
ВЕРБАЛЬНАЯ И  
НЕВЕРБАЛЬНАЯ  
КОММУНИКАЦИЯ 
В  СЛОЖНЫХ  
УПРАВЛЕНЧЕСКИХ  
СИТУАЦИЯХ



ОБЩЕНИЕ КАК СПОСОБ  

ОСУЩЕСТВЛЯТЬ  

ЖИЗНЕДЕЯТЕЛЬНОСТЬ ДЛЯ  

ЧЕЛОВЕКА

ЧЕЛОВЕК В СВОЕЙ ЖИЗНИ ОСУЩЕСТВЛЯЕТ 2 ВИДА КОНТАКТОВ

01
С природой

02
С людьми

ЧЕМ ОТЛИЧАЕТСЯ КОММУНИКАЦИЯ ОТ ПОНЯТИЯ ОБЩЕНИЯ

Общение охватывает все стороны человеческих контактов. Это и  

контакты с природой, и с соседями, и на работе.

Коммуникация же подчиняется определенным требованиям и  

правилам. Это понятие предполагает конкретные цели для общения,  

которые есть как минимум у одной из сторон коммуникативного  

процесса.



ДВА ОСНОВНЫХ  
ВИДА  
КОММУНИКАЦИИ



ВЕРБАЛЬНАЯ КОММУНИКАЦИЯ
НЕВЕРБАЛЬНАЯ КОММУНИКАЦИЯ



Вербальная коммуникация
предполагает словесную передачу  
информации. В этом процессе кто-то  
говорит, а кто-то слушает.

Невербальная коммуникация  
происходит без использования речи.  
Здесь уместны жесты, мимика,  
пантомимика, особое внимание  
уделяется тону и интонации,  
происходит контакт глазами. Такой  
способ общения внешне выражает  
внутренний мир человека, его  
личностное развитие.

ЧАСТЬ 1



Средства этого вида коммуникации



Разговор Собеседование Диспут

Дискуссия Спор

Вербальные средства общения –  
это письменная и устная речь,  

чтение и слушание.



СРЕДСТВА

НЕВЕРБАЛЬНОЙ  
КОММУНИКАЦИИ
Доказано, что передача  
информации осуществляется  
с помощью слов всего на 7%,  
звуки занимают 38%, а  
невербальные средства  
занимают 55%.







Ваша жизнь на 90 % зависит от нас  
самих и лишь на 10 % от  

обстоятельств, которые на 99  
процентов зависят от нас
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УПРАВЛЕНЧЕСКАЯ СИТУАЦИИ
П е р в о е ,  ч т о  н у ж н о  в с е гд а  н а м  с  в а м и  

п о н и м а т ь  и   з н а т ь ,  н а с к о л ь к о  в ы  е ж е д н е в н о  

н а х о д и т е с ь  в   у п р а в л е н ч е с к и х  с и т у а ц и я х ,  

н а х о д я с ь  с а м  с   с о б о й .



Что для вас понятие
«управленческая ситуация»?



Управленческая ситуация – это характеристика  
сложившегося состояния производственной  

организации и ее звеньев, которое с точки зрения  
субъекта управления может быть удовлетворительным  

или неудовлетворительным. В последнем случае  
ситуация становится проблемной, она характеризует  

реальные несовпадения желаемого и действительного  
уровней удовлетворения потребностей субъекта.



Сейчас воспользуйтесь, пожалуйста, листом  

бумаги и ручкой и напишите ответы на  

следующие вопросы - на каждый вопрос у вас есть  

2 минуты!



Как вы думаете к чему приводит не решение  

управленческих ситуаций?



А если мы рассмотрим один день из вашей

личной жизни?



Какие ситуации мы оставляем на потом и не

решаем?



А теперь вспомним ситуации, которые у вас  

отложились два месяца назад?



Если у вас есть время постоянно  

разбирать последствия  

бездействия в деле управления  

своей жизни, не проще ли всё  

же потратить часть этого  

времени на предупреждение  

этих самых “бесконечных форс-  

мажоров”?



Вне зависимости от ситуации именно  

руководитель несёт ответственность за действия 

подчинённых

Аксиома 1



За разбором каждой ситуации должен следовать

«апгрейд»

Аксиома 2



Я никогда не говорю:

«Мне нужно, чтобы вы это  

сделали».

Я говорю: «Мне интересно,  

сумеете ли вы это сделать».

Генри Форд



Причины возражений



1 2

5 6 7

3 4

А 
СКОЛЬ
КО  
СТОИТ?

?

8



1. Истинные возражения

2.Ложные возражения  

(скрытые возражения,  

отговорки)

Есть еще психологическая точка зрения,  

которая может указать на причины  

возникновения возражений у участников  

беседы. В соответствии с ней можно выделить  

три типа возражений: «Я», «Ты», «Все».



Согласие – призыв

Примеры

Сравнение

Вопросы

Да, но… / именно поэтому…

Суммирование выгод

Завышенная планка

Обращение к логике  

(более сильный аргумент)

Перефразирование



Советы по работе с  

возражениямии как легко вы

сможете реагировать на критику



Будьте экспертом в том, что вы  

говорите



Сначала докажите себе



Не принимайте решение за  

собеседника



В первую очередь перечисляйте  

выгоды собеседника после  

вовлечение в деятельность и  

только потом – что нужно сделать



Задавайте больше уточняющих  

вопросов, чтобы правильно  

определить тип возражений. Не  

стесняйтесь задавать вопросы, если  

не поняли причины отказа



Научитесь слушать, никогда не  

перебивайте собеседника.

Запоминайте его слова, чтобы  

использовать их для ваших  

аргументов



Не критикуйте собеседника и не  

спорьте с ним



Не воспринимайте возражение как  

полный и безоговорочный отказ



Стремитесь видеть не просто  

собеседника или возможность  

выполнить план, а человека с его  

потребностями, опытом и историей



Если ваши предложения будут  

востребованы собеседниками, вам  

будет проще работать с их  

возражениями



"Критиканы обычно те  

люди, которые были бы  

поэтами, историками,  

биографами, если бы  

могли, но, испробовав свои  

таланты в этих или иных  

областях и потерпев  

неудачу, решили заняться  

критикой"

А. Чехов
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