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В современной российской экономике все боль-
ше значения придается компетентности менеджеров 
по деловым коммуникациям, но практика показыва-
ет, что студенты-выпускники не всегда умеют эффек-
тивно общаться в силу ряда причин, наиболее важная 
из которых – низкий уровень социально-коммуника-
тивной компетентности молодых специалистов.

В работе В.М. Голянич подчеркивается, что «пси-
ходинамические предикторы профессиональной ком-
петентности менеджеров по продажам связаны с ком-
муникативными качествами и интерперсональной 
активностью: позитивную роль играют открытость, 
коммуникабельность, умение налаживать позитив-
ные эмоциональные межличностные контакты, хо-
рошая интегрированность связанного с интерперсо-
нальной активностью внутреннего опыта» [Голянич, 
Бондарук, Тулупьева].

Существующее на практике противоречие между 
требованиями, предъявляемыми к уровню развития 
социально-коммуникативной компетентности спе-
циалиста-менеджера в условиях реальной профес-
сиональной деятельности, и фактическим уровнем 
подготовки выпускников вузов определило цель на-
стоящего исследования – изучить особенности соци-
ально-коммуникативной компетентности менеджеров 
по продажам в зависимости от уровня профессио-
нальной подготовки.

Проблема определения понятий социально-ком-
муникативной компетентности, социальных и ком-
муникативных навыков сохраняется до настоящего 
времени. Некоторые специалисты разграничивают 
эти понятия через определение результата деятельно-
сти: навык в отличие от компетентности чаще всего 
рассматривают как «дискретное наблюдаемое пове-
дение», зависящее от специфики конкретной профес-
сиональной ситуации [Воропаев, Аничкина].

Учитывая результаты анализа подходов к оцен-
ке понятия «компетентность», изложенные в рабо-
те М.В. Кондурар, необходимо отметить, что его 
содержание окончательно не определено. Иссле-
дователи включают в структуру компетентности: 
свойства личности (Ю.Г. Татур), готовность к дея-
тельности (С.Е. Шишов, И.Г. Агапов), владение ситу-
ацией (Э. Шорт) [Кондурар]. И.А. Зимняя раскрыва-
ет данное понятие как интеллектуально и личностно 
обусловленный опыт: «компетенции это некоторые 
внутренние, потенциальные, сокрытые психологиче-
ские новообразования: знания, представления, про-
граммы (алгоритмы) действий, системы ценностей 
и отношений, которые затем выявляются в компе-
тентностях человека» [Зимняя]. 

Лишь незначительное количество специалистов 
рассматривают социально-коммуникативную компе-
тентность исключительно инструментально. В рабо-
тах Т.И. Филипиди, М.П. Трофименко, Ю.М. Жукова, 

Л.А. Петровской, Н.Д. Твороговой социально-комму-
никативная компетентность рассматривается как ин-
тегральное психологическое образование, объеди-
няющее и гармонизирующее внутренние средства 
регуляции общения и социального поведения лич-
ности, выделяя когнитивный, ценностный, мотива-
ционный и ряд других его компонентов [Ковалева].

В нашем исследовании мы, рассматривая ха-
рактеристики компетентности, опираемся на пред-
ставления о возможностях человека проявить себя 
в соответствии с требованиями деятельности. Соци-
ально-коммуникативная компетентность – это раз-
вивающаяся и в значительной мере осознаваемая 
способность проявить себя в разнообразных комму-
никативных ситуациях, которая формируется и со-
вершенствуется в условиях непосредственного вза-
имодействия.

Успех в решении профессиональных задач опи-
рается на сложную систему взаимоотношений меж-
ду менеджером и клиентом. Отличительной особен-
ностью профессиональной деятельности менеджеров 
по продажам является необходимость «в установле-
нии доверительных отношений различной длитель-
ности и ряда действий, направленных на достижение 
удовлетворенности осуществленной сделкой всех ее 
участников» [Суренская, Илюхин].

На основе теоретического анализа разнообраз-
ных подходов необходимо подчеркнуть актуаль-
ность рассмотрения проблемы оценки социально-
коммуникативной компетентности через призму 
субъект-субъектного подхода, особый вклад в раз-
работку которого был внесен С.Л. Рубинштейном 
и его учениками  – К.А.  Абульхановой-Славской 
и А.В. Брушлинским [Аборина]. Субъект-субъект-
ные отношения в профессиональной деятельности 
менеджера по продажам подразумевают выделение 
клиента как субъекта, признание его ключевой цен-
ностью профессиональной деятельности, признание 
диалога как наиболее эффективной формы общения, 
организацию взаимодействия на основе индивиду-
ального подхода. Субъект-объектные отношения – 
это тоже формат взаимодействия, в котором, однако, 
одна из сторон воспринимает себя как человека (как 
субъект), а другую сторону – как предмет воздей-
ствий. Субъект-объектная схема предполагает доми-
нирование субъекта над объектом, их принципиаль-
ное неравноправие, центрирование на собственном 
«Я», интолерантность, отношение к другому человеку 
как к средству для достижения своих целей, исполь-
зование агрессивных форм реагирования. Такая уста-
новка конкретизируется в желании управлять, распо-
ряжаться другим человеком, обладать его ресурсами, 
выражается в непонимании и отсутствии попыток 
его понять, в упрощённом, одностороннем взгляде 
на него, основанном на стереотипных представлениях.
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Таким образом, мерой сформированности соци-
ально-коммуникативной компетентности личности 
являются качественные характеристики системы 
межличностных отношений [М.В. Аборина].

С целью выявления особенностей социально-ком-
муникативной компетентности менеджеров по прода-
жам на начальном этапе профессионализации были 
опрошены студенты факультета среднего профес-
сионального образования АНО ВО «Белгородский 
университет кооперации экономики и права», об-
учающиеся по специальности 38.02.04 «Коммер-
ция» (по отраслям) (квалификация: менеджер по про-
дажам): студенты 1-го курса в количестве 20 человек 
и студенты 3-го курса в количестве 20 человек. Так-
же в исследовании принимали участие сотрудники 
ООО «ОКНАСТРОЙ» в количестве 15 человек. Воз-
раст студентов – от 16 до 19 лет, возраст менеджеров – 
от 33 до 56 лет. Количество респондентов составило 
55 человек: 16 мужчин и 39 женщин. 

Эмпирическая часть исследования включала сле-
дующие этапы: подготовительный этап, предусматри-
вающий выбор методов исследования и разработку 
алгоритма социально-психологической диагностики 
уровня развития социально-коммуникативной ком-
петентности менеджеров по продажам; диагности-
ческий этап, предполагающий проведение психо-
диагностического обследования с целью выявления 
особенностей социально-коммуникативной компе-
тентности менеджеров по продажам на начальном 
этапе профессионального становления; заключитель-
ный этап, включающий в себя анализ полученных 
в ходе исследования данных, формулирование выво-
дов по результатам исследования.

В данном эмпирическом исследовании был ис-
пользован комплекс диагностических методов:

1. Интерперсональная диагностика индивиду-
ального стиля межличностного поведения (Т. Лири) 
ДМО (адаптированная Л.Н. Собчик). С помощью 
данной методики раскрываются особенности пред-
ставлений респондентов о себе, а также основные 
параметры идеальных образов профессиональных 
портретов. Методика направлена на выявление ха-
рактеристик преобладающего типа отношений к лю-
дям в самооценке, а также с точки зрения эталонно-
го профессионального образа [Собчик].

2. Тест коммуникативных умений (Л. Михель-
сон) (перевод и адаптация Ю.З. Гильбуха). Методика 
построена по принципу теста достижений (предлага-
ется практическая задача, у которой есть правильный 
ответ, соответствующий компетентному, уверенному, 
партнерскому стилю поведения). Неправильные от-
веты подразделяются на неправильные «снизу» (за-
висимые) и неправильные «сверху» (агрессивные). 
Все вопросы разделены авторами на 5 типов комму-
никативных ситуаций [Л.А. Колмогорова].

3. Методика «Направленность личности в обще-
нии» (С.Л. Братченко) «предназначена для изучения 
направленности личности в общении, понимаемой её 
автором как совокупность более или менее осознан-
ных личностных смысловых установок и ценност-
ных ориентаций в сфере межличностного общения, 
как индивидуальная «коммуникативная парадигма», 
включающая представления о смысле общения, его 
целях, средствах, желательных и допустимых спосо-
бах поведения в общении и т. д.» [Братченко].

4. Тест Томаса – Килманна для оценки стиля по-
ведения человека в конфликтных ситуациях (адап-
тированный Н.В. Гришиной) при условии несовме-
стимости интересов двух сторон. Данный опросник 
показывает типичную реакцию человека на конфликт, 
её эффективность и целесообразность, а также может 
быть использован для изучения личностной предрас-
положенности к конфликтному поведению. К. Томас 
отошел от традиционных представлений о конфлик-
те как явлении, несущем в себе исключительно отри-
цательные характеристики, и отмечал также позитив-
ные стороны конфликтных отношений [Колмогорова].

Авторы методики разработали модель регулирова-
ния конфликтов, раскрывающуюся в двух измерени-
ях: первый параметр – напористость, характеризует 
человека с точки зрения его стремления к удовлетво-
рению собственных интересов, второй параметр – ко-
операция как стремление к добровольной совместной 
деятельности с учетом интересов другого человека, 
основанной на принципах партнерства. С учетом двух 
направлений поведения авторы раскрывают особен-
ности пяти стратегий разрешения конфликта. Доми-
нирующим считается тип поведения в конфликте, со-
ответствующий шкале с наибольшей выраженностью.

5. Анкета для изучения коммуникативного мини-
мума менеджера (В.М. Снетков) содержит вопросы, 
касающиеся различных коммуникативных навыков, 
а также умений вести диалог или переговоры. Анке-
та состоит из 14 вопросов, и ее результаты обрабаты-
ваются с использованием следующих шкал: подгото-
вительная фаза, контактная фаза, эмоции в разговоре, 
фаза понимания, фаза убеждения, фаза завершения, 
управление разговором [Л.В. Шалагинова].

6. Тест эмоционального интеллекта Д.В. Люси-
на (ЭмИн) используется для изучения способности 
респондентов понимать собственные эмоции, эмо-
циональные состояния собеседника и управлять ими. 
Особенность межличностных отношений состоит 
в том, что они строятся на личных предпочтениях, 
отражая избирательность к другим людям, которые 
выражаются в виде эмоций и чувств во время взаи-
модействия между ними [Социальный и эмоциональ-
ный интеллект].

7. Комплекс ситуационных задач для оценки соци-
ально-коммуникативной компетентности менеджеров 
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был разработан автором. Объём статьи не позволяет 
в деталях описать весь комплекс, поэтому приведем 
пример ситуационной задачи.

Задание. В мебельном магазине между продавцом и по-
купателем состоялся такой диалог. Покупатель обращает-
ся к продавцу:

– Вы не могли бы мне помочь?
– Что вы хотели?
– Мне нужен диван.
– Вам угловой или прямой?
– Наверное, прямой.
– Наверно или прямой?
– Прямой.
– Вот отличная недорогая модель. Изготовлена на фа-

брике, с гарантией, высококачественный материал. Достав-
ка по городу бесплатно.

– Нет, он, наверное, будет великоват…
– А куда вы хотели бы его поставить?
– В гостиную.
– Какой размер гостиной?
– Приблизительно 15 метров.
– Вот отличная модель, по вашим размерам. Изготовле-

на на фабрике, с гарантией, высококачественный матери-
ал. Ткань моется, чистится, экологически чистый материал.

– Хотелось бы что-то посветлее…
– Вот отличный диван. Доставка по городу бесплатно, 

можем поговорить о скидке.
– А с баром у вас есть?
– А с баром у нас нет!
– До свидания!
Вопрос. Какие ошибки при общении с клиентом были 

допущены продавцом?

Ситуационные задачи разработаны для оценки 
уровня практических навыков респондентов и спо-
собствуют выявлению основных характеристик:

– первичных коммуникативных навыков (умение 
устанавливать контакт с клиентом, произвести при-
ятное впечатление, использовать комплименты, вер-
бальные и невербальные техники коммуникации, пла-
нировать сотрудничество, соблюдать правила этикета 
и культуры общения);

– коммуникативных навыков управления конфлик-
том;

– профессиональных коммуникативных навыков 
менеджера по продажам (выявление потребностей 
клиента, использование вопросов, презентация про-
дукта, ведение переговоров, преодоление коммуни-
кативных барьеров, работа с возражениями, техни-
ки обратной связи).

Результаты обрабатывались методом контент-ана-
лиза и экспертных оценок. В качестве экспертов вы-
ступали менеджеры по продажам с большим опы-
том работы.

8. Математическая обработка данных производи-
лась с использованием статического критерия Кру-
скала – Уоллиса, выбор которого был продиктован 
необходимостью оценки статистически значимых 
различий между показателями трех независимых 
групп.

Результаты исследования. Структурно методи-
ка ДМО (Т. Лири) представляет собой список харак-
теристик, из которых респондент выбирает соответ-
ствующие его представлениям варианты. Данный 
список был использован дважды: для изучения пред-
ставлений респондентов о себе и для характеристики 
эталонного профессионального образа – успешного 
менеджера по продажам. Подсчет баллов проводил-
ся отдельно для каждой группы респондентов: сту-
денты 1-го курса, студенты 3-го курса, менеджеры 
по продажам. Результаты представлены на рис. 1–3.

На рисунках представлены характеристики меж-
личностных отношений респондентов, отражающие 
динамику образов «Я сам» и «успешный менеджер» 
в зависимости от этапов профессионального становле-
ния. Результаты опроса позволяют отметить наличие 
максимального расхождения портретов на 1-м кур-
се и уменьшение различий к 3-му курсу обучения. 
По мнению авторов методики, «личности, у которых 
обнаруживаются доминантные и независимые черты 
поведения, значительно реже проявляют недовольство 
своим характером и межличностными отношениями, 
однако и у них может выявляться тенденция к совер-
шенствованию своего стиля межличностного взаимо-
действия с окружением. При этом возрастание показа-

Рис. 1. Характеристики межличностных отношений, входящих в структуру образа «Я»  
и образа успешного менеджера по продажам у студентов 1-го курса (средние значения)
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телей того или иного октанта определит направление, 
по которому самостоятельно движется личность в це-
лях самосовершенствования, степень осознания име-
ющихся проблем, наличие внутриличностных ресур-
сов» [Собчик].

У работающих специалистов отличия образов 
«Я сам» и «успешный менеджер» минимальны. Им 
несвойственны несдержанность, вспыльчивость 
и агрессивность, недовольство окружающими и по-
дозрительность, а также застенчивость и покорность. 
Наличие расхождений образов «Я сам» и «успешный 
менеджер» может рассматриваться как необходимое 
условие самосовершенствования по вектору сотруд-
ничества и лидерства.

Респонденты, обучающиеся в университете, 
не имеют опыта профессиональной деятельности, 
и знания о предполагаемых особенностях професси-
онального взаимодействия с клиентами еще не прош-
ли проверку практикой. Вектор профессионального 
развития они видят в преобладании эгоистических 

тенденций, расчетливости, использовании клиента 
как средства достижения необходимых профессио-
нальных результатов. Работающие сотрудники, на-
против, отмечают у себя недостаток дружелюбия, 
гибкости при решении проблем, стремятся к реали-
зации сотрудничества во взаимодействии с клиентом, 
проявлению интереса к его потребностям.

Итоговой оценкой результатов методики служит 
выделение показателей по двум основным факторам: 
«доминирования» и «дружелюбия», характеризующих 
особенности межличностных отношений респонден-
тов, входящих в структуру образа «Я» и образа успеш-
ного менеджера по продажам. Результаты представле-
ны в таблице 1.

Качественный анализ показателей позволяет от-
метить, что студенты 1-го курса СПО являются несо-
вершеннолетними, поэтому мы видим максимальный 
разрыв в осознании собственной зависимой пози-
ции и доминирующей позиции «успешного менед-
жера». Студенты 3-го курса находятся на этапе пе-

Рис. 2. Характеристики межличностных отношений, входящих в структуру образа «Я»  
и образа успешного менеджера по продажам у студентов 3-го курса (средние значения)

Рис. 3. Характеристики межличностных отношений, входящих в структуру образа «Я»  
и образа успешного менеджера по продажам у работающих специалистов (средние значения)

Таблица 1
Показатели «доминирования» и «дружелюбия», характеризующие особенности  

межличностных отношений респондентов, входящих в структуру образа «Я»  
и образа успешного менеджера по продажам (средние значения)

Фактор
1-й курс 3-й курс менеджеры

образ «Я» успешный  
менеджер образ «Я» успешный  

менеджер образ «Я» успешный  
менеджер

доминирование 0,3 8,9 9,5 9,9 6,1 8,8

дружелюбие 3,3 3,9 0,7 2,7 3,7 7,7

Cоциально-коммуникативная компетентность менеджеров по продажам на начальном этапе профессионализации
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рехода к самостоятельной жизни, что проявляется 
в снижении дружественных тенденций и преоблада-
нии активной позиции, настойчивости, стремления 
полагаться на собственное мнение, что характерно 
для данного возраста и соответствует нормам про-
фессионального развития.

Работающие специалисты отмечают у себя 
по сравнению с портретом «успешного профессиона-
ла» недостаток активности, настойчивости, но в боль-
шей степени нехватку дружелюбия, реализованно-
го в сотрудничестве, во взаимодействии с клиентом, 
что, с их точки зрения, может способствовать повыше-
нию эффективности профессиональной деятельности.

Ответы респондентов, полученные с помощью те-
ста коммуникативных умений (Л. Михельсон), были 
обработаны, затем выделены результаты, соответ-
ствующие компетентному стилю поведения в задан-
ных условиях, (представлены на рис. 4).

Наиболее остро студенты 1-го курса восприни-
мают ситуации, в которых необходимо реагировать 
на отрицательные высказывания партнера, которые 
могут содержать критику, обвинения, негативные 
оценки поступков или принятых решений. В такой 
ситуации студенты могут проявить резкость, раздра-
жение, категоричность оценок в ответ на слова со-
беседника. В других коммуникативных ситуациях 
по результатам, полученным при опросе студентов 
1-го и 3-го курсов, значимых отличий не выявлено. 

Наиболее высокий уровень сформированности 
компетентного стиля поведения в различных комму-
никативных ситуациях показан в ответах менеджеров 

по продажам, что может быть связано с практикой вза-
имодействия в личной и профессиональной сферах. 
Таким образом, можно предположить, что студентам 
свойственна зависимость от оценок других людей, по-
ведение подвержено их влиянию, что является прояв-
лением недостаточной самостоятельности в суждени-
ях и поступках, социальной незрелости, что в целом 
соответствует возрастной норме. Использование агрес-
сивных форм реагирования чаще связано с отсутстви-
ем коммуникативного опыта и неумением выстроить 
общение конструктивно. Заключительная интерпре-
тация результатов методики представлена в таблице 2.

Менеджеры по продажам демонстрируют низкий 
уровень зависимости в общении от взглядов других 
людей, их оценок и стремления оказать влияние, низ-
кий уровень агрессивности, категоричности сужде-
ний и оценок людей или событий. Необходимо отме-
тить высокие показатели компетентного, уверенного, 
партнерского стиля общения. 

Необходимо также отметить изменение соотноше-
ния компетентного агрессивного и зависимого спо-
собов общения, продемонстрированных респонден-
тами, в зависимости от возраста и наличия опыта 
социального взаимодействия.

Предпочитаемые респондентами способы пове-
дения в коммуникативных ситуациях были изуче-
ны при помощи методики «Направленность лично-
сти в общении» (С.Л. Братченко). Результаты опроса 
представлены в таблице 3.

Анализ результатов отражает преобладание диало-
гической направленности менеджеров по продажам 

Рис. 4. Уровень сформированности компетентного стиля поведения  
в различных коммуникативных ситуациях (средние значения в %)

Таблица 2
Степень сформированности коммуникативных способов общения (средние значения)

Группы респондентов Компетентный способ  
общения

Агрессивный способ 
общения

Зависимый способ  
общения

Менеджеры по продажам 22,3 0,7 4

Студенты 3-го курса 18,6 3,9 4,4

Студенты 1-го курса 17,9 3,6 5,5
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при построении социальных отношений. Основная 
тенденция – построение взаимодействия в системе 
субъект-субъектных отношений. В ситуации, когда та-
кой подход реализовать не удается, менеджеры склон-
ны игнорировать само общение в целом со всеми его 
трудностями, переключаться на «внекоммуникатив-
ные» проблемы, рассматривать себя самого и осо-
бенности партнера с точки зрения функции, которую 
необходимо реализовать. Происходит переключение 
с «ориентации на общение» на «ориентацию на дело 
и результат».

По ответам студентов 1-го и 3-го курсов обучения 
можно проследить динамику трансформации комму-
никативной направленности: снижение доли субъект-
объектных отношений, рост доли субъект-субъект-
ных отношений. По количеству выборов у студентов 
1-го курса на втором месте – характеристики конформ-
ности, отказ от собственной субъектности в пользу 
группы или сильного лидера, стремление к зависи-
мости, следование за мнением большинства, что со-
ответствует возрастным показателям нормы. По ко-
личеству выборов у студентов 3-го курса на втором 
месте – характеристики манипулятивной направлен-
ности при построении межличностных отношений, 
присутствует готовность к использованию собесед-
ника в собственных целях, отношение к партнеру 
как к средству достижения цели, стремление управ-
лять его поведением для получения выгоды для себя 
за счет другого.

Для оценки стиля поведения человека в конфликт-
ных ситуациях был использован тест Томаса – Кил-
манна (адаптированный Н.В. Гришиной). Результа-
ты опроса респондентов представлены в таблице 4.

Анализ результатов показывает, что менеджеры 
по продажам в конфликтных ситуациях отдают пред-
почтение активным действиям – наибольшее количе-
ство баллов набрано по шкалам сотрудничество и со-
противление (конфронтация). Сочетание стратегий 
определяет, каким способом разрешится противоре-
чие, лежащее в основе конфликта. Сотрудничество 
считается наиболее эффективной стратегией поведе-
ния в конфликте. Соперничество оправдано в случа-
ях явной конструктивности предлагаемого решения, 
значимости результата для человека, который реа-
лизует данную стратегию, нежелания тратить вре-
мя на уговоры оппонента. Менеджеры по продажам 
могут отдавать предпочтение данной стратегии, по-
нимая целесообразность экономии времени и ресур-
сов, а также при очевидной выгодности результата 
для обеих сторон. Сочетание данных стратегий реа-
лизует стремление прийти к результату коротким пу-
тем с наименьшими затратами.

Последнее место в рейтинге стратегий поведения 
менеджеров в конфликте занимает стратегия приспо-
собления. В наименьшей степени менеджерам свой-
ственно приспособление или уступка как вынуж-
денный или добровольный отказ от борьбы и сдача 
своих позиций, стремление удовлетворить интересы 
другой стороны в ущерб своим собственным интере-
сам. Предпочтение менеджерами активных стратегий 
в конфликтных ситуациях свидетельствует о направ-
ленности на результат, видение проблемы в терми-
нах «задачи», которую необходимо решить в корот-
кие сроки с максимально эффективным результатом.

Студенты 1-го курса из всех стратегий предпочи-
тают компромисс, стремятся к завершению конфлик-

Таблица 3
Особенности поведения респондентов в коммуникативных ситуациях (средние значения)

Студенты  
1-го курса SD Студенты  

3-го курса SD Менеджеры  
по продажам SD

Диалогическая направленность 9,4 5,1 10 4,8 12 2,0

Авторитарная направленность 2,1 1,9 1,9 1,8 1,7 1,3

Манипулятивная направленность 2,1 1,1 2,9 2,1 1,7 0,7

Конформная направленность 2,2 1,2 2,1 1,9 1,3 0,8

Альтероцентристская направленность 2,0 1,3 1,1 0,9 0,0 0,0

Индифферентная направленность 2,1 1,5 2 1,7 3,3 1,7

Таблица 4
Стратегии поведения в конфликтных ситуациях (средние значения)

Стратегии поведения Студенты
1-го курса SD Студенты

3-го курса SD Менеджеры  
по продажам SD

сопротивление 4,8 2,9 4,4 2,6 7,3 1,7

сотрудничество 6,0 1,1 6,8 1,2 9,3 0,7

компромисс 7,4 0,9 6,5 1,7 5,7 2,3

избегание 5,6 1,4 5,9 1,3 5,3 1,7

приспособление 6,3 0,9 6,5 1,5 2,3 0,7
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та путем частичных уступок, признания равенства 
сторон и их притязаний. К сожалению, компромисс 
является лишь временным решением, которое часто 
ведет к «заморозке» конфликта и ухудшению клима-
та межличностных отношений. Выбор данной стра-
тегии как ведущей свидетельствует о низком уровне 
развития социально-коммуникативной компетент-
ности студентов, недостаточном опыте в сфере меж-
личностных отношений. На втором и третьем месте 
находятся стратегии сотрудничества и приспособле-
ния – это стратегии, ориентированные на совместные 
действия в ситуации конфликта, их цель – сохранить 
межличностные отношения, порой даже в ущерб 
личным интересам. Стратегия приспособления мо-
жет быть реализована, если на стороне оппонента 
сконцентрированы большие возможности и ресурсы, 
вынуждающие под давлением видеть его интересы 
как наиболее значимые. Низкий уровень коммуника-
тивной компетентности, убежденность в собствен-
ной несостоятельности, необходимость сохранения 
хороших отношений с оппонентом, сильная зависи-
мость от него вынуждают согласиться с такой пози-
цией собеседника.

Схожие результаты можно увидеть у студентов 
3-го курса – шкалы сотрудничества, компромисса 
и приспособления имеют примерно равные значения. 

Тенденция к сохранению межличностных отноше-
ний является признаком возрастной нормы. В соот-
ветствии с возрастной периодизацией у опрошенных 
студентов можно отметить признаки зависимости 
от взрослых, от мнения других людей, от группы 
сверстников, от человека, занимающего лидирую-
щую позицию.

Соотношение результатов опрошенных студен-
тов 1-го и 3-го курсов, а также работающих менедже-
ров по продажам показывает рост значений по шкале 
сотрудничество, незначительное снижение значений 
по шкале компромисс, что является отражением тен-
денции развития социально-коммуникативной компе-
тентности в зависимости от уровня профессиональ-
ной подготовки респондентов.

С помощью анкеты для изучения коммуникатив-
ного минимума менеджера (В.М. Снетков) оцени-
вались коммуникативные навыки и умения респон-
дентов вести диалог или переговоры. Результаты 
представлены на рисунке 5.

Анализ результатов показывает, что менедже-
ры по продажам демонстрируют достаточно уве-
ренный уровень владения коммуникативным мини-
мумом. Обобщая результаты, можно сделать вывод, 
что с ростом уровня профессиональной подготовки 
совершенствуются коммуникативные навыки респон-

Рис. 5. Оценка коммуникативных навыков респондентов (средние значения)

Рис. 6. Характеристики эмоционального интеллекта респондентов (средние значения)
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дентов. По шкале, касающейся навыков снижения 
напряжения и контроля эмоционального состоя-
ния в разговоре, получены близкие оценки у всех 
трех групп респондентов, что свидетельствует о том, 
что данный навык развивать сложно даже при нали-
чии профессионального и жизненного опыта.

Результаты опроса студентов 1-го и 3-го курсов 
обучения, а также работающих менеджеров по про-
дажам, полученные с помощью теста эмоциональ-
ного интеллекта Д.В. Люсина (ЭмИн) представле-
ны на рисунке 6.

На основании полученных данных можно отме-
тить, что в группе работающих менеджеров по срав-
нению со студентами показатели эмоциональной 
осведомленности возрастают. Это связано с при-
обретаемым во взаимодействии с другими людьми 
жизненным и профессиональным опытом, в ходе ко-
торого навык распознавания эмоций и чувств совер-
шенствуется. С возрастом растет осведомленность 
о своем внутреннем состоянии, что способствует 
осознанию и пониманию эмоций и чувств собесед-
ника. Можно отметить рост аффективно-коммуни-
кативных умений в целом. Чем старше становится 
человек, тем в большей степени развита его спо-
собность интерпретировать состояние собеседника 
по невербальным проявлениям (по мимике, жестам, 
оттенкам речи и позе), оценивать и учитывать эмо-
циональное состояние другого человека в практиче-
ской деятельности, делиться своими чувствами, ин-
тересами, мнением с партнером по общению. Также 
совершенствуется навык управления собственным 
эмоциональным состоянием, контроля внешнего 
выражения эмоций, способность вызывать у себя 
или других людей те или иные эмоции, снижать ин-
тенсивность нежелательных эмоций.

Результаты опроса респондентов с использова-
нием комплекса ситуационных задач представлены 
в таблице 5.

Результаты опроса трех групп респондентов от-
ражают динамику профессионального становления: 
профессиональная подготовка и опыт профессио-
нальной деятельности способствуют росту социаль-
но-коммуникативной компетентности респондентов. 
Наиболее интересными можно считать результаты, 
полученные при выполнении задания «Покупка ди-
вана». Процесс продаж – это совокупность повторя-
ющихся по определенному алгоритму действий, ко-
торые осуществляет продавец, чтобы реализовать 
потребность покупателя. Процесс продаж состоит 
из нескольких этапов, грамотный продавец на каж-
дом этапе использует специфические методы взаимо-
действия с клиентом, знание которых помогает реа-
лизовать данную задачу. Студенты 1-го и 3-го курсов 
не показали необходимых навыков организации про-
цесса продаж, чтобы выполнить это задание в пол-
ном объеме. Работающие менеджеры в 100 % случа-
ев справились с данной практической ситуацией, так 
как реализация товаров и услуг является основной за-
дачей их профессиональной деятельности.

В результате эмпирического исследования были 
выявлены значимые различия отдельных характери-
стик социально-коммуникативной компетентности 
респондентов в зависимости от уровня профессио-
нальной подготовки. Оценка проводилась с исполь-
зованием статического критерия Крускала – Уолли-
са. Данные представлены в таблице 6.

В данном исследовании нами были получены со-
держательные характеристики социально-коммуника-
тивной компетентности менеджеров по продажам в за-
висимости от уровня профессиональной подготовки.

Студентам по сравнению с работающими менед-
жерами более свойственна альтероцентристская на-
правленность в общении, которая проявляется в до-
бровольном отказе от своих собственных интересов, 
центрации на потребностях другого человека, безраз-
личном отношении к тому, как понимает и восприни-

Таблица 5
Показатели сформированности практических навыков взаимодействия с клиентами  

(средние значения, в %)
Ситуационные задачи Студенты 1-го курса Студенты 3-го курса Менеджеры по продажам

1. «Проблемный или ситуационный вопрос» 63 70 85

2. «Презентация свойства или преимущества товара» 57 63 87

3. «Комплимент» 56 64 100

4. «Эвфемизмы» 66 71 100

5. «Покупка дивана» 14 16 100

6. «Время встречи» 67 72 92

7. «Курение в помещении для переговоров» 57 75 83

8. «Невербальные средства общения» 67 83 100

9. «Разрешение конфликтной ситуации» 63 70 92

10. «Управление конфликтом» 75 79 100

Средний балл 58,5 66,3 93,3
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мает тебя партнер. С данной позицией перекликает-
ся наиболее часто выбираемая студентами стратегия 
разрешения конфликтов: приспособление – прине-
сение в жертву собственных интересов ради интере-
сов другого или стремление к поиску компромиссных 
решений за счет взаимных уступок. В ситуации про-
тиворечий в большинстве случаев студенты занима-
ют позицию «снизу», плохо ориентируются в зако-
номерностях социального поведения других людей, 
что способствует нарастанию социальной напряжен-
ности, которая может проявляться в раздражитель-
ности, критичности и других формах агрессивного 
поведения. Преобладание таких проявлений в пове-
дении студентов не способствует реализации комму-
никативного процесса на основе принципов субъект-
субъектного взаимодействия партнеров.

Работающим менеджерам по сравнению со сту-
дентами свойственен более высокий уровень компе-
тентного, уверенного, партнерского общения. Менед-
жеры в конфликтных ситуациях отдают приоритет 
сотрудничеству как стратегии поведения. Респонден-
ты также отметили, что в сложных ситуациях, когда 
не удается достичь решения, основываясь на прин-
ципе взаимной выгоды, они скорее будут игнориро-
вать само общение со всеми его проблемами и ори-
ентироваться на «внекоммуникативные» проблемы 
и результативность деятельности.

Значимые различия в группе работающих менед-
жеров по сравнению со студентами выявлены так-
же по показателям эмоциональной осведомленности 
и возможности управления собственным эмоцио-
нальным состоянием. Это связано с приобретаемым 
во взаимодействии с другими людьми жизненным 
и профессиональным опытом, в ходе которого раз-
вивается навык распознавания собственных эмоций 
и чувств, формируется потребность управлять свои
ми эмоциями. 

В исследовании использовались разнообразные 
психодиагностические приемы для оценки степени 
сформированности компонентов социально-комму-

никативной компетентности студентов и работаю-
щих специалистов, каждый из которых раскрывал 
одну из ее сторон. С уверенностью можно отметить, 
что комплекс ситуационных задач для оценки практи-
ческой составляющей социально-коммуникативной 
компетентности менеджеров является наиболее чув-
ствительным методом, определяющим зависимость 
степени развития данной компетентности от профес-
сионального опыта респондентов.

Необходимо отметить, что результаты нашего ис-
следования имеют следующие существенные ограни-
чения. В результате анализа были выявлены значимые 
различия отдельных характеристик социально-ком-
муникативной компетентности между группами ре-
спондентов по возрасту. Однако респонденты, со-
ставляющие группу работающих менеджеров, были 
существенно старше студентов по возрасту (возраст 
студентов 16–19 лет, возраст менеджеров 33–56 лет). 
Возраст респондентов и уровень профессиональной 
подготовки являются значимыми характеристика-
ми, определяющими различия между респондента-
ми, но выделить, какой из данных критериев явля-
ется определяющим, не представляется возможным. 
Эти ограничения могут быть преодолены в специаль-
ных исследованиях.

В результате эмпирического исследования были 
определены основные проблемные зоны в разви-
тии компонентов социально-коммуникативной ком-
петентности менеджеров на начальном этапе про-
фессионального становления. Это, на наш взгляд, 
открывает возможности построения программы со-
циально-психологического тренинга по развитию 
социально-коммуникативной компетентности ме-
неджеров по продажам на начальном этапе профес-
сионального становления, в рамках которого особое 
внимание необходимо уделить созданию проблем-
ных практических ситуаций для отработки навыков 
профессиональной коммуникации. В качестве ак-
туальных для развития в рамках тренинга способ-
ностей можно выделить следующие: ассертивный 

Таблица 6
Результаты корреляционного анализа средних значений компонентов  

социально-коммуникативной компетентности в группах студентов и работающих менеджеров

Показатели социально-коммуникативной компетентности Значение критерия  
Крускала – Уоллиса

Уровень  
значимости

альтероцентристская направленность личности в общении 17,804 0,000

агрессивный способ общения 11,619 0,003

компетентный способ общения 12,928 0,002

приспособление как стратегия разрешения конфликта 29,237 0,000

компромисс как стратегия разрешения конфликта 6,215 0,045

сотрудничество как стратегия разрешения конфликта 25,905 0,000

общий эмоциональный интеллект 48,357 0,000

возраст 49,004 0,000
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стиль поведения, способность вести конструктив-
ный диалог, толерантно относится к партнеру, пони-
мать и адекватно интерпретировать эмоциональный 
контекст взаимодействия, предупреждать развитие 
конфликтных ситуаций или разрешать их на основе 
сотрудничества, быть нацеленным на продуктивный 
результат. Данные способности являются значимы-
ми характеристиками субъект-субъектного подхода 
при построении межличностных отношений. Ос-
новное назначение проектируемого тренинга – раз-
витие навыков субъект-субъектного взаимодействия 
на основе сотрудничества и равноправного партнер-
ства с учетом социально-психологических особенно-
стей клиента с целью совершенствование процесса 
реализация товаров и услуг.
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