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ПОНЯТИЕ КОММУНИКАЦИИ

▪Обмен информацией между 
людьми называется 
коммуникацией. 

▪Общение – это взаимодействие двух или более людей, 
состоящее в обмене между ними информацией, имеющей 
познавательное и/или эмоциональное значение.
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КОММУНИКАЦИЯ КАК ПРОЦЕСС
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ЦЕЛИ КОММУНИКАЦИИ

▪Информировать

▪Предложить собеседнику выполнить 

определенные действия

▪Убедить, укрепить или изменить мнение собеседника по 

данному вопросу и, возможно, подтолкнуть его к 

соответствующему действию

▪Создать доброжелательную атмосферу
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КОММУНИКАТИВНЫЕ ПОТРЕБНОСТИ

▪ в другом человеке и взаимоотношениях с ним;

▪ в принадлежности к общности людей;

▪ в сопереживании и сочувствии;

▪ в заботе, помощи и поддержке со стороны других;

▪ в оказании поддержки, заботы и помощи другим;

▪ в установлении деловых связей для осуществления совместной деятельности и 

сотрудничестве;

▪ в постоянном обмене знаниями и опытом;

▪ в оценке со стороны других, в признании заслуг, уважении, авторитете;

▪ в выработке общего с другими людьми понимания и объяснения объективного 

мира и процессов, происходящих в нем.
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УСПЕШНАЯ КОММУНИКАЦИЯ

➢УМЕНИЕ НАБЛЮДАТЬ

➢УМЕНИЕ СЛУШАТЬ

➢УМЕНИЕ СПРАШИВАТЬ

➢УМЕНИЕ УБЕЖДАТЬ
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ЛЕЧЕБНЫЕ ФУНКЦИИ НЕВЕРБАЛЬНОГО 
ОБЩЕНИЯ

▪Невербальный язык - язык жестов, взглядов, поведения и даже 
молчания – это основа нашего взаимопонимания.

▪Разобраться в проблемах пациента – вовсе не значит 
разобраться только в его словесных жалобах, то есть в его 
описании своих проблем. Помочь пациенту – значит понять его. 
А чтобы уловить суть дела, важно понимать, какую 
информацию мы получаем при помощи жестов, позы, манер, 
стиля поведения. 
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ЯЗЫК  ТЕЛА

▪Скрещенные руки, прикосновение к 
сумке или другим предметам. 
Неуверенность, тревожность, 
беспокойство, желание защититься.

▪В этой ситуации можно сказать: «Я 
вижу Ваше беспокойство. С чем оно 
связано?»
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ЯЗЫК  ТЕЛА

▪ Сутулая спина, упавшие плечи. 
Усталость, эмоциональное истощение, 
желание стать незаметным.

▪ Можно сказать: «Я понимаю, как Вам 
тяжело. Давайте вместе сделаем одно 
упражнение». Вместе с пациентом 
делаем дыхательные упражнения.

Дыхание. Глубокий вдох-выдох – сигнал о 
расслаблении, освобождении, готовности 
к диалогу. 
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ЯЗЫК  ТЕЛА

▪ Похлопывание по плечу и 
другие прикосновения к 
собеседнику – потребность в 
более близком контакте, 
просьба о поддержке, помощи.

▪ Появление и учащение тиков 
означают нарастание 
тревожности и беспокойства.
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ФАКТОРЫ ЭФФЕКТИВНОГО ОБЩЕНИЯ

▪ 1) ситуация и обстановка общения – официальная или интимная. 

▪ 2) психологические характеристики участников общения – возрастные 
и половые особенности, психологические установки, мотивы, свойства 
темперамента и характера;

▪ 3) социальный статус участников общения;

▪ 4) социально-психологические особенности коллектива; 

▪ 5) наличие общего тезауруса у партнеров по общению.
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ФАКТОРЫ ЭФФЕКТИВНОГО 
ОБЩЕНИЯ

▪Важный фактор эффективного общения – умение 
слушать и слышать.

▪Рефлексивное слушание — слушание, при 
котором собеседник старается добиться большой 
точности и полноты понимания того, что ему 
говорит партнер.

▪Слушание состоит из восприятия, осмысления и 
понимания. 
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ПРИЕМЫ ЭФФЕКТИВНОГО СЛУШАНИЯ

▪ 1. Выявите свои привычки слушания, 
сильные и слабые стороны, характер 
допускаемых ошибок. Не слишком ли 
быстро вы судите о людях? Часто ли 
перебиваете собеседника? Какие помехи 
общения характерны для ваших ответов? 
Какие из них наиболее часто повторяются? 
Знание своих привычек – это первый шаг к 
их совершенствованию.
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ПРИЕМЫ ЭФФЕКТИВНОГО СЛУШАНИЯ

▪ 2. Не уходите от ответственности за общение. Она обоюдна, 
поскольку в общении участвуют двое, причем выступают в роли 
слушающего попеременно. Умейте показать собеседнику, что вы 
действительно слушаете и понимаете его. Этого можно добиться 
уточняющими вопросами, активными эмоциями. Как может партнер 
узнать, что понят, если ему не сказать об этом?

▪ 3. Будьте внимательны. Умейте поддерживать с говорящим 
визуальный контакт, но без назойливости и пристального взгляда 
(что подчас воспринимается как враждебность). Следите, чтобы 
ваши позы и жесты свидетельствовали: вы его слушаете. Помните, 
что он хочет общаться с внимательным живым человеком.
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ПРИЕМЫ ЭФФЕКТИВНОГО СЛУШАНИЯ

▪ 4. Умейте сосредоточиваться на том, что 
говорит участник диалога. Это требует 
сознательных усилий, поскольку 
сосредоточенное внимание удерживается 
недолго (менее одной минуты). Старайтесь 
до минимума свести ситуационные помехи 
(телевизор, телефон). Не допускайте 
«блуждания» мыслей.
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ПРИЕМЫ ЭФФЕКТИВНОГО СЛУШАНИЯ

▪ 5. Стремитесь понять не только смысл слов, но и чувства 
собеседника. Помните, что люди передают свои мысли и чувства 
«закодированными» в соответствии с принятыми социальными 
нормами.

▪ 6. Умейте быть наблюдательным. Следите за неречевыми 
сигналами говорящего (поскольку на эмоции приходится большая 
часть общения) и выражением лица: как он смотрит на вас, как 
поддерживает контакт, как сидит или стоит, как ведет себя во время 
разговора. Соответствуют ли неречевые сигналы собеседника его 
речи или противоречат ей?
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ПРИЕМЫ ЭФФЕКТИВНОГО СЛУШАНИЯ

▪ 7. Придерживайтесь одобрительной реакции по отношению к 
излагающему свою мысль. Ваше одобрение помогает ее точнее выразить. 
Любая отрицательная реакция с вашей стороны вызовет у того, с кем вы 
общаетесь, защитную реакцию, неуверенность, настороженность.

▪ 8. Прислушайтесь к самому себе. Ваша озабоченность и эмоциональное 
возбуждение мешают слушать партнера. Если его речь и поведение 
затрагивают ваши чувства, постарайтесь выразить их: это прояснит 
ситуацию, устранит помехи в диалоге.

▪ 9. Помните, что часто цель обращающегося – получить от вас что-то 
реальное, или изменить ваше мнение, или заставить вас сделать что-либо. 
В этом случае действие – лучший ответ собеседнику.
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ПРИЕМЫ РЕФЛЕКСИВНОГО (АКТИВНОГО) 
СЛУШАНИЯ

▪ Выяснение – это обращение к собеседнику с целью 
уточнения его слов, собственного понимания и т. д. 

▪ Перефразирование – это переформулировка того, 
что сообщают своими словами для проверки 
понимания или же с целью направления разговора в 
нужную сторону (так как перефразирование может 
затрагивать не все сообщение, а только его часть). 
Перефразирование может помочь не только 
слушающему, но и говорящему лучше понять, что же 
он хотел сказать и что он в действительности 
сказал.
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ПРИЕМЫ РЕФЛЕКСИВНОГО (АКТИВНОГО) 
СЛУШАНИЯ

▪ Отражение эмоций и чувств партнера направлено 
на выяснение правильности его эмоционального 
состояния. Для говорящего это показывает, что его 
понимают, а слушающий осознает суть 
происходящего. 

▪ Резюмирование – это подытоживание основных 
идей и чувств говорящего.

▪ Эмпатия – осознанное сопереживание текущему 
эмоциональному состоянию другого человека без 
потери ощущения внешнего происхождения этого 
переживания.
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ПРИЕМЫ ПАССИВНОГО СЛУШАНИЯ

Пассивное слушание – это слушание без анализа, цель которого дать 
собеседнику высказаться, выговориться. 

Основные правила:

▪ не перебивать;

▪ не переводить обсуждение на другую тему;

▪ не давать себе отвлекаться;

▪ не пререкаться; не задавать лишних вопросов («не допрашивать»);

▪ не навязывать своих советов;

▪ отражать в поведении, жестикуляции, выражении лица и словах свое 
отношение к чувствам говорящего
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ПРИЕМЫ ПАССИВНОГО СЛУШАНИЯ

▪ Поддакивание («ага», «угу», «да-да», «ну», кивание подбородком).

▪ «Эхо-реакция» — повторение последнего слова собеседника.

▪ «Зеркало» — повторение последней фразы собеседника с изменением 
порядка слов.

▪ «Парафраз» — передача содержания высказывания партнера другими 
словами.

▪ Побуждение («Ну и... И что дальше?»).

▪ Уточняющие вопросы («Что ты имел в виду?»).

▪ Наводящие вопросы (что? где? когда? почему? зачем?).

▪ Эмоции («ух», «ах», «здорово»; «грустно», выражение лица в соответствии с 
темой разговора)
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СЛУШАЯ, НАДО:

▪ Забыть личные предубеждения против собеседника.

▪ Не спешить с ответами и заключениями.

▪ Разграничивать факты и мнения.

▪ Следить за тем, чтобы ваша речь была предельно ясной и точной.

▪ Быть беспристрастным в оценке того, что вы услышали от собеседника.

▪ Действительно слушать, а не делать вид, будто слушаете, не отвлекаться на 

посторонние мысли.

▪ Вступая в беседу, не считать, что уже имеешь непоколебимую позицию.
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СЛУШАЯ, НАДО:

▪ Настроить себя на волну внутренней заинтересованности в теме беседы или спора.

▪ Выделить для себя главные мысли собеседника и постараться правильно понять их.

▪ Быстро сопоставлять полученную информацию с собственной и сразу мысленно 

возвращаться к основному содержанию беседы.

▪ Даже оставаясь всего лишь внимательным слушателем, не высказывающим собственного 

мнения, тем не менее быть активным, а не пассивным участником беседы, обсуждения, 

спора.

▪ За время беседы постараться в паузах два-три раза мысленно обобщить услышанное.
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1 задание

Невербальные средства общения Характеристика

Кинесические средства

Такесические средства

Проксемические средства

2 задание

Дистанция в общении Расстояние в см. Примеры ситуаций

Интимная

Личная

Общественная (социальная)

Публичная

3 задание

Успешная коммуникация

Умения

1

2

3

4



4 задание

Приемы рефлексивного (активного) 

слушания

Названия приемов

1

2

3

4

5

5 задание

Приемы пассивного слушания

Названия приемов

1

2

3

4

5

6

7

8



Успехов в профессиональном и личном 
общении!


