
Три главные 
компетенции 
эксперта.
САМОДИАГНОСТИКА 
И САМООБУЧЕНИЕ

1 
УМЕНИЕ СЛУШАТЬ
Умение слушать — одна из очень важных для эксперта компетенций. 
Эксперт зооиндустрии должен многое выяснить у покупателя, а значит, 
должен получить много информации, которую затем проанализирует для 
поиска оптимального решения проблемы клиента. Правильно заданный 
вопрос позволяет мотивировать покупателя на длинный и развёрнутый 
ответ, который важно принять и внимательно выслушать. Поверхностное, 

формальное слушание не даст нужного эффекта: информация «утечёт сквозь пальцы», 
и на этапе анализа эксперт не сможет получить наиболее полной картины потребности 
и проблемы клиента. Как же развить в себе этот ценный для эксперта навык?

Когда вы не умеете слушать
Вы часто прерываете других 
людей и заканчиваете фразы за 
них, если они колеблются.

Перебиваете собеседника, чтобы 
высказаться или предложить 
своё решение.

Неэффективно обучаетесь, если 
дело касается взаимодействия 
с другими людьми 
и необходимости их слушать.

Часто не понимаете, что хочет 
сказать ваш собеседник.

Вы можете казаться 
высокомерным, нетерпеливым 
или не заинтересованным 
в общении.

Вы часто можете слушать одних 
людей и не слушать других.

Недостаточно аккуратно 
передаёте рассказ других, вам 
сложно пересказывать тексты.



Когда вы умеете слушать
Вы — внимательный и активный 
слушатель, терпеливо 
выслушиваете говорящего до 
конца.

Вы можете правильно 
сформулировать точку зрения 
другого человека, даже если 
с ней не согласны.

Развитый навык слушания 
предполагает, что вы усваиваете 
то, что говорили или хотели 
сказать другие люди, позволяете 
другим комфортно высказаться. 
Большинство людей знакомы 
с правилами хорошего 
слушания: не перебивать, 
уметь перефразировать, 
стараться понять смысл, не 
быть нетерпимым к взглядам 
других. Мы все хорошо слушаем, 
когда этого захотим или 
обстоятельства вынуждают нас 
это делать. Слушать — не значит 
соглашаться с тем, что говорят. 
Слушать — значит слышать.

Как стать хорошим 
слушателем?
Покажите, что вы внимательно 
слушаете собеседника.  
Не перебивайте. Глядите в глаза 
собеседнику. Ведите заметки.  
Не хмурьтесь и не ёрзайте.

Покажите, что вы поняли 
собеседника. Повторите то, что 
вам сказали, перефразируя, — 
к удовольствию собеседника.

Покажите ваше согласие или 
несогласие со сказанным. 
Просто скажите об этом вашему 
визави (в случае несогласия — 
тактично) и приведите причины 
и аргументы.

Не перебивайте собеседника, 
пока он не закончит. Не 
предлагайте своих вариантов, 
когда собеседник делает 
паузу. Не заканчивайте фразу 
за собеседника. Не мешайте 
развитию рассказа, говоря: 
«Да, я это знаю», «Понимаю, 
к чему вы клоните», «Это 
я уже слышал». Если у вас 
действительно нет времени, вы 
можете сказать: «Возможно, вы 
хотите сказать следующее…» или 
«Давайте я попробую вкратце 
это сформулировать, чтобы 
сэкономить нам обоим время». 
В начале обсуждения не следует 
предлагать много решений, 
ответов или заявлений, так как 
это демотивирует многих людей: 
вы как будто говорите им, что уже 
всё решили. Сначала слушайте, 
а уж потом решайте.

Хорошие слушатели задают 
много вопросов, помогающих 
им всё понять. Зондирующие 
вопросы, уточняющие 
вопросы, подтверждающие 
вопросы. Стремясь развивать 
навык слушания, возьмите 
за правило задавать на один 
вопрос больше, чем вы задаёте 
сейчас. Спрашивайте, пока ваш 
собеседник не покажет вам, что 
вы действительно его поняли.

Почему вы можете «плохо слушать»?
Вы можете быть высокомерны, обидчивы или 
равнодушны к тем людям, которых слушаете. 
Возможно, вы не цените других или по своему 
темпераменту очень нетерпеливы.

Вы можете не знать, как правильно слушать, 
но это маловероятно. Скорее всего, вы знаете, 
как слушать, но никогда не применяете этих 
знаний.

Наиболее вероятная проблема: вы можете 
хорошо слушать одних людей, нейтрально — 
других и совсем не слушать третьих. Проверьте: 
слушаете ли вы своего начальника? Родителей? 
Ваших детей? Лучшего друга? Преподавателя? 
Супруга/супругу? Сослуживца, которого 
вы встретили вне работы? Кто-нибудь 
когда-нибудь делал вам комплименты как 
хорошему слушателю или благодарил вас 
за это? Если ответ на часть этих вопросов 
отрицательный, у вас проблемы с выборочным 
слушанием. Вы знаете, как слушать, но 
«включаете» и «выключаете» этот навык.



Как работать с выборочным 
слушанием
Кого вы слушаете и кого не 
слушаете? Какие факторы 
на это влияют — уровень, 
возраст, квалификация, 
интеллект, сходство с вами, 
пол, субординация (слушаете 
начальника, но не подчинённых), 
ситуация, место, ваши 
потребности, время, нужные/
ненужные люди, люди, которым 
есть что предложить (или нечего 
предложить)? Заставьте себя 
слушать тех, кого вы обычно 
не слушаете. Слушайте, чтобы 
понять смысл, и отделяйте смысл 
от человека. Старайтесь получить 
что-нибудь ценное от каждого 
собеседника.

Контролируйте своё 
невербальное поведение. 
Большинство людей, не 
слушающих своего собеседника, 
бессознательно показывает ему 
это с помощью невербальных 
сигналов: слегка нахмуренный 
лоб, отсутствующий взгляд, 
ёрзанье на стуле, постукивание 
карандашом или пальцами, 
прерывание собеседника 
и выражение лица, без 
слов говорящее «я занят». 
Окружающие вас люди знают, 
какие сигналы вы используете. 
А вы сами знаете? Спросите 
вашего знакомого, которому 
доверяете, что именно вы 
делаете, когда не слушаете 
собеседника, и постарайтесь 
избавиться от этих вредных 
привычек.

Постарайтесь научить тех, на 
кого у вас нет времени, строить 
сообщения кратко и понятно. 
Прерывайте их, если сообщение 
слишком пространное, 
неконкретное и абстрактное, 
чтобы резюмировать сказанное. 

Попросите их быть короче 
в следующий раз. Попросите 
собеседника давать больше 
или меньше информации. 
Структурируйте беседу, 
помогая вашему визави 
организовать её по пунктам 
и прекратить беспорядочное 
изложение. Хорошие слушатели 
не показывают плохим 
рассказчикам, что в них не 
заинтересованы. Ведите 
себя нейтрально, кивайте, 
спрашивайте, помогайте 
«выговориться».

Слушая людей, которые вам 
не нравятся, постарайтесь 
сосредоточиться на том, что 
хорошего в таких людях находят 
другие, каковы сильные стороны 
вашего собеседника. Есть ли 
у вас с ними общие интересы? 
Говорите меньше и задавайте 
много вопросов, чтобы дать этим 
людям возможность раскрыться. 
Не осуждайте их мотивов 
и намерений — это вы всегда 
успеете сделать.

Когда в беседе вас критикуют 
или атакуют, правила слушания 
остаются теми же. Получая 
негативную обратную связь, 
оставайтесь спокойными. Сейчас 
ваша единственная цель — 
понять смысл высказывания, 
а не принять или отвергнуть 
точку зрения собеседника. Дайте 
оппоненту «выпустить пар», но 
сами не реагируйте: слушайте, 
задавайте вопросы, но не 
«давайте сдачи» и не выносите 
суждений. Пусть говорит, 
пока не устанет. Отделите 
человека от его слов. Далее 
определитесь: полезна ли вам 
эта обратная связь. Можете 
ли вы её использовать для 
самосовершенствования, или она 
бесполезна и неконструктивна.



2 САМОСОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ

Когда у вас не 
развита компетенция 
самосовершенствования
Вы не прилагаете усилий 
для собственного роста 
и совершенствования, не делаете 
ничего для осуществления 
конструктивной связи 
с коллегами, руководителями, 
подчинёнными, покупателями 
и клиентами.

Можете не знать, над чем 
необходимо работать и как 
это делать, либо знать, что 
нужно делать, но ничего не 
предпринимать. Не изменяете 
свой подход в зависимости 
от аудитории и ситуации. Не 
воспринимаете конструктивную 
обратную связь. Обладаете 
иммунитетом к негативным 
откликам, можете быть 
высокомерным или неуверенным 
человеком. Возможно, 
испытываете страх перед 
неудачами и риском признания 
ошибок. Не верите в то, что 
люди могут меняться, и не 
пытаетесь что-то изменить, 
поэтому считаете, что не стоит 
и пытаться. Можете верить 
в идею самосовершенствования, 
но слишком заняты, чтобы что-то 
предпринимать.

Почему вы можете не хотеть 
самосовершенствоваться
Вы самонадеянны и считаете, что 
у вас нет слабых сторон. Либо вы 
скрываете свои слабые стороны. 
Вы не знаете, что именно должны 
в себе совершенствовать, или не 
понимаете, что делать. Не хотите 
развиваться, надеясь, что ваших 
знаний и опыта достаточно. Не 
верите, что можете измениться, 
испытываете страх перед 
неудачами и признанием ошибок. 
Вы слишком заняты ненужной 
работой.

Примерный план работы для 
повышения компетенции
1. Проведите оценку своей 
компетенции. Получите оценку 
из нескольких источников, 
например, опроса не менее 
10 человек, которые хорошо 
вас знают: что вам удаётся 
хорошо, а что не очень, что вам 
стоит продолжить, начать или 
прекратить делать.

2. Проведите анализ и разделите 
компетенции по категориям:

• ваши явные сильные 
стороны (и вы, и ваши 
респонденты оценивают вас 
высоко);

Когда человек стремится к самосовершенствованию
Понимаете, что различные ситуации и уровни сложности могут потребовать 
применения разных навыков и подходов. В работе стараетесь максимально 
проявить свои сильные стороны. Работаете над навыками, позволяющими 
компенсировать слабые стороны и расширить рамки своих возможностей.

Наиболее успешными оказываются те люди, которые учатся, растут и постоянно 
меняются на протяжении своей карьеры. Какими бы навыками вы ни обладали 
в данное время, в будущем этого вряд ли будет достаточно. Приобретение новых 
навыков и компетенций — лучшая страховка для неизвестного будущего.



• скрытые сильные стороны 
(окружающие меня 
оценивают выше, чем я сам);

• чрезмерно используемые 
сильные стороны 
(вы злоупотребляете 
хорошим навыком, и люди 
считают, что в этом вы 
самонадеянны);

• «белые пятна» (я оцениваю 
себя выше, чем другие);

• слабые стороны (ваши 
собеседники считают, 
что вы плохо с чем-то 
справляетесь);

• неисследованные области 
(необходимо больше 
обратной связи).

3. Выясните, что важно 
для вашей текущей работы 
и перспектив, существует ли 
для этих должностей перечень 
необходимых для успешной 
карьеры качеств. Сравните 
требования к этим должностям 
или деятельности с полученной 
вами оценкой. Спросите 
одного-двух человек, которые 
в настоящий момент занимают 
похожие должности, какие 
навыки им необходимы и что 
они используют для успешной 
карьеры.

Что делать дальше
Используйте ваши явные 
сильные стороны, обучайте 
других тому, что делаете хорошо, 
и используйте помощь других, 
чтобы перенять их сильные 
стороны.

Сбалансируйте чрезмерно 
используемые компетенции. 
Оставьте эти способности 
«в покое», снизьте чрезмерное 
использование компетенции 
до нейтрального состояния. 
Убедитесь, что чрезмерное 
использование компетенций не 
причиняет вам вреда.

Работайте со своими слабыми 
сторонами при помощи плана 
развития. Обычно такой 
план включает напряжённые 
задания, решая которые вы либо 
развиваете конкретный навык, 
либо проваливаете задание 
(«на ошибках учатся») — 70% 
обучения, продолжительную 
обратную связь, помогающую 
вам понять, как вы выполняете 
работу — 20% обучения, 
составление конспекта 
информации для усвоения на 
курсах или тренингах — 10% 
обучения. Используйте и разные 
способы закрепления навыков 
таким образом, чтобы применить 
их в следующий раз (например, 
тренировки).

Вместо приобретения какой-то 
сильной компетенции можно 
компенсировать слабую. Все мы 
делаем что-то плохо, и биться 
над исправлением этого 
иногда непродуктивно. Если вы 
неоднократно не справились 
с продажами, с работой над 
деталями или выступлением 
перед аудиторией, найдите 
других людей, которые хорошо 
с этим справляются, поменяйте 
работу или структурируйте 
по-новому вашу нынешнюю 
работу. Иногда вы можете найти 
косвенные пути компенсации 
слабых сторон.

Примите участие в мероприятиях 
в областях, с которыми вы ранее 
не имели дело — выступите 
как коуч, помогите делать 
закупки, прочитайте лекцию 
покупателям, попробуйте вести 
блог… Запишите, с чем вы хорошо 
справились, а с чем — плохо. 
Затем попробуйте выполнить 
более масштабное задание 
и снова запишите плюсы 
и минусы работы. На этой 
стадии, возможно, вам захочется 
прочитать книгу или записаться 
на соответствующие курсы. 



Продолжайте увеличивать 
масштаб и долю вашего участия, 
пока ваши навыки не окажутся на 
нужном для вас уровне.

Будьте осторожны в отношении 
«белых пятен», поскольку вы 
считаете, что справляетесь 
с чем-то гораздо лучше, чем 
остальные. Отказывайтесь от 
участия в заданиях, требующих 
навыка, который находится 
в зоне «белого пятна», пока не 
сможете оценить этот навык 
объективно и он не перейдёт 
в категорию сильных или 

слабых сторон. Возможно, 
у вас появится пример для 
подражания и план, чтобы не 
столкнуться с неприятностями. 
Соберите побольше информации. 
Попросите кого-либо, кому 
вы доверяете, проверять вас 
и каждый раз давать оценку 
владения этими компетенциями. 
Изучите действия трёх человек, 
которые хорошо с этим 
справляются, и сравните, что 
делают они с тем, чем заняты вы. 
Не успокаивайтесь, пока у вас 
остаются «белые пятна».

3НАВЫКИ ПРЕЗЕНТАЦИИ
Существует наука выступать и быть презентабельным во время 
выступления. Хорошие выступления — это те выступления, которые 
достигают своей цели. Быть презентабельным означает получить 
признание в качестве хорошего презентатора, представляющего 
материалы должного уровня и чувствующего аудиторию.

Почему у вас могут быть плохо 
развиты навыки презентации
Вы не имеете навыков публичных 
выступлений, презентаций, 
стесняетесь. Можете 
обладать невыразительной 
и раздражающей манерой 
выступления, не чувствуете 
аудиторию. От природы 
обладаете особенностями, 
которые мешают презентации. 
Боитесь отвечать на жёсткие 
вопросы, теряетесь в ходе 
обсуждения или дебатов, 
нервничаете или боитесь 
выступать.

Как стать хорошим 
презентатором
Подготовка. Составьте памятку 
для презентации, поймите, 
в чём ваша цель и какова 
главная мысль выступления. 
Какие моменты презентации 
должны запомнить аудитория, 
покупатель, клиент. Что вы 
знаете о вашей аудитории 
(даже если это один человек, 
каковы его компетенции 
и профессионализм). Что вы 
будете делать, чтобы удерживать 
внимание собеседника, какие 
вопросы вам зададут и в какой 



обстановке вы будете 
презентовать продукт или 
решение. Сколько времени 
у вас есть на презентацию: 
старайтесь выступать на 
несколько минут меньше, но 
никогда не больше.

Выразите основную мысль 
или цель презентации 
в одном предложении. Затем 
наметьте от трёх до пяти 
абзацев для обоснования 
главной мысли. Если вы 
будете приводить больше 
аргументов, то аудитория их не 
услышит. Не перенасыщайте 
презентацию лишней 
информацией. Используйте 
конкретные примеры, 
некоторые данные лучше 
подкрепить аргументами, 
а другие — фактами или 
историями. Варьируйте способы 
донесения информации до 
покупателя или клиента. 
Письменная и устная речь — 
это не одно и то же, хорошо 
написанная презентация 
или речь не всегда 
хорошо звучит. Запишите 

презентацию и прослушайте 
её. Не пользуйтесь написанной 
презентацией или речью, пока 
не услышите, как она звучит.

Понимание собеседника 
или аудитории. Одна и та 
же презентация может 
оказывать разное воздействие 
на различные категории 
слушателей. Придётся 
многократно настраивать 
тональность, темп, стиль и даже 
содержание презентации 
в зависимости от аудитории, 
перед которой вы выступаете. 
В число отличий входит 
уровень подготовки, настрой, 
дисциплинированность, 
желание участвовать 
в обсуждении, 
ожидание развлечения, 
аргументация — логическая 
или эмоциональная, — 
которая больше подойдёт 
для конкретной аудитории. 
Подстраивайтесь 
соответственно. Помните: 
доказательность — важнейшая 
особенность логического 
мышления. Подтверждайте 
каждый тезис с помощью трёх 
аргументов.

Репетируйте презентацию. 
Попрактикуйтесь выступать 
перед видеокамерой или перед 
кем-то, кто может дать вам 
обратную связь. В крайнем 
случае прорепетируйте перед 
зеркалом. Обратите особое 
внимание, сколько времени 
занимает та часть выступления, 
которая посвящена его 
основной идее — она должна 
длиться от 5 до 10 минут. Если 
вы говорите дольше, то, может 
быть, вы слишком углубились 
в детали. Варьируйте громкость 
и тембр голоса — монотонность 
убаюкивает аудиторию. 
Жестикулируйте, меняйте позы, 
выражение лица — если слова 
не сочетаются с мимикой, то 

Когда навык 
презентации развит
Хорошо справляетесь 

с презентацией в беседе один на 
один, с небольшими и большими 

группами, с клиентами и покупателями, 
коллегами, подчинёнными 

и руководителями, внутри организации 
и за её пределами, в спокойных 

и напряжённых ситуациях. Можете 
удерживать внимание и управлять 

аудиторией в ходе выступления, 
способны менять тактику 

презентации на ходу, когда 
что-то идёт не так.



люди часто не воспринимают 
сказанное. Делайте паузы 
для привлечения внимания 
и подчёркивания главной мысли. 
Старайтесь не повторять часто 
одни и те же слова, не говорите 
с излишним напором и не 
используйте «заумные» термины, 
которые могут раздражать 
отдельных слушателей. Самая 
лучшая речь — та, которая звучит 
совершенно естественно. Обычно 
это речь, которую много раз 
репетировали. Если вы можете 
выступать на «автопилоте» — 
отлично, но постоянно следите за 
аудиторией и подстраивайтесь 
к ней.

Сложные вопросы. Вопросы 
очень полезны, потому что 
они дают вам информацию об 
аудитории и о том, как она вас 
воспринимает. В некоторых 
случаях, по договорённости, 
вопросы задают после 
выступления. В других случаях 
общение происходит в свободной 
манере — по ходу вашей 
презентации. Продумайте 10 
наиболее вероятных вопросов, 
которые могут вам задать. 
Прорепетируйте ответы на них. 
Есть неожиданные вопросы: 
если вы хотите ответить на 
такой вопрос позднее, скажите: 
«Спасибо вам за интересный 
вопрос, если вы можете 
подождать, я отвечу вам в конце 
презентации». Не прерывайте 
своего выступления, если можете. 
Старайтесь давать ответы 
продолжительностью не более 
30 секунд. Спросите задавшего 
вопрос, удовлетворил ли его ваш 
ответ.

Убедитесь, что вы правильно 
поняли вопрос. До начала ответа 
задайте один уточняющий 
вопрос, например: вы имеете 
в виду международный или 
внутренний рынок данного 
продукта? Если вашим ответом 

не удовлетворены, скажите: 
«Простите меня, похоже, сейчас 
я не смогу дать вам ответ, 
которого вы ждёте. Вы можете 
подождать меня по окончании 
выступления, и мы продолжим 
с вами обсуждение». Если 
спрашивающий продолжает 
дискуссию с вами, скажите: 
«У нас, по всей видимости, 
совершенно разный опыт. 
Давайте согласимся, что сейчас 
мы с вами к согласию прийти не 
можем, и спасибо за дискуссию».

В отдельных случаях вы 
можете призвать на помощь 
аудиторию. Скажите: «Этот 
вопрос поставил меня в тупик. 
Кто-нибудь может по нему 
что-нибудь сказать?» Если вам 
задан острый вопрос, выделите 
в нём главное и ответьте: «Вот 
три вещи, которые вы (мы или 
кто-то ещё) можете по этому 
поводу предпринять». Возьмите 
за правило никогда не отвечать 
на острые вопросы в той же 
агрессивной форме, в которой 
они заданы, потому что это 
приведёт к негативной реакции 
аудитории. В сложных случаях 
используйте вариант: «Я не знаю, 
но выясню, и мы к этому ещё 
вернёмся».

Боязнь публичного 
выступления — это нормально. 
Ни один успешный спикер не 
миновал этой стадии, прежде 
чем стал квалифицированным 
презентатором. Ничто из того, 
чего вы боитесь, не произойдёт. 
Вы не умрёте, не потеряете дар 
речи, не впадёте в транс, вам 
не захочется в туалет посреди 
выступления. Вы можете 
запыхаться — остановитесь 
и отдышитесь. У вас может 
пересохнуть в горле — выпейте 
воды. Вы можете забыть, что 
хотели сказать — посмотрите 
в свои записи. Вы можете 
споткнуться на слове — 



остановитесь и повторите его. 
Капельки пота могут выступить 
у вас на носу — сотрите их. Вас 
может бить дрожь — ненадолго 
обопритесь рукой на трибуну. 
Посмотрите на трёх разных 
человек в зале, которые 
улыбаются и слушают вас. 
Избегайте часто смотреть на тех, 
кто хмурится и отрицательно 
качает головой.

Слайды — хорошая вещь, 
но они привязывают вас 
к последовательности, которую 
вы, вероятно, захотите изменить, 
наблюдая за аудиторией. 
Несколько основополагающих 
правил: на слайдах не должно 
быть более 10 строк; лучше даже 
меньше; шрифт должен быть 
большой; показывайте слайды 
не более 30 секунд; не читайте 
слайды сами; не помещайте 
на слайд весь имеющийся 
материал; просто поставьте 
значки перечисления, коды или 
ключевые слова.

Нет ничего более скучного, чем 
выступающий, зачитывающий 
текст со слайда. Раздайте всем по 
экземпляру презентации после 
выступления, если это возможно. 
Никогда не раздавайте 
материал выступления в его 
начале. Во время презентации 
перемещайтесь на два-три 
шага в аудитории. Постойте 
немного слева, а потом справа. 
Смотрите в лицо слушателям. 
Улыбнитесь. Старайтесь 
выглядеть спокойным, если даже 
нервничаете.

Не держитесь за трибуну, если 
только вы не дрожите и вам 
не нужна поддержка. Делайте 
паузы. Нет ничего плохого 
в нескольких секундах тишины. 
Если в аудитории присутствует 
больше 25 человек или плохая 
акустика, повторяйте заданные 
вам вопросы, прежде чем 
отвечать на них. Не говорите 
«в заключение», «чтобы подвести 
итог» или «я практически 
завершил выступление».

Изредка смотрите только на 
настенные часы, или положите 
свои часы перед собой на 
трибуну, или попросите друга 
дать вам знать, когда до конца 
выступления останется пять 
минут. Не поворачивайтесь 
к аудитории спиной. Если вам 
надо что-то прочитать на слайде, 
чтобы поймать мысль, сделайте 
паузу, прочитайте и после этого 
продолжите выступление. 
Благодарите аудиторию за 
внимание и вопросы, если 
таковые будут.

Презентабельность спикера. 
Часть выступления — это 
маркетинг самого себя. 
Следите за своей одеждой. 
Одевайтесь в соответствии со 
стилем аудитории, не берите 
на выступление ненужных 
вещей. Если вы только 
начинаете своё становление как 
профессиональный докладчик, 
пройдите специальный 
тренинг обучения правилам 
выступлений.
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