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Актуальность данной статьи обусловлена тем, что в современном обществе 

все больше возрастает потребность в квалифицированной работе менеджера по 

продажам. Возрастает количество предложений на рынке услуг, и задача мене-

джера по продажам состоит в том, чтобы продать товар или услугу по опреде-

ленной стоимости и в определенный промежуток времени. Под менеджером по 

продажам мы имеем в виду работника, осуществляющего прямые, активные про-

дажи, который склоняет клиента к приобретению товара и заключает сделку. 

Одно из важных качеств менеджера по продажам является умение беседовать, 

сообщать и передавать информацию: вербальным, невербальным образом – при 

помощи знаков, символов, жестов, мимики, поз. Или паравербальным образом – 

темп, тембр речи, громкость, мелодичность речи, особенности артикуляции зву-

ков. Кроме того, менеджеру важно корректно отражать поступающую информа-

цию. Благодаря этой информации менеджер выясняет, какие потребности есть у 

клиента, его настроение, целеполагание. Назовем это межличностно-ориентиро-

ванной коммуникацией. Можно сказать, что менеджер в режиме дефицита вре-
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мени выполняет ряд действий, которые создают психологический комплекс ин-

формации об объекте, тиражируемого во множестве клиентов. Тогда коммуни-

кативная деятельность (время) и получение обратной связи, восприятие и само-

рефлексия (информация) – являются основополагающими пунктами деятельно-

сти менеджера [1]. В совокупности они становятся оперативным образом скла-

дывающейся вокруг менеджера ситуации. 

Целью статьи является раскрытие содержания оперативного образа в рамках 

коммуникаций менеджеров по продажам. 

В инженерно-психологических исследованиях имеется ряд работ, посвя-

щенных оперативному образу [1; 2; 5]. Как пишет Д.А. Ошанин, под оператив-

ным образом «понимается любое психическое отражение объекта как системы, 

то есть некоторой конкретной совокупности характеризующих объект как си-

стему взаимосвязанных элементов, особенностей, свойств» [2]. В отличие от ко-

гнитивного образа, в котором содержится абсолютно вся информация, в опера-

тивном образе содержится только информация, необходимая для правильного 

совершения действия [1]. При помощи данной информации, менеджер успешно 

выполняет задачи в нормальных и затрудненных условиях [6; 9]. Предполага-

ется, что менеджер по продажам должен сопоставлять данные, полученные от 

клиента, с той информацией, которая уже имеется у него – концептуальной мо-

делью [10]. 

Оперативный образ обычно возникает в тех случаях, где присутствует де-

фицит времени и информации [3; 5; 8]. При дефиците времени снижаются пока-

затели коммуникации, ухудшается качество обмена информацией и управления 

целью. Д.Н. Завалишина дает две характеристики времени, существенных в 

плане оперативного образа: первая – существование различных условий недоста-

точного времени на выполнение определенных действий – градуальность. Вто-

рая характеристика: дефицит времени связан с индивидуальными особенностями 

и опытом человека – относительность [10]. 

Мы исходим из понимания того, что оперативный образ является результа-

том так называемого опережающего отражения действительности в его четырех 



разновидностях: планирование, прогнозирование, проектирование и моделиро-

вание. Что касается планирования, то, по С.И. Ожегову [11], это – «заранее наме-

ченная система мероприятий, предусматривающая порядок, последовательность 

и сроки выполнения работ». При этом планирование действий при дефиците вре-

мени является практически моментальным, либо в результате оно может ока-

заться некорректным, т. к. реагировать и принимать решения нужно быстро, для 

сбора же информации и размышления не остается времени (градуальность). 

В связи с этим менеджер по продажам может ориентироваться на прогнози-

рование – «специальное научное исследование конкретных перспектив развития, 

какого-либо явления с определением вероятности его осуществления» (Совет-

ский энциклопедический словарь 1983) [10]. Прогнозирование влияет непосред-

ственно на перестройку образа в соответствии с задачами управления объек-

том [5]. Прогнозирование связано с индивидуальными психическими процес-

сами, как позитивным, так и негативным опытом менеджера по продажам, что 

может сказаться положительно либо отрицательно на результативности работы. 

Одна из самых главных проблем, связанных с негативным опытом мене-

джера, – это внутренний коммуникативный барьер (эмоциональный ба-

рьер) [6; 9; 10], – психологическое препятствие, которое проявляется в период 

передачи и отражения информации. Внутренний коммуникативный барьер мо-

жет проявляться такими признаками, как: неуверенность в себе, робость, стесне-

ние, страх перед самовыражением, нервно-психическое напряжение и т. д. Внут-

ренний коммуникативный барьер тесно взаимосвязан с социально – психологи-

ческим барьером. Б.П. Парыгин в своих исследованиях указал, что на процесс 

коммуникации существенное влияние оказывает социально – психологический 

барьер (свойства индивида), посредством которого как бы консервируются ре-

зервы духовно – психического потенциала деятеля и при необходимости тормо-

зится их реализация в процессе жизнедеятельности. Психологический барьер как 

защищает от стрессов, так и блокирует эмоциональную реактивность, впечатли-



тельность, когнитивную активность, что мешает менеджеру грамотно сопостав-

лять полученную в процессе работы информационную модель (данные получен-

ные в ходе коммуникации) с имеющейся концептуальной моделью [4]. 

При преодолении коммуникативного барьера в условиях цейтнота с особой 

отчетливостью дает о себе знать такой психологический феномен, как воля. Как 

утверждает В.И. Стрелков с соавторами, воля, помимо того, что она есть универ-

сальный регулятор деятельности. – это еще и синтез двух глобальных сущно-

стей – времени и пространства, которые открывают путь свободе воли и свободе 

выбора, мотивации и произвольному поведению, контролю и регуляции. Воля, 

по В.И. Стрелкову, – это врожденное свойство личности, которая проходит через 

трансформации физического, исторического и психологического времени. В ко-

нечном итоге воля распадается на волевые качества, в которых восстанавлива-

ется диалектическое единство времени и пространства [8; 9]. 

С точки зрения опережения оперативный образ складывается из синтеза 

планирования и прогнозирования с формированием проекта (план + прогноз). По 

определению, «проектирование – процесс создания проекта – прототипа, прооб-

раза предполагаемого или возможного объекта, на основе выявления общих за-

кономерностей и методов деятельности, с учетом ее конкретных исполнителей» 

(Словарь по психологии труда, профессиональной, информационной и организа-

ционной деятельности, 2004) [10]. Проект в психологии менеджера по прода-

жам – это своеобразный стратегический план, который включается всякий раз, 

когда происходит встреча с клиентом. 

Отсюда выявляется значение Я-концепции (Э.Берн), которая содержит ука-

зание на мотивацию и установки менеджера по продажам. В частности, физиче-

ское «Я» с его физиологическими потребностями уходит в глубинные структуры 

психики, выступая предшествующими мотивации побудителями деятельности. 

«Материальное Я» выступает значимым мотивом деятельности менеджера, 

поскольку направляется на материальные ценности, что непосредственно влияет 

на установку достижения материального успеха менеджера по продажам. 



«Духовное «Я» – влияет на внутреннее и субъективное состояние мене-

джера, несет в себе политические, духовные, религиозные и нравственные уста-

новки. Тем самым, духовное «Я» может оказать влияние на психическое отраже-

ние объекта с точки зрения внутриличностных установок менеджера по прода-

жам. 

Наконец, «социальное Я» актуализирует признание и уважение в обществе, 

также затрагивая мотивационную сферу менеджера по продажам (https://pro-

psixology.ru). 

Таким образом, открывается возможность создания модели интегрального 

«Я», которая, собственно, и становится универсальным прототипом предстоя-

щего оперативного образа менеджера по продажам во всей совокупности психо-

логических явлений (табл. 1): влечение, потребности, функции, эмоции, темпе-

рамент, процессы, состояния, чувства, характер, способности, мотивы, свой-

ства [10]. Иными словами, оперативный образ формируется под влиянием внут-

ренних психических процессов, индивидуально-психологических особенностей, 

внешних факторов и т. д. 

Таблица 1 

Психологическая структура искусственного интеллекта 

менеджера по продажам 

Я 
Образ 

Индивид Личность Субъект 

к
о
н

ц
еп

ц
и
я
 

работа 1. Влечение 2. Потребность 3. Функция 

труд 2. Темперамент 3. Процесс 1. Эмоция 

услуга 3. Характер 1. Состояние 2. Чувство 

деятельность 1. Способность 3. Свойство 2. Мотив 

 

Отметим, что – «моделирование представляет собой исследование объектов 

познания на их моделях; моделирование – абстрактный образ, отражающий ос-

новные черты описываемого явления, предполагающий использование процедур 

абстрагирования и идеализации, которые обеспечивают общение» [10]. Можно 



сказать, что модель – это уменьшенная копия объекта. Менеджер же по прода-

жам, чтобы получить положительный или отрицательный результат своей ра-

боты, строит оперативный образ в соответствии со своим представлением (моде-

лированием) и своими действиями об управляемом процессе, в условиях цейт-

нота, быстро реагируя отражением на все изменения задач и свойств объекта. 

Важна быстрота и гибкость отражения свойств объекта. 

В отличие от поведенческого варианта построения собственной деятельно-

сти, основанного на эмпирическом опыте и методе проб и ошибок, менеджер по 

продажам получает концептуальную модель, где присутствуют оба участника 

событий, во-первых, клиент, представленный вертикальным (информационным) 

рядом явлений – работа, труд, услуга, деятельность, а также, во-вторых, сам ру-

ководитель продаж в явлениях индивида, личности и субъекта (исторического, 

временного ряда). 

Далее события перемещаются внутрь матрицы, где индивидуальность того 

и другого участника закрепляется в узлах психологических явлений, позволяю-

щих менеджеру «играть музыку продаж». Четырехрядная «клавиатура» матрич-

ного инструмента позволяет сыграть полноценную «мелодию» продаж, где каж-

дой ноте соответствует собственное психологическое явление. Например, первая 

«нота» – влечение – предполагает учет половых особенностей участников про-

даж: пищевого инстинкта у мужчин и полового – у женщин [10]. Привлечение 

клиента женщиной-продавцом мужчину-покупателя предполагает в этом случае 

возбуждение мужского аппетита, в качестве возбудителя которого выступает 

предмет-заместитель – продаваемый товар. 

В случае обратной ситуации мужчине-продавцу необходимо вызвать каким-

то образом сексуальные чувства женщины-покупателя, о чем мужчины бессозна-

тельно догадываются, посещая фитнес-центры по облагораживанию собствен-

ной фигуры. 

Более сложные ситуации «музыкальности» продаж имеют место, когда 

встречаются мужчины-продавцы с мужчинами-покупателями и, соответственно, 



женщины аналогичного статуса с женщинами статуса противоположного. В пер-

вом случае предполагается смена стиля с эстетического на праксический, а во 

втором – с праксического на гедонистический. Речь идет об игре на чувствах – 

эстетических, праксических, гедонистических и нравственных. Однако одно из 

условий остается неизменным: независимо от исходных чувств они в обязатель-

ном порядке должны согласовываться с нравственностью. В противном случае 

есть риск текущую продажу сделать последней. 

Аналогичные рассуждения можно провести и в отношении иных психоло-

гических явлений, вошедших в психологическую структуру искусственного ин-

теллекта менеджера по продажам. Можно подсчитать, какое количество комби-

наций подстерегает его в процессе профессиональной карьеры: 

1. Мужчина-продавец – мужчина-покупатель. 

2. Женщина-продавец – женщина-покупатель. 

3. Мужчина-продавец – женщина-покупатель. 

4. Женщина-продавец – мужчина-покупатель. 

Эти четыре комбинации необходимо умножить на 12, что дает число 48, ко-

торое также не является конечным, поскольку внутри психологических явлений 

имеется собственная градация. Данное обстоятельство и приводит к оператив-

ному образу как необходимости выбора из множества комбинаций, которые еще 

необходимо идентифицировать внутри самих себя. Отсутствие же внешних по-

ловых критериев превращает выбор в деятельность по типу проб и ошибок, где 

вероятность составляет не более 20%. 

Подводя итог нашим рассуждениям, отметим, что оперативный образ дей-

ствительно является существенным фактором деятельности менеджера по про-

дажам. Множество ситуативных комбинаций, сопровождающих подобную дея-

тельность, возводят опережающее отражение действительности, а вместе с тем и 

оперативный образ в ранг особых способностей специалиста по продажам. 
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