. Тренер просит одного добровольца встать в этот круг. После этого 

дается задание группе: нужно убедить водящего выйти из круга. Нельзя  

использовать физическую силу для того, чтобы, к примеру, вытолкнуть его из круга, 

можно что-то предлагать взамен, торговаться, объяснять, почему он должен выйти, давать 

обещания и т.д. После того как водящий вышел из круга, проводится разбор техник и 

приемов влияния, которые были использованы.  

3. Упражнение «Витязь на распутье». 

Цель: отработка презентационных навыков, умения убеждать. 

Описание. Вся группа делится на команды по 3 – 4 человека, кроме одного участника, 

который будет играть роль Ильи Муромца. 

Тренер рассказывает группе свой вариант русской сказки, в которой Илья Муромец 

видит на распутье камень, на котором написано: «налево пойдешь – коня потеряешь, направо 

пойдешь – голову потеряешь, прямо пойдешь – женатым будешь». В этом упражнении 

каждой команде нужно будет убедить Илью Муромца, что следует пойти именно в ее 

направлении. Первая команда будет уговаривать Муромца поехать налево, вторая – направо, 

а  третья – прямо.  У  каждого  направления  есть  свои  преимущества,  ведь  даже в варианте  

«голову потеряешь» можно вспомнить о тех приключениях, которые ждали в сказке 

богатыря, выбравшего этот путь, или объяснить, что на самом деле он потеряет голову от 

любви. Командам нужно показать именно их направление в максимально выгодном свете. 

Группам дается 10 минут на подготовку, после чего один представитель от каждой 

группы выступает перед Ильей Муромцем. Муромец решает, куда он поедет, и дает 

обратную связь о том, что ему понравилось, а что не понравилось в каждом выступлении. 

4. Упражнение «Леопольд». 

Цель: развить умение находить подход к людям. 

Содержание. Из группы выбирается одна «мышь», все остальные становятся «котами». 

Каждый «кот» получает бумажку со своим именем, одного из них зовут Леопольдом, а всех 

остальных – прочими кошачьими именами, например, Василием, Муркой и т.д. При этом 

Леопольдом может стать участник любого пола, и тренер подчеркивает это группе. Тренер 

напоминает группе сюжет мультфильма про Леопольда. В этом мультфильме дружелюбный 

и безобидный кот Леопольд пытается подружиться с мышами, которые постоянно 

устраивают ему постоянные пакости. В данном упражнении котам тоже нужно будет 

убедить мышь, что они безобидны и с ними можно иметь дело. Фокус состоит в том, что из 

всех котов только одного зовут Леопольд и именно он хочет подружиться с мышей. Все 

остальные коты – опасные хищники, которые только притворяются дружелюбными. Задача 

каждого кота – убедить мышь, что именно он – безобидный Леопольд. Задача мыши – 

определить настоящего Леопольда. Котам дается 5 минут на подготовку, после чего они 

выступают, объясняя «мыши», почему они безобидны. «Мышь» оценивает выступления и 

говорит, кому из котов она поверил. 

Вопросы для обсуждения: Почему мы доверяем одному человеку, но не доверяем 

другому? 
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Легко ли вам было находится в роли кота или мыши? 

Доверяете ли вы людям в жизни? 

Доверяют ли вам люди? 

Считаете ли вы, что общение играет важную роль во взаимоотношениях между 

людьми? 

5. Упражнение «Семь богатырей». 

Цель: освоение навыков убеждающего воздействия. 

Одна участница будет играть роль царевны. Кто хочет? Остальные поделитесь на 

команды по 3 – 4 участника. 

Давайте, для того чтобы потренировать умение убеждать, вспомним и разыграем сказку 

А.С. Пушкина о мертвой царевне и семи богатырях. В частности, тот эпизод, где семь 

богатырей, у которых жила царевна, уговаривают ее выйти за одного из них замуж и 

остаться с ними навсегда. В нашей сказке будет то же самое, но богатыри, прошедшие ряд 

тренингов и владеющие даром убеждения, смогут лучше, чем сказочные, убедить царевну 

отказаться от королевича Елисея и остаться в их доме. Каждая мини – группа    должна будет 

подготовить самые заманчивые предложения для того, чтобы уговорить царевну остаться у 

них, показать ей все преимущества такого конца сказки. 

Вам дается 5 минут на подготовку, после чего один посланник от каждой группы 

выступает, обращаясь к царевне со своими аргументами. 

После выступлений царевна говорит о том, захотелось ли ей остаться у богатырей, 

какие плюсы и минусы увидела она в выступлениях каждого. 

Какие эмоции вы испытывали, выполняя это упражнение? 

День 5. 

Цель: формирование навыков работы с возражениями. 

1. Мини лекция «Психологическая природа сопротивления. Типы сопротивления». 

Сопротивление — это своего рода защита личностная, защита от всего нового. Когда на 

каком-нибудь предприятии у ваших потенциальных клиентов возникают проблемы, они не 

будут защищаться, они будут рады вашему звонку, потому что у них обозначились 

проблемы с поставкой, и они, скорее всего, даже сами начнут вам звонить. 

Но когда у клиентов все хорошо, и они находятся в ситуации стабильности, когда все 

налажено, у них есть ощущение того, что вы несете со своим предложением о 

сотрудничестве и поставках смуту и неизвестность. 

Мы уже упомянули выше, что защита, в том числе и психологическая, защищает 

любого человека от прошлой (психотравма, воспоминания); или актуальной 

(непосредственно происходящая ситуация) или от будущей (гипотетические страхи и 

переживания) психологической боли. Природа создала эти защиты для…скорой 

психологической самопомощи (примерно как ответная реакция на болезнь или травму у 

организма). Однако только ответная реакция с болезнями и физическими травмами тела 

справиться не может, сколько его не укрепляй и не повышай иммунитет. Поэтому нужны 

врачи, медикаменты, операционные вмешательства, физиотерапия, санаторное лечение и 

прочее. 

С психикой все почти то же самое – психологические защиты только защищают, но не 

«лечат», т.е. проблему они не решают, она остается с Вами. Поэтому уповать на 

«психологический иммунитет, психологическую сопротивляемость» и быть от этого 

устойчивым и выносливым к психологическим перипетиям своей жизни, увы, недостаточно. 

Ведь именно психологические за щиты делают человека в обычной жизни странным, 

неадекватным, закомплексованным и т.д. Защитить-то они защитили, но для нормальной 

жизни непригодны. Это как везде ходить в латах – на работу, на отдых, к знакомым, и спать 

в латах и есть в латах и душ принимать в латах ну и т.д. Они будут Вам мешать, а у 

окружающих вызывать недоумение (это в легком случае). 

Какие бывают психологические защиты?  
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1. Канализация агрессии на других людей (в словесной (вербальной) или в 

поведенческой форме). 

2. Вытеснение – выталкивание из сознания болезненных воспоминаний и чувств, 

импульсов. Человек просто «забыл», «не успел», «не сделал». 

3. Отрицание – намеренное игнорирование болезненных реальностей и действование 

так, будто бы их не существует (Скарлетт (Унесенные ветром): «Я подумаю об этом 

завтра»). 

4. Формирование реакции – преувеличение одного эмоционального аспекта ситуации, 

чтобы с его помощью подавить противоположную эмоцию. Например быть предельно 

унктуальным а на самом деле желание быть свободным со временем. 

5. Трансфёр (перенос, перемещение) – смена объекта чувств (перенос с реального, но 

субъективно опасного объекта на субъективно безопасный). Агрессивная реакция на 

начальника переносится с начальника, которого наказать невозможно на собаку – как на 

более слабое существо (японцы использовали эту психзащиту в изобретении кукол для 

биться);  

6. Обратное чувство – изменение импульса, превращение его из активного – в 

пассивный (и наоборот) – либо смена его направления (на себя с другого, или на другого с 

себя), например, садизм – может перейти в мазохизм, или мазохизм – в садизм. 

7. Подавление (фобии) – ограничение мыслей или действий для того, чтобы избежать 

тех из них, которые могут вызвать тревогу, страхи.  

Это далеко не полный список всех психологических защит, но зато это самые яркие и 

распространенные реакции. В любом случае эти реакции не освобождают человека от 

психологической проблемы, а только временно защищают, дают возможность 

«психологически выжить» в критической ситуации. 

2. Упражнение «Не надо у нас ничего покупать!» 

Цель: работа со страхом возражений. Подготовка к теме возражений. 

Содержание. Представьте себе, что вы на вечеринке встретились с незнакомым 

человеком и он, узнав, что вы работаете в компании Х, захотел прийти к вам в магазин или 

что-то купить у компании. Скажите ему: «Не надо у нас покупать, потому что ...». Надо 

назвать причины реальные или чуть гиперболизированные.  

Ведущий выписывает все причины на флип – чарт. 

Что вы чувствуете? 

Как вы думаете, что это мы написали? 

Что из перечисленного в ваших силах предотвратить? 

Озвучьте основной эффект от этого упражнения лично для вас. 

3. Упражнение «Утверждение, вопрос или недовольство» 

Цель: выработка понимания сути сказанного. 

Содержание. Прочитайте, пожалуйста, фразы и представьте, что вы только что 

услышали их по телефону. Определите, что это за фраза. Если вы считаете фразу 

утверждением, рядом с ней поставьте букву «у», если фраза кажется Вам вопросом – «в», 

если выражением недовольства – «н». 

Легко ли удалось справиться с упражнением? 

Над каким вопросом вы сильнее всего задумались? 

Чем полезно это упражнение для вашей работы? 

Приложение «Утверждение, вопрос или недовольство» 

Прочитайте, пожалуйста, фразы и представьте, что вы только что услышали их по 

телефону. Определите, что это за фраза. Если вы считаете фразу утверждением, рядом с ней 

поставьте букву «у», если фраза кажется Вам вопросом – «в», если выражением 

недовольства  – «н». 

1. Мне нравится, как вы обслуживаете клиентов 

2. Сроки доставки в Вашей фирме очень большие 



 

3. Почему на чеке стоит сумма 3000 рублей 

4. Ваши цены слишком высоки для меня 

5. Вы не понимаете. Мне нужно, чтобы сотрудник по ремонту холодильника пришел 

ко мне сегодня 

6. Когда этот товар появится 

7. Что Вы собираетесь делать с невыполненным заказом 

8. Я не могу ждать. Мне нужно поговорить с ней сегодня 

9. Почему его никогда нет на месте, когда он мне нужен 

10. Я не собираюсь оплачивать этот счет 

4. Мини – лекция «Семь советов по работе с возражениями». 

Цель: обучение навыкам по работе с возражениями. 

Как отвечать на возражения? – самый распространённый вопрос, который задают 

менеджеры по продажам на тренингах. Литература по технике ответов на возражения 

является самой раскупаемой из всех книг по технологии продаж. Это не удивительно. Ведь 

возражения являются одним из самых тонких и сложных моментов в процессе продажи. 

Если переговоры с клиентом сравнивать с восхождением на горную вершину, то возражения 

– это тот отрезок пути, когда вам приходится карабкаться по самому отвесному и опасному 

склону.  

Попробуйте понаблюдать со стороны за взаимодействием продавца и покупателя в 

момент, когда появляются возражения. Причём, в данном случае, даже не принципиально 

вокруг продажи какого продукта разворачивается действие. Чаще всего в продаже 

совершенно разных товаров и услуг проявляются одни и те же закономерности. Итак, 

продавец и покупатель общаются между собой, продавец аргументирует выгоды своего 

продукта, и тут покупатель возражает. Например, говорит: «У вас не качественно». Что 

происходит с продавцом? Часто по его голосу, мимике, позе можно прочитать 

растерянность, неуверенность и напряжение. И реакция на возражение получается либо 

слишком неуверенной, либо агрессивной. Клиент видит и чувствует реакцию продавца и 

уровень его доверия как к продавцу, так и к продукту начинает падать. Как видите, мы сами 

часто усложняем себе этот этап работы с клиентом. Что же можно сделать, чтобы отвечать 

на возражения легко, красиво и убедительно?  

Управление возражениями: 

1. Воспринимайте себя и клиента как партнёров, а не оппонентов. 

На первый взгляд такое предложение кажется всем понятной азбучной истиной. 

Каждый продавец на уровне интеллекта знает, что к покупателю надо относиться как к 

партнёру, общаться с ним с позиции на равных и двигаться в направлении реализации общих 

интересов. На деле же часто бывает совсем иначе. Многие менеджеры по продажам 

подсознательно воспринимают общение с клиентом, как борьбу. Клиент сопротивляется, а 

они его «завоёвывают». Соответственно, возражения клиента воспринимаются, как военные 

действия с целью обороны и им наносится ответный удар под названием «преодоление 

возражений» или, хуже того, «борьба с возражениями». Стоит ли говорить о последствиях 

такой борьбы? Чуть ниже мы поговорим о том, «что делать вместо этого», а пока я просто 

предлагаю относиться к возражениям клиентов с радостью и благодарностью. Ведь это очень 

хорошо, что клиент искренне делится с вами своими опасениями и сомнениями. Хуже было 

бы, если бы он сухо сказал: «Спасибо, я подумаю и перезвоню вам» и на этом бы наши 

отношения закончились.  

2. Работайте на хорошем эмоциональном контакте. 

Значимость эмоционального контакта в продажах переоценить сложно. Это тот 

фундамент, на котором мы будем выстраивать дом долгосрочного сотрудничества с 

клиентом. Естественно, чем крепче фундамент, тем надёжнее и долговечнее будет здание.  

При работе с возражениями, роль эмоционального контакта в первую очередь 

профилактическая. Если клиент Вам доверяет и симпатизирует, то склонен быстрее 

соглашаться с Вашими доводами и аргументами и, соответственно, меньше возражает.  
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Но даже если возражения возникли, чем глубже у вас контакт с клиентом, тем 

убедительнее и весомее кажутся клиенту ваши ответы на них.  

3. Старайтесь узнать как можно больше о потребностях клиента. 

Внимательное отношение к потребностям клиентов позволяет вам предложить продукт 

именно так, как нужно этому клиенту. Чем точнее ваша презентация будет попадать в 

ожидания потенциального покупателя, тем меньше возражений вам придётся от него 

услышать.  

4. Уточняйте смысл возражения. 

Есть хорошая народная мудрость: «Поспешишь, людей насмешишь». Эта мудрость 

напрямую относится и к работе с возражениями. Часто менеджеры по продажам услышав 

возражение, сразу начинают на него отвечать. Ответ получается совсем не таким, какой был 

бы адекватен при данном возражении и отношения с клиентом могут только усложниться. 

Например, в ответ на классическое возражение: «Ой, какой дорогой чайник» в магазине 

бытовой техники, может прозвучать такой ответ: «Если для вас это дорого, я могу Вам 

предложить  хороший  дешёвый  чайник».  Потенциальный  покупатель обижается, что его 

восприняли, как неплатёжеспособного, разворачивается и в гневе уходит, и мы так никогда и 

не узнаем, что состоятельный и солидный господин просто слышал о более низких ценах на 

чайники и хотел понять, почему в вашей компании цена именно такая. Таким образом, за 

возражением «дорого» может стоять три совершенно разных смысла: «Дорого, потому что у 

меня нет денег», «Дорого, потому что в другом месте дешевле» и «Дорого, потому что я 

считаю, что это не должно столько стоить». Так же и с любым другим возражением. И мы 

никогда не узнаем, что имеет в виду клиент на самом деле, если не будем уточнять. 

Например, задавая простой вопрос: «Почему?».  

5. Ищите «подводный камень». 

Многие продавцы рассказывают о том, как в течении долгого времени ведут 

переговоры с клиентом, работая с одним и тем же возражением, а вскоре выясняется, что 

дело было совсем не в этом. Например, клиент может отказываться от сотрудничества с 

вами, аргументируя это тем, что по всем необходимым ассортиментным позициям работают 

с другим поставщиком, а на самом деле он слышал отрицательную информацию о вашей 

компании. Но не говорит вам об этом, так как не хочет обидеть или не желает, чтобы его 

переубеждали. В любом случае, бывают отговорки и настоящие возражения («подводные 

камни»), которые за отговорками прячутся. Что бы не пропустить такой «подводный 

камень», нужно задать вопрос, позволяющий выяснить, что кроется за возражением, которое 

может оказаться отговоркой. Например, при возражении «дорого», можно спросить: «А цена 

для Вас главное, при выборе поставщика (чайника и т.д.)?», или при возражении «Я не 

уверен в надёжности вашей компании» - «Дело только в этом, всё остальное вас 

устраивает?». Отвечая на подобные вопросы, клиенты чаще всего делятся своими 

истинными сомнениями, развеивая которые, мы получаем возможность совершить продажу.  

6. Не спорьте, а развивайте высказанную клиентом мысль в нужную вам сторону  

Известный специалист в области продаж Сергей Ребрик сказал: «Возражения, как 

гвозди. Чем сильнее по ним бьёшь, тем глубже они заходят». Так оно и есть. Как только мы 

начинаем оспаривать высказанное клиентом суждение, он ещё больше убеждается в своей 

правоте. Поэтому с возражением всегда нужно соглашаться. Точнее с той смысловой частью 

возражения, с которой можно согласиться. А затем развивать высказанную мысль в нужном 

направлении. Например, если Вы продаёте страховые услуги и Ваш клиент говорит: «Я не 

уверен, что мне стоит страховать дачу. Ведь страховой случай может не наступить. А деньги 

я потрачу». На это можно ответить: «Действительно, дай Бог, чтобы страховой случай с вами 

никогда не случился. В данном случае вы вкладываете деньги, в первую очередь в свою 

уверенность, что сделали всё возможное для того, чтобы оградить себя и свою семью от 

серьёзных неприятностей». А вот ещё один пример. Вы продаёте косметику и 

потенциальный покупатель говорит: «Я слышал, что эта косметика отличается низким 



 

качеством». Казалось бы, с чем можно согласиться в этом случае. Первое желание  – это 

начать оспаривать сказанное клиентом, доказывая качество продукта. Однако, и здесь есть 

почва для присоединения к клиенту. В этом случае можно ответить: «Безусловно, Вы правы, 

придавая такое большое значение качеству косметики, которой пользуетесь. И именно 

поэтому хотелось бы обратить Ваше пристальное внимание на ингредиенты, из которых 

состоит наша продукция»  

7. Будьте убедительны. 

Используйте как можно больше инструментов убедительности, работая с 

возражениями клиентов. К инструментам убедительности относятся: статистика, результаты 

маркетинговых исследований, показательные случаи из практики, метафоры, пословицы и 

цитаты.  

Особое внимание хотелось бы уделить метафорам и пословицам.  

Метафора  – это образное сравнение, которое помогает клиенту увидеть ситуацию в 

несколько ином ракурсе. Удачно подобранная метафора помогает клиенту согласится с тем, 

с чем до этого он согласится никак не мог и практически не оставляет возможностей для 

контраргументации. Вот примеры метафор, которые применяют в продажах продавцы 

разных компаний.  

Менеджеры по продажам одного из рекламных агентств на возражение солидного 

клиента о том, что реклама слишком дорогая, отвечают: «Продавать дорогой товар с 

помощью дешёвой рекламы всё равно, что пришивать дорогую пуговицу дешёвыми 

нитками. Есть риск, что она быстро оторвётся и потеряется совсем». В другой компании 

(продукты питания) на возражение клиента «У меня уже есть постоянный поставщик, с 

которым мы давно работаем», есть такой вариант ответа: «Работать с одним поставщиком, 

это всё равно, что засеивать огород одной клубникой. Она конечно вкусная, но как хочется 

разнообразия!!!».  

Теперь о пословицах и поговорках. Это совершенно особенный способ обработки 

возражений. Дело в том, что у клиента нет никакой причины доверять Вашим личным 

размышлениям и выводам. Но как только Вы произносите народную мудрость, спорить с 

Вами становится совершенно невозможно. Ведь теперь за Вашими плечами стоит 

многовековая мудрость Русского народа. И опровергнуть мысль, высказанную пословицей, 

можно только процитировав другую пословицу. Например, если бы Вам захотелось 

опровергнуть тезис, что «без труда, не вытянешь и рыбку из пруда», вполне вероятно, что 

Вы бы ответили: «Работа не волк, в лес не убежит» или: «От работы кони дохнут». В любом 

случае, спорить с этой мыслью логическим способом бы не стали. Потому что бесполезно. 

Народная мудрость как никак. С ней не поспоришь.  

Вот несколько примеров, как народная мудрость применяется в продажах. Например, 

клиент говорит: «Вы слишком долго выполняете заказы». В качестве ответа: «Да, 

действительно мы работаем над заказом дольше, чем во многих других фирмах. Дело в том, 

что мы следуем принципу «тише едешь, дальше будешь». Наш продукт на выходе проходит 

тройную проверку качества, и вы можете быть уверены в том, что не придётся тратить время 

на его доработку. Именно поэтому, согласно последним маркетинговым исследованиям, мы 

получаем меньше всего рекламаций по отрасли».  

Другой пример – о продаже мебели. На возражение продавца: «Этот диван очень 

дорогой», продавец отвечает: «Не зря говорят в народе: скупой платит дважды, а умный 

вкладывает один раз. Лучше вложить деньги в качественный диван и радоваться ему долгие 

годы, чем через пару лет опять отправиться в мебельный магазин»  

Способов обработки возражений великое множество, но в любом случае, что бы вы ни 

сказали, гораздо важнее то, как вы это говорите.  

Ваша доброжелательность по отношению к клиенту, желание глубже вникнуть в его 

проблемы и установка на сотрудничество в переговорах, являются лучшими аргументами 

для того, чтобы клиент выбрал вас и вашу компанию из всего моря предложений на рынке. 
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День 6. 

Цель: формирование навыков снижения эмоционального напряжения в процессе 

взаимодействия 

1. Мини – лекция «Наши эмоции в профессиональной деятельности».  

Цель: знакомство с понятиями «интеллектуальными» и «моральными» чувствами и их 

взаимосвязью в профессиональной деятельности. 

Эмоции в профессиональной деятельности играют немаловажную роль. Показательны 

в этом отношении данные, полученные в свое время английскими исследователями. Они 

проследили смертность от коронарной болезни сердца у представителей тринадцати 

профессиональных групп. Выяснились довольно любопытные сведения: врачи-хирурги, 

мелкие собственники почти в 10 раз чаще погибали от инфаркта миокарда, чем 

сельскохозяйственные рабочие, а судьи и адвокаты – в 5 с лишним раз. В других иссле-

дованиях отмечается высокая смертность от ишемической болезни сердца руководящих 

административных деятелей, летчиков-испытателей, пилотов реактивных самолетов, 

водителей городских автобусов. 

На первый взгляд между трудом хирурга и шофера городского автобуса нет ничего 

общего. Вместе с тем общность обнаружить нетрудно: она состоит в особом, иногда 

чрезмерном эмоциональном напряжении работающего. Именно постоянное пребывание в 

условиях стрессовой ситуации сокращает жизнь людям этих профессий. 

Труд, основа человеческого существования, становится важнейшим источником 

человеческих чувств. Важнейшие эмоции, которые играют в жизни обычно очень большую 

роль и существенно сказываются на общем эмоциональном состоянии, настроении человека, 

связаны с ходом его трудовой деятельности, ее успехом или неуспехом, удачами или 

неудачами. 

Развитие общественных межчеловеческих отношений порождает моральные чувства. С 

выделением из практической деятельности человека теоретической деятельности происходит 

зарождение интеллектуальных чувств  – любознательности, любви к истине, которая, 

приходя в столкновение с господствующими взглядами, приводила людей науки на костры 

инквизиции. 

Моральные чувства – переживания, связанные с морально-нравственной оценкой 

окружающей действительности, самого себя, системы межличностных 

отношений. Интеллектуальные чувства  – переживания, связанные с процессом познания: 

чувство удивления и любознательности, радость открытия истины и т. п. 

В течение жизни у человека формируется некая система эталонов, с помощью которой 

он и оценивает других людей. Последние исследования в области распознавания эмоций 

показали, что на возможность человека понимать других влияет целый ряд факторов: 

половозрастные, личностные, профессиональные особенности, а также принадлежность 

человека к той или иной культуре. 

Целый ряд профессий требует от человека умения управлять своими эмоциями и 

адекватно определять выразительные движения окружающих его людей. Понимание реакций 

других людей и правильное реагирование на них в условиях совместной деятельности – 

неотъемлемая часть успешности во многих профессиях. 

Неспособность договориться, понять другого человека, войти в его положение может 

привести к полной профессиональной некомпетентности. Особенно важно это качество для 

людей, в профессиях которых общение занимает важнейшее место (например, врачей, 

психотерапевтов, руководителей, учителей, тренеров, следователей, дипломатов, социальных 

работников, менеджеров и т. д.). 

2. Что такое релаксация, способы релаксации. 

Цель; знакомство участников с понятием «рекламация»,  и способами релаксации. 

Чтобы вылечиться от панических атак нужно научиться технике релаксации 

(расслабления) и практиковать релаксацию постоянно, каждый день. Только так можно снять 



 

остаточное мышечное напряжение, которое и является в большинстве случаев спусковым 

крючком для возникновения панических атак. 

В этой статье, взятой мною с сайта http://center-x.ru, описывается несколько способов 

релаксации. Подберите для себя, какой способ вам подходит лучше всего и пользуйтесь. 

Способы несложные, доступны любому и каждому. 

Релаксацией называют состояние или процесс входа в состояние мышечной 

расслабленности. Для магических практик расслабление тела сочетается также с 

успокоением мысленной активности. Такое состояние ума принято называть медитативным. 

Умение релаксировать тело и сознание считается базовым не только в магии, но и 

практически во всех традициях духовного самосовершенствования. Помогает релаксация и в 

повседневной жизни. Это отличный метод для быстрого снятия стресса, а практикуя 

релаксацию перед сном, можно заметно поднять утренний тонус и сократить время, 

необходимое на сон. 

Начинать учиться технике релаксации лучше в уединённом помещении или на природе, 

при минимуме посторонних раздражителей, а именно: яркого света, шума, чужих голосов, 

резких запахов. Тихая расслабляющая музыка по желанию. 

Для начала обучения идеальным положением тела будет следующее: лежа на спине 

лицом вверх, руки вдоль туловища, подушку не использовать, но лежать желательно на чём-

нибудь комфортном и мягком. Не стоит делать эти упражнения после еды. Если вы будете 

заниматься поздно вечером, то лучше принять удобное сидячее положение, чтобы не 

заснуть. Для обучения такой результат нежелателен. 

Для начала необходимо успокоить дыхание и отвлечься от насущных проблем. Далее 

начинаем расслабление мышц тела. Расслабляем их по очереди, начиная с пальцев ног. Вы 

удивитесь, в каком постоянном напряжении находится ваше тело. 

Способ первый (релаксация через дыхание). 

На каждом выдохе расслабляем одну конкретную группу мышц. Сначала – пальцы на 

ногах, потом голени, бёдра, ягодицы, мышцы живота, диафрагму, спину, руки, начиная с 

кончиков пальцев, плечевую зону, шею, лицевые мышцы и скальп. Конечности удобно 

расслаблять поочерёдно. На каждую часть тела затрачиваем столько дыхательных циклов, 

сколько необходимо. Уже расслабленные мышцы не должны напрягаться заново. Для 

начинающих практиковать релаксацию это может быть проблемой. Также стараемся по 

возможности, чтобы на выдохе расслаблялось не только тело, но и сознание. Как уходит 

напряжение тела, так же должно уходить напряжение сознания. 

Способ второй (релаксация через визуализацию). 

Представляем себе маленький комок тёплого золотого света, который, медленно 

поднимаясь по вашему телу от кончиков пальцев ног и до макушки, снимает напряжение и 

зажатость мышц. Постепенно всё тело должно наполниться мягким золотым теплом. Также 

желательно настроиться на то, что золотой свет, заполняющий голову, успокаивает сознание 

и уносит прочь все мысли, оставляя ощущение тепла, расслабленности и спокойствия. 

Как вариант для обладающих развитым воображением: Можно просто представить 

себя лежащим на пляже, а тёплое ласковое солнце расслабляет тело и сознание. 

Способ третий (релаксация через аутотренинг). 

При наличии хорошей силы воли можно попробовать давать себе вербальные 

установки (не вслух): «Моя правая нога расслаблена. Она тёплая и тяжёлая. Каждый палец 

на ноге расслаблен. Все мышцы расслаблены. Моя левая нога расслаблена. Она тёплая и 

тяжёлая. Мои ноги полностью расслаблены. Они заполнены приятной тяжестью и теплом. 

Тепло и спокойствие поднимаются выше. Мышцы ягодиц расслаблены…». И так далее. 

Главное, не использовать обратные установки. Например, «рука не напряжена» заставляет 

подсознание акцентировать внимание не на расслаблении, а на напряжении. Логическая 

конструкция «не» может быть обработана только сознанием, а сознание мы расслабляем. 

Уместно будет ввести следующую установку: «Сознание спокойно и расслаблено. В голове 

тепло и золотой свет». 

Способ четвёртый (релаксация через напряжение). 
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Поочерёдно напрягаем каждую группу мышц, а потом расслабляем. Можно совмещать 

с ритмом дыхания, т.е. на вдохе напрягаем, а на выдохе расслабляем. Пальцы сжимаем в 

кулак, затем расслабляем. 

Успешно практикуя релаксацию, необходимо обратить внимание на то, что внутренних 

органов она затрагивать не должна. Сердечная мышца, кишечник и другие внутренние 

органы также могут быть расслаблены путём долгих тренировок, но это может привести к 

неприятным и даже опасным для жизни последствиям. 

С каждой  тренировкой   вы  будете  входить  в  состояние  релаксации всё быстрее, 

расслабление будет более полным, а посторонние раздражители будут меньше вам мешать. В 

дальнейшем можно начать практиковать релаксацию в комплексе с остановкой внутреннего 

диалога. 

3. Пластилинотерапия. 

Цель: научиться новому способу снятия напряжения, стресса, усталости; «выплеснуть» 

негативную энергию безопасным способом и преобразовать ее в позитивную; 

гармонизировать эмоциональное состояние; глубже понять себя; почувствовать прилив 

творческих сил. 

Пластилинотерапия – это мягкий и глубокий метод работы со своей личностью. Этот 

тренинг для тех, кому надоели негативные эмоции, и кто хочет вернуть себе спокойствие и 

умиротворение. Техника может с успехом применяться для профилактики и преодоления 

«синдрома профессионального выгорания», который хорошо знаком специалистам 

социальных профессий. 

Материалы: пластилин, ватман, простые карандаши, соответствующая работе музыка и 

фантазия участников. 

Инструкции: Вылепите своё эмоциональное состояние. 

«Поговорите» с ним, высказав ему всё, что хотите. 

Трансформируйте его (можно очень грубо) в то, что захотите. 

Заготовьте много шариков разных размеров из любого пластичного материала. 

Закрыв глаза, вылепите из этих шариков что угодно. 

Сделайте групповую композицию на заданную тему за  установленный срок времени. 

Ход упражнения: Группа садится вокруг стола, им предлагаются ватман, пластилин и 

простые карандаши. Даются инструкции, после чего участники приступают к выполнению 

задания. 

Вопросы для обсуждения: Легко ли было выполнять упражнение? 

С какими трудностями вы столкнулись при выполнении задания? 

Возникали ли разногласия в ходе работы? 

4. Упражнение на снятие мышечных зажимов. 

Цель; научить навыкам расслабления. 

Под воздействием психических нагрузок возникают мышечные зажимы, напряжение. 

Умение их расслаблять позволяет снять нервно-психическую напряженность, быстро 

восстановить силы. 

Поскольку добиться полноценного расслабления всех мышц сразу не удается, нужно 

сосредоточить внимание на наиболее напряженных частях тела. 

 сядьте удобно, если есть возможность, закройте глаза; 

 дышите глубоко и медленно; 

 пройдитесь внутренним взором по всему вашему телу, начиная от макушки до 

кончиков пальцев ног (либо в обратной последовательности) и найдите места наибольшего 

напряжения (часто это бывают рот, губы, челюсти, шея, затылок, плечи, живот); 

 постарайтесь еще сильнее напрячь места зажимов (до дрожания мышц), делайте это 

на вдохе; 

 прочувствуйте это напряжение; 
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 резко сбросьте напряжение – делайте это на выдохе; 

 сделайте так несколько раз. 

В хорошо расслабленной мышце вы почувствуете появление тепла и приятной тяжести. 

Если зажим снять не удается, особенно на лице, попробуйте разгладить его с помощью 

легкого самомассажа круговыми движениями пальцев (можно поделать гримасы – 

удивления, радости и пр.). 
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на вьшускную квалификационную работу бакалавра 
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1. на тему: Коммуникативная компетентность агентов по продаже недвижимости
как фактор эффективности их работы (на примере АН «Профессионал»)

Выпускная квалификационная работа бакалавра содержит пояснительную записку 

на_ страницах, __ иллюстрированный материал. 

1. Актуальность и значимость темы: Развитие коммуникативной компетентности

сотрудников является актуальной задачей для практической психологии. В

настоящий момент разработано множество программ и тренингов, направленных на

формирование и развитие коммуникации сотрудников. Однако, до настоящего

времени, в каждой конкретной организации, занимающейся продажами, эта

проблема стоит весьма актуально. Сотрудники, в чьи должностные обязанности

входит работа с клиентами, зачастую забывают или не знают простые приемы и

методы работы с клиентами. Этот феномен мы увидели в АН «Профессионал», что

несомненно снижает эффективность работы агентов по продаже недвижимости.
2. Логическая последовательность теста дипломной работы достаточная.

3. Положительные стороны работы: 1. Разработана и апробирована программа
повышения коммуникативной компетентности сотрудников организации. 2.

"' Описана взаимосвязь эффективности работы агентов по продаже недвижимости и

эффективности работы агентов по продаже недвижимости. 

4. Аргументированность и конкретность выводов и предложений: достаточная

5. Полнота проработки литературных источников: проанализированы как

монографии, так и периодические издания, освещающие вопросы, связанные с

проблемой изучения в дипломной работе.

6 Качество общего оформления работы, таблиц, иллюстраций: хорошее 

7 Уровень самостоятельности при работе над темой выпускной квалификационной -

работы: высокий 



\ 8. Недостатки работы: отсутствует описание психологического механизма между 
коммуникативной компетентностью сотрудников и эффективностью их работы. 

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 отве:чает) предъявляемым

требованиям и рекомендуется (не рекомендуется) к защите на заседании 

Государственной экзаменационной комиссии.

Руководитель выпускной квалификационной работы: А.П. Арышева, к.псих.и., 

доцент

«lQ» июня 2012. г. 
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