
ТЕМА 5: СРЕДСТВА ОБЩЕНИЯ  

 
Средства общения — это способы передачи и восприятия информации между 

людьми. Они обеспечивают не только обмен фактами, но и передачу эмоций, намерений, 

отношения. 

В структуре общения выделяют: 

-вербальные средства (слова, фразы, тексты); 

-невербальные средства (жесты, мимика, интонация, дистанция, одежда и т. д.); 

-паралингвистические средства (темп, громкость, паузы, тембр голоса); 

-проксемика и кинесика (пространство и движения). 

Вербальная коммуникация 

 

Вербальная коммуникация — передача информации с помощью слов. Её сила — в 

точности, слабость — в многозначности и зависимости от контекста. 

Ключевые характеристики: 
-Кодировка смысла: одно и то же слово может иметь разные значения в разных контекстах. 

-Структура высказывания: ясность, последовательность, отсутствие двусмысленности. 

-Адаптация к аудитории: учёт возраста, уровня подготовки, профессионального жаргона. 

 Барьеры вербального общения: 

-Семантические: разные значения одних и тех же слов. 

 -Логические: непоследовательность, противоречивость аргументов. 

-Стилистические: несоответствие стиля ситуации (слишком официально или слишком 

разговорно). 

-Фонетические: плохая дикция, слишком быстрый темп, акцент. 

Приёмы повышения эффективности: 
-конкретизация и примеры («сделайте до пятницы» → «пришлите черновик до 17:00 в 

пятницу»); 

-проверка понимания («Скажите своими словами, что вы поняли»); 

-избегание оценочных ярлыков («вы всегда опаздываете» → «за последние 3 недели было 

2 опоздания»). 

Пример: в сервисной коммуникации фраза «мы постараемся» часто воспринимается 

как неопределённость; более эффективно: «я проверю наличие и вернусь к вам с ответом в 

течение 15 минут». 

Невербальная коммуникация  

Невербальные сигналы передают значительную часть смысла (по разным 

данным — от 50 до 70 % в эмоциональных ситуациях). 

Основные каналы: 
-Кинесика: мимика, жесты, поза, взгляд. 

-Паралингвистика: интонация, темп, паузы, громкость. 

-Проксемика: дистанция и расположение в пространстве. 

-Такесика: прикосновения (рукопожатие, похлопывание). 

-Внешний вид: одежда, причёска, аксессуары, ухоженность. 

Функции невербальных средств: 
-Дополнение: улыбка усиливает доброжелательность слов. 

-Опровержение: фраза «я рад вас видеть» при скрещённых руках и отстранённом взгляде 

воспринимается как неискренняя. 

-Замещение: кивок вместо «да», поднятая рука вместо «можно вопрос?». 

-Регулирование: паузы и взгляд управляют очерёдностью реплик. 

-Конгруэнтность — соответствие вербальных и невербальных сигналов. Её отсутствие 

вызывает недоверие. 

-Культурные различия: жест «окей» в одних культурах означает «всё хорошо», в 

других — оскорбление; дистанция при разговоре в разных странах воспринимается 

по-разному. 



Пример: при приёме жалобы клиента важно сочетать нейтральные слова с открытой 

позой, умеренным темпом речи и прямым (но не пристальным) взглядом — это снижает 

напряжение и сигнализирует о готовности помочь. 

Эффективное слушание 

 

Слушание — активный процесс восприятия, понимания, запоминания и 

интерпретации сообщения. Это не пассивное «слышать», а управление вниманием и 

обратной связью. 

Что мешает слушать: 

-внутренние отвлекающие факторы (мысли, эмоции, предубеждения); 

-внешние шумы и многозадачность; 

-желание быстрее ответить, а не понять; 

-стереотипы о собеседнике. 

Техники активного слушания: 
-Пауза: даёт собеседнику время сформулировать мысль. 

-Уточнение: «Правильно ли я понял, что…?» 

-Перефразирование: «То есть вы имеете в виду…» 

-Отражение чувств: «Кажется, вы расстроены из-за…» 

-Резюмирование: «Если подытожить, основные моменты такие…» 

Виды слушания: 
1. Пассивное слушание. Минимум обратной связи, цель — дать человеку 

выговориться. Уместно при сильных эмоциях, в начале разговора. 

2. Активное слушание. Целенаправленное использование техник для проверки 

понимания и поддержки говорящего. Основной режим в профессиональном общении. 

3. Эмпатическое слушание. Фокус на чувствах и переживаниях собеседника. Важно в 

конфликтных, стрессовых, деликатных ситуациях. 

4. Критическое слушание. Оценка достоверности, логики, источников. Применяется 

при принятии решений, разборе жалоб, проверке фактов. 

5. Избирательное (селективное) слушание. Выделение ключевых фактов при большом 

объёме информации (например, при инструктаже). 

Пример применения: при разборе жалобы клиента сначала используют эмпатическое 

и пассивное слушание, чтобы снизить напряжение; затем — активное и уточняющее, чтобы 

зафиксировать факты; в конце — резюмирование, чтобы подтвердить понимание и 

согласовать дальнейшие шаги. 

Средства общения работают как единая система: слова задают смысл, невербальные 

сигналы усиливают или опровергают его, а слушание обеспечивает точное понимание. 

Комбинация этих элементов определяет эффективность коммуникации в любой 

профессиональной ситуации. 
 


