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УМЕНИЕ ОБЩАТЬСЯ С

ЛЮДЬМИ ТАКОЙ ЖЕ

ПОКУПАЕМЫЙ ТОВАР, КАК

КОФЕ И САХАР.

И Я ГОТОВ ПЛАТИТЬ ЗА ЭТО

УМЕНИЕ БОЛЬШЕ, ЧЕМ ЗА

КАКОЙ –ЛИБО ТОВАР В ЭТОМ

МИРЕ.
Дж. Рокфеллер



Что я делаю?

Зачем?

Как это улучшит ситуацию?

Компетенции -технологии



КОМПЕТЕНТНОСТЬ (профессионализм) 

-обеспечивает качественное решение проблем

-определяет возможность профессионального роста

-гарантирует решения сложных задач

-побуждает к постоянному повышению уровня 

профессионализма

-способствует поиску новых знаний, развитию навыков 

и умений практической деятельности

-побуждает к освоению методов научного исследования 

процессов обучения и воспитания.



умения

-партнерство, способность работать с коллегами, 

распределять задания;

- умение вести переговоры, представлять какой результат 

желаем лично для вас и для других, умение идти на 

компромисс и конфронтацию;

-работа в сети, сбор и отбор нужной информации, 

установления связей между людьми и создание групп 

взаимной поддержки;

-коммуникация (общение), написание эффективных отчетов;

-гибкость ,изменение рамок проблемы (предложение более 

широких подходов, обсуждение альтернативных путей ее 

решения, учиться у коллег);

-руководство и оценка, измерение результатов и изменение 

методов и целей в связи с этим



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ
Компетентный –обладающий способностью

Коммуникативная компетентность - ситуативная 
адаптивность и свободное владение вербальными и 
невербальными (речевыми и неречевыми) средствами 
социального поведения.

Емельянов Ю.Н.
Коммуникативная компетентность –
степень успешности задуманных актов влияния и 

используемых средств произвести впечатление.
Емельянов Ю.Н.

Коммуникативная компетентность –
совокупность навыков и умений, необходимых для 

эффективного общения.
Петровская Л.А.



1. ПРИРОДНАЯ ОДАРЕННОСТЬ ЧЕЛОВЕКА В ОБЩЕНИИ
2.КОММУНИКАТИВНАЯ 
ПРОИЗВОДИТЕЛЬНОСТЬ(ПРОПУСКНАЯ СПОСОБНОСТЬ)
3. СИСТЕМА УМЕНИЙ

1.Умения воспринимать 
коммуникативные 

сигналы           

2.Умения производить 
коммуникативные 

сигналы

вербальные
невербальные 

паралингвистические

Коммуникативная способность



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ
СИСТЕМА УМЕНИЙ

1.Умения воспринимать 
коммуникативные 

сигналы           

2.Умения производить 
коммуникативные 

сигналы

вербальные
невербальные 

паралингвистические

Этапы общения:

1.Моё отношение
(потребность в общении)
2.Ориентировка в отношениях
(для чего эти отношения)
3.Ориентировка в личности 
человека
4.Планирование содержания 
сообщения.
(Ситуативное общение 
выбирает 
наше бессознательное)
5.Восприятие и оценка 
обратной связи.
(корректировка)
6.Планирование содержания 
сообщения.



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ

СИСТЕМА УМЕНИЙ

1.Умения воспринимать 

коммуникативные сигналы           

2.Умения производить 

коммуникативные сигналы

вербальные

невербальные 

паралингвистические

3.Умения воспринимать 

экспрессивные 

(непроизвольно 

проскальзывают в 

коммуникации) 

сигналы, которые клиент 

предпочел бы скрыть           

4.Умения производить 

коммуникативные сигналы, 

призванные скрыть 

истинную проблему и 

истинные цели



Коммуникативные техники
активное слушание

-помогает полно выразить свои чувства
-помогает полно осознать свои чувства
-способствует уточнению смысла сообщений
-способствует самовыражению собеседника
-побуждение собеседника к разговору

пассивное слушание
-способствует выговариванию собеседника

-терпеливое ожидание проявления ведущих мотивов, 

эмоционального реагирования на ситуацию

-свободный поток собственных ассоциаций позволяет 

собеседнику услышать себя

-собеседник сосредотачивается



Задача 1

умение разговаривать

Задача 2
умение разговаривать, умение слышать и 

понять

Коммуникативная компетентность

Техники, способствующие эффективной коммуникации.

Структура техник

Техника 

интерпретации

Техника малого 

разговора

Техники 

формулирования 

вопросов

Техника 

повторения

Техника 

перефразирования



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ

ТЕХНИКИ, СПОСОБСТВУЮЩИЕ ЭФФЕКТИВНОЙ КОММУНИКАЦИИ.

Открытые вопросы, 

(предполагающие 

развернутый ответ)

-Что следует предпринять, на 

Ваш взгляд, чтобы изменить 

ситуацию?

-Если Вы займете эту позицию, 

то какими будут Ваши первые 

действия?

-На какие условия Вы бы 

обратили особое внимание?



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ

ТЕХНИКИ, СПОСОБСТВУЮЩИЕ ЭФФЕКТИВНОЙ КОММУНИКАЦИИ.

Техника повторения

(дословное 

воспроизведение, 

цитирование 

сказанного 

партнером)

Как это сделать?

1.Вставляйте цитаты из

высказываний клиента в

собственные фразы

-Ты считаешь… (цитата)

-Насколько я тебя поняла…

(цитата)

2.Повторите дословно последние

слова партнера.

3. Повторите с вопросительной

интонацией одно или два слова,

произнесенные клиентом
4.Вы говорите, что…



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ

ТЕХНИКИ, СПОСОБСТВУЮЩИЕ ЭФФЕКТИВНОЙ КОММУНИКАЦИИ.

Техника 

перефразирования 

(краткая передача 

сути высказывания 

партнера)

-
Как это сделать?

Краткая передача сути  сказанного 

партнером. 

-Ты наверное имеешь в виду…

-Если я правильно понимаю, Вы 

считаете…

-По Вашему мнению…



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ

ТЕХНИКИ, СПОСОБСТВУЮЩИЕ ЭФФЕКТИВНОЙ КОММУНИКАЦИИ.

Техника 
интерпретирования

-Как это сделать?

Задавайте уточняющие вопросы:

1. Ты, наверное имеешь в виду



КОММУНИКАТИВНАЯ КОМПЕТЕНТНОСТЬ

ПРИЕМЫ , СПОСОБСТВУЮЩИЕ ЭФФЕКТИВНОЙ

КОММУНИКАЦИИ.

-Приём «эхо» - дословное повторение;

-Приём «развитие идеи»;

-Уточнение;

-Обобщение;

-Резюме;

-Прием извлекающих вопросов;



НЕАГРЕССИВНОЕ ОТСТАИВАНИЕ СВОЕГО МНЕНИЯ-

ЭТО ПОВЕДЕНИЕ, ПОЗВОЛЯЮЩЕЕ ЧЕСТНО И ОТКРЫТО

ВЫСКАЗАТЬ СВОЁ МНЕНИЕ, НЕ НАРУШАЯ ПРАВ ОКРУЖАЮЩИХ. 

 Эффективные выражения

• Этот вопрос достаточно сложно разрешить сразу, 

поэтому...

• Предлагаю вернуться, пожалуйста, к этому 

разговору чуть позже, так как...

• Я предлагаю согласовать наши  планы и только 

тогда...

• Да , нам нужно уладить эту ситуацию и ...

• Произошло недоразумение, давайте…



ПРАВИЛА КОММУНИКАЦИИ В КОНФЛИКТЕ

 говорю, что  необходимо разрешить конфликтную 
ситуацию;

 -проговариваю свои чувства, возникающие по 
данной конфликтной ситуации;

 -соглашаюсь, что надо обсудить возникшую 
конфликтную ситуацию;

 -рассказываю о данной ситуации человеку, который 
бы помог эффективно разрешить ситуацию;

 -контролирую свои эмоции;

 -использую культурные традиции в разрешении 
ситуации;

Эффективные приемы реагирования в конфликтной ситуации:



ПРАВИЛА ПОВЕДЕНИЯ В КОНФЛИКТЕ

-адекватность восприятия конфликта;

-открытость и эффективность общения;

-создание атмосферы взаимного доверия и 
сотрудничества;

-определение существа конфликта;

-обратиться в службу Медиации;

-обратиться за помощью к третьему лицу.


