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	№ 

Раздела (модуля)
	Название

раздела
	№

 темы
	темы
	Кол-во тз

	1
	Сущность делового  общения
	1.1.
	Понятие общения и отношений, их характеристики
	11

	
	
	1.2.
	Общение как механизм формирования отношений                          


	21

	
	
	1.3.
	Специфика делового общения
	16

	2
	Структура и содержание делового общения
	2.1.
	Коммуникативный аспект делового общения
	10

	
	
	2.2.
	Перцептивный аспект общения


	16

	
	
	2.3.
	Интерактивный аспект общения


	18

	
	
	2.4.
	Личное влияние и манипуляции в общении
	10

	3
	Психология конфликтного взаимодействия
	3.1.
	Понятие конфликта, его типология и функции
	11

	
	
	3.2.
	Структура и динамика конфликта

	8

	
	
	3.3.
	Психологические детерминанты в конфликте.
Типы  конфликтных личностей
	6

	
	
	3.4.
	Формы завершения конфликтов 
	10

	
	
	3.5.
	Управление конфликтами в организации
	11

	4.
	Смысл и нормы делового этикета
	4.1.
	Этикет встреч и переговоров
	15

	
	
	4.2.
	Визитные карточки, их роль в деловом мире
	8

	
	
	4.3.
	Протокол делового приема
	14


            Задание на выбор единственного ответа           - 73
          Задание на выбор множественных ответов       - 37
          Задание на установление последовательности  - 24
          Задание на установление соответствия             - 30
          Задание для краткого ответа                             - 31          _________ =  195
	Номер теста, темы, параграфа
	Задание на выбор единственного ответа
	Варианты ответов
	Указание эталона правильного ответа

	1.1.1
	К какому из структурных параметров, задающих содержание межличностных отношений, относится следующая характеристика:  «это может быть позитивная или негативная, противоречивая либо безразличная оценка отношений»
	1. дистанция, 

2. валентность,

3. позиция партнеров,

4. степень знакомства, 

5. ситуация общения 
	

	1.1.2.
	К какому из структурных параметров, задающих содержание межличностных отношений, можно отнести следующие показатели: «доминирование, зависимость, равенство»
	1. дистанция, 

2. валентность,

3. позиция партнеров,

4. степень знакомства, 

5. ситуация общения 
	

	1.1.3.
	В зависимости от этого параметра межличностных отношений демонстрируются формальные или неформальные отношения, отношения конкуренции или сотрудничества и т.п.

Назовите этот параметр
	1. дистанция, 

2. валентность,

3. позиция партнеров,

4. степень знакомства,

5. ситуация общения 
	

	1.1.4.
	В зависимости от этого параметра все межличностные отношения можно разделить на отношения поверхностного знакомства, приятельские, товарищеские, дружеские, любовные, супружеские, родственные…

Назовите этот параметр
	1. дистанция, 

2. валентность,

3. позиция партнеров,

4. степень знакомства,

5. ситуация общения
	

	1.1.5.
	В зависимости от этого параметра все межличностные отношения могут быть охарактеризованы по степени психологической близости. Назовите этот параметр
	1. дистанция, 

2. валентность,

3. позиция партнеров,

4. степень знакомства,

5. ситуация общения
	

	1.1.6.
	[image: image1.jpg]


В основе этого этапа в развитии межличностных отношений лежит стремление противопоставить слишком большой привязанности свою самостоятельность, свои особые интересы, не совпадающие с интересами партнера. Но это не означает прекращения отношений. Это стадия перестройки, переоценки, нового развития отношений.
Назовите эту стадию
	1. стадия сближения; 

2. стадия близости;

3. стадия дифференциации;

4. стадия отдаления;

5. стадия распада отношений


	

	1.1.7.
	[image: image2.jpg]


На этой стадии динамики отношений идет становление пары, формирование чувства «Мы». Люди все более открываются друг другу, стремятся переживать вместе позитивные и негативные чувства. Их цели и поведение достигают высокой степени синхронности. Они чувствуют, что благополучие каждого из них связано с устойчивостью и надежностью из взаимоотношений. Назовите эту стадию
	1. стадия сближения; 

2. стадия близости;

3. стадия дифференциации;

4. стадия отдаления;

5. стадия распада отношений


	

	1.1.8.
	Основа этой стадии – поиск и выбор партнера. На этой стадии особенное значение имеют такие коммуникативные навыки, как умение вступить в разговор с понравившимся человеком и поддержать беседу с ним. Назовите эту стадию
	1. стадия сближения; 

2. стадия близости;

3. стадия дифференциации;

4. стадия отдаления;

5. стадия распада отношений
	

	1.1.9.
	[image: image3.jpg]


Основа этой стадии – проведение границы между Я и Ты, стремление освободиться от партнера и в конечном счете расстаться с ним. Изменяются суждения о поведении друг друга, взаимные оценки становятся ниже. Партнеры сокращают до минимума число обсуждаемых вопросов, избегают контактов друг с другом, появляется чувство исчерпанности отношений. Назовите эту стадию

	1. стадия сближения; 

2. стадия близости;

3. стадия дифференциации;

4. стадия отдаления;

5. стадия распада отношений


	

	1.1.10
	[image: image4.jpg]


В основе этой стадии – разрыв, прекращение отношений, тяжелые переживания. Ведущими остаются агрессивные чувства, гнев, склонность приписывать негативные черты. В то же время могут присутствовать и позитивные чувства. В этом случае рассматривается возможность перестройки и сохранения отношений. Попытки такой перестройки могут предприниматься неоднократно. Назовите эту стадию
	1. стадия сближения; 

2. стадия близости;

3. стадия дифференциации;

4. стадия отдаления;

5. стадия распада отношений


	

	1.2.11.
	Заполните пропуск: «__________________________ - это психический контакт, который проявляется в обмене информацией, взаимовлиянии, взаимопереживании и взаимопонимании. 
	1. Межличностное общение;

2. Межличностная коммуникация;

3. Межличностное взаимодействие;

4. Межличностные отношения
	

	1.2.12.
	[image: image5.jpg]A



  Какой уровень общения (по Э.Берну) имеет место, если человек физически присутствует, но психологически, мысленно отсутствует. Это те моменты в любом разговоре, когда один из собеседников отвлекается на что-то, думает о своем и не слышит, не видит того, что перед ним происходит, что говорят, делают и т. д.   


	1. Общение-отсутствие
2. ритуал
3. развлечение
4. совместная активность
5. игра
6. интимность
	

	1.2.13.
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Какой уровень общения (по Э.Берну) имеет место, если это  полуритуальные разговоры о всем известных общественных проблемах и событиях (общих темах).  Э. Берн считает, что их основная цель – приятное и отчасти информативное и, следовательно, полезное препровождение времени.
	1. Общение-отсутствие
2. ритуал
3. развлечение
4. совместная активность
5. игра
6. интимность
	

	1.2..14
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Какой уровень общения (по Э.Берну) имеет место, если это  привычные, повторяющиеся, не несущие почти никакой смысловой нагрузки и в основном не имеющие никаких целей, ситуации взаимодействия
	1. Общение-отсутствие
2. ритуал
3. развлечение
4. совместная активность
5. игра
6. интимность
	

	1.2.15
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Какой уровень общения (по Э.Берну) имеет место, когда каждая сторона неосознанно пытается достичь превосходства над другой. Берн подчеркивает, что основное отличие этого вида общения от остальных типов совместного проведения времени - скрытый характер.
	1. Общение-отсутствие
2. ритуал
3. развлечение
4. совместная активность
5. игра
6. интимность
	

	1.2.16.
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Какой уровень общения (по Э.Берну) имеет место, если это  свободное от игр общение, предполагающее теплое, заинтересованное отношение к другому человеку. Этот тип общения сочетается с осознанно хорошим отношением к партнеру, которое исключает наличие скрытых мотивов манипулировать партнером.


	1. Общение-отсутствие
2. ритуал
3. развлечение
4. совместная активность
5. игра
6. интимность
	

	1.2.17
	[image: image10.jpg]


Профессиональная самореализация специалистов, их деловое взаимодействие возможны в тех видах общения, которые предполагают прагматические цели, конструктивность решений, психологическую готовность каждого из партнеров к адекватному поведению…

О каком виде общения идет речь, если оно должно оказать внушающее воздействие на делового партнера для изменения мотивации, ценностных ориентаций и установок, поведения и отношения.


	1. Познавательное
2. Убеждающее

3. Экспрессивное

4. Суггестивное

5. Ритуальное
	

	1.2.18.
	[image: image11.jpg]


Профессиональная самореализация специалистов, их деловое взаимодействие возможны в тех видах общения, которые предполагают прагматические цели, конструктивность решений, психологическую готовность каждого из партнеров к адекватному поведению…

О каком виде общения идет речь, если оно имеет целью расширение информационного фонда партнеров, передачу необходимой для профессиональной деятельности информации, комментирование инновационных сведений. В результате ожидается освоение новой информации, применение ее в практической деятельности, внедрение инноваций, саморазвитие. 

	1. Познавательное
2. Убеждающее

3. Экспрессивное

4. Суггестивное

5. Ритуальное
	

	2.1.19.
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  Определите вид речевого барьера (уровень непонимания): 
- Генацвале, где ты хранишь свои деньги? 
- В банке.  
- В каком банке?  
- В трехлитровом…
	1. Фонетический

2. Семантический

3. Логический

4. Стилистический


	

	2.1.20.
	«Студенту нельзя жениться: если будет заниматься женой, появятся хвосты, если учебой – рога. А если займется и тем и другим – отбросит копыта». Возникновение какого речевого барьера здесь возможно?
	1. Фонетический

2. Семантический

3. Логический

4. Стилистический


	

	2.1.21.
	Определите уровень непонимания:
· У вас есть однотонное пальто?

· Нет, только на 40, 50 и 60 кг.


	1. Фонетический

2. Семантический

3. Логический

4. Стилистический


	

	2.2.22.
	О каком эффекте межличностного восприятия идет речь: «Это ошибка в оценке человека через приписывание ему определенных качеств.  Информация о человеке  накладывается на тот образ, который уже был создан заранее. Этот образ, ранее существовавший, мешает объективной оценке».
	1. Эффект проекции 
2. Эффект ореола

3. Эффект первичности и новизны
4. Эффект стереотипизации


	

	2.2.23
	Заполните пропуск: 

Эффект ___________________заключается в приписывании другим людям собственных качеств, обладателями которых чувствовать себя неприятно. Раздражительные, агрессивные люди часто приписывают эти качества другим, завистливые видят в других проявления зависти. 
	1. ореола

2. первичности и новизны
3. проекции 
4. стереотипизации


	

	2.2.24
	Какое из приведенных определений описывает эмпатию: 

	1. Приписывание партнеру собственных состояний;

2. Эмоциональное проникновение во внутренний мир, чувства и мысли партнера;

3. Перенесение благоприятного впечатления об одном качестве человека на все другие его качества;

4. Устойчивое представление о каком-либо явлении или человеке, свойственное представителям той или иной группы.
	

	2.3.25.
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Комфортное, бесконфликтное общение. Партнеры принимают позиции друг друга.     При ответном ходе участвуют те же эго-состояния партнеров, что и при побуждающем…  Укажите название таких трансакций 


	1. Взаимодополнительные
2. Невзаимодополнительные
3. Угловые
4. Скрытые 

5. Пересекающиеся
	

	2.3.26
	[image: image14.jpg]


Проведите трансактный анализ следующей ситуации взаимодействия: 

Один работник – другому: «Эти начальники хорошо устроились: требуют от нас то, что сами не выполняют». Второй: «Да уж, что позволено Юпитеру, не позволено быку».
	1. Ход В-В, ответ Д-Д
2. Ход Р-Д, ответ Д-Р
3. Ход В-В, ответ В-В
4. Ход Р-Р, ответ Р-Р

	

	2.3.27
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Проведите трансактный анализ следующей ситуации взаимодействия:  один из студентов – другому: «Может, сбежим с лекции, посидим в кафе?» – «Давай». 
	1. Ход В-В, ответ Д-Д

2. Ход Р-Д, ответ Д-Р

3. Ход Д-Д, ответ Д-Д

4. Ход Р-Р, ответ Р-Р


	

	2.3.28.
	Заполните пропуск: 
Явным признаком ________________________ является чувство неудобства: вам не хочется что-то делать, говорить, а приходится – иначе неудобно, вы будете «плохо выглядеть»
	1. Аттракции;

2. Интеракции;

3. Суггестии;

4. Трансакции;

5. Экспектации;

6. Манипуляции
	

	2.3.29
	Проведите трансактный анализ следующей ситуации взаимодействия:    

- Который час?

- Счастливые часов не наблюдают…
	1. Ход В-В, ответ Д-Д

2. Ход Р-Д, ответ Д-Р

3. Ход В-В, ответ В-В

4. Ход Р-В, ответ В-Р


	

	2.3.30
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Проведите трансактный анализ следующей ситуации взаимодействия: 

На переговорах одна сторона – другой: «Вы сорвали нам поставки, в результате мы понесли ощутимые потери». – «Нет, это вы виноваты, задержав предоплату».
	1. Ход В-В, ответ Д-Д

2. Ход Р-Д, ответ Р-Д

3. Ход Д-Д, ответ Д-Д

4. Ход Р-Р, ответ Р-Р


	

	2.4.31
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Как называется такой  способ защиты от манипуляции: «Способность прервать навязываемый сценарий и предложить свой, не соответствующий ожиданиям оппонента…»
	1. Активная защита

2. Пассивная защита

3. Контрманипуляция


	

	3.1.32
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Начальник систематически просит подчиненную сходить в рабочее время - то в аптеку за лекарст​вом для тещи, то в магазин за учебником для до​чки, то еще куда-нибудь - не по служебным делам. Ей это нетрудно, но она чувствует унизитель​ность положения, когда ею распоряжаются, как до​мработницей. А отказаться не решается - боится попасть в немилость.

Назовите тип конфликта
	1. Открытый

2. Случайный

3. Скрытый

4. Нейтральный
	

	3.1.33
	 Назовите тип внутриличностного конфликта (классификация  Шипилова), который связан с проблемой приспособления человека к условиям социальной, профессиональной сферы его жизнедеятельности.
	1. Конфликт неадекватной самооценки

2. Нравственный конфликт

3. Конфликт нереализованного желания 

4. Адаптационный конфликт
	

	3.1.34
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Группа депутатов партии КПРФ разошлась во мнениях с группой депутатов партии «Яблоко» при обсуждении государственного бюджета. Партия КПРФ считает, что значительную часть средств нужно направить на выплату пенсий и пособий. Их противники утверждают, что эти средства лучше направить на гос. кредитование малого бизнеса, тем самым создавая новые рабочие места и обеспечивая в будущем налоговые поступления в бюджет.

Назовите тип конфликта 
	1. Межличностный конфликт

2. Внутриличностный  конфликт
3. Межгрупповой конфликт

4. Внутригрупповой конфликт 
	

	3.1.35
	[image: image20.jpg]


Две подружки - подростки. Одна из обеспечен​ной семьи, другая - из многодетной, малообеспечен​ной. Вторая пользовалась большим успехом у однок​лассников, которым очень дорожила.

Первая пришла в школу в новой, модной одежде. На нее все обратили внимание, на вторую в этот день никто не смотрел. В слезах она пришла домой и ставит родителям условие: или они покупают ей модную одежду или она не пойдет в школу. Денег на покупку нет. Назовите основных участников конфликта
	1. Обеспеченная подружка – малообеспеченная подружка

2. Обеспеченная подружка – одноклассники

3. малообеспеченная подружка – одноклассники

4. малообеспеченная подружка – родители


	

	3.1.36
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Инженер обратился к начальнику цеха с заявлением «Разрешить ему уйти в отпуск на 2 недели раньше, чем положено по графику: на работе дел немного, а дома – ремонт». Начальник не подписал заявление, сказав: «Пойдете по графику». Инженер обратился к директору, тот подписал заявление. Когда инженер вернулся из отпуска, начальник, найдя повод, лишил его премии. Инженер подал заявление в конфликтную комиссию, оспаривая наказание…

Назовите неосновных участников конфликта
	1. Начальник цеха и инженер

2. Директор и инженер

3. инженер  и конфликтная комиссия

4. Директор и конфликтная комиссия

5. Начальник цеха и директор
	

	3.1.37
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Молодой сотруднице государственного предприятия 22 года. На работе она активно обсуждает с другими сотрудницами покупки и новую косметику, ей часто звонят по телефону молодые люди. Девушка не видит в этом ничего предосудительного, а вот ее начальница придерживается противоположной точки зрения и постоянно делает ей замечания. Девушка приписывает недовольство начальницы тому, что она уже старая и завидует ее молодости, поэтому специально отравляет ей жизнь. Девушке очень хочется поставить ее на место, но она опасается мести...

Укажите факторы, вызвавшие данный конфликт
	1. Информационные факторы

2. Поведенческие факторы

3. Ценностные факторы

4. Структурные (объективные) факторы

5. Факторы отношений
	

	3.1.38
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У моего друга произошел конфликт с его подругой.  Они за две недели взяли билеты в театр, но в день спектакля у друга возникло непредвиденное препятствие. Дело в том, что он занимается бизнесом. И в этот день возникли сложности с поставкой това​ра. Если их срочно не разрешить, он может «прогореть». Он сообщает это подруге, извиняется и просит поход в театр отложить на другой день. Девушка расстроена и настаивает на театре, говоря, что настоящий мужчина так не поступит с дамой. Друг в театр не пошел, хотя и переживал, что так получилось. Они поссорились.

В этом конфликте есть объективные  и субъективные причины. Укажите объективную причину конфликта
	1. эгоизм  девушки 

2. возникшие сложности на работе в день похода в театр

3. переживания молодого человека

4. отсутствие любви со стороны парня


	

	3.2.39.
	На этом этапе развития конфликта у сторон происходит переоценка сложившихся конфликтных отношений, расстановки сил, осознание «цены» конфликта, собственных возможностей и т.д. Накал борьбы ослабевает, стороны начинают искать средства и условия примирения либо какого–то другого способа выхода из конфликта. Укажите этот этап развития конфликта
	1. предконфликтная ситуация,

2. возникновение (начало), 
3. апогей (кульминация), 

4. развитие (эскалация, нарастание), 

5. завершение 

6. постконфликт 

	

	3.2.40.
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Молодой сотруднице государственного предприятия 22 года. На работе она активно обсуждает с другими сотрудницами покупки и новую косметику, ей часто звонят по телефону молодые люди. Девушка не видит в этом ничего предосудительного, а вот ее начальница придерживается противоположной точки зрения и постоянно делает ей замечания. Девушка приписывает недовольство начальницы тому, что она уже старая и завидует ее молодости, поэтому специально отравляет ей жизнь. Девушке очень хочется поставить ее на место, но она опасается мести...

Укажите этап развития конфликта
	1. Предконфликтная ситуация
2. Инцидент  (начало конфликта)
3. Эскалация (развитие, нарастание) 
4.Апогей (кульминация), 

4. Завершение  

6. Постконфликт 

	

	3.2.41.
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Инженер обратился к начальнику цеха с заявлением «Разрешить ему уйти в отпуск на 2 недели раньше, чем положено по графику: на работе дел немного, а дома – ремонт». Начальник не подписал заявление, сказав: «Пойдете по графику». Инженер обратился к директору, тот подписал заявление. Когда инженер вернулся из отпуска, начальник, найдя повод, лишил его премии. Инженер подал заявление в конфликтную комиссию, оспаривая наказание…

Назовите зону разногласий (предмет) конфликта
	1. Ремонт

2. Досрочный отпуск

3. Премия

4. График отпусков
	

	3.2.42.
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Владелец частной фирмы решил построить на пустыре, рядом со своим офисом, еще одно здание. Узнав об этом, жители соседних домов обратились к властям района с просьбой запретить строительство, т. к. на этом месте находится несколько гаражей (неплановых), жители привыкли выгуливать там своих собак и хотели бы своими силами устроить на этом месте сквер. Власти отказали, а люди начали устраивать акции протеста рядом с офисом предпринимателя и на месте начинающегося строительства, мешая ходу работ.

Назовите зону разногласий (предмет) конфликта 
	1. Здание офиса

2. Сквер

3. Пустырь

4. Гаражи 
	

	3.2.43.
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Две подружки - подростки. Одна из обеспечен​ной семьи, другая - из многодетной, малообеспечен​ной. Вторая пользовалась большим успехом у однок​лассников, которым очень дорожила.

Первая пришла в школу в новой, модной одежде. На нее все обратили внимание, на вторую в этот день никто не смотрел. В слезах она пришла домой и ставит родителям условие: или они покупают ей модную одежду или она не пойдет в школу. Денег на покупку нет.

Назовите зону разногласий (предмет) конфликта
	1. Посещение школы

2. Внимание одноклассников

3. Модная одежда

4. Отсутствие денег на покупку
	

	3.3.44.
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Молодой сотруднице государственного предприятия 22 года. На работе она активно обсуждает с другими сотрудницами покупки и новую косметику, ей часто звонят по телефону молодые люди. Девушка не видит в этом ничего предосудительного, а вот ее начальница придерживается противоположной точки зрения и постоянно делает ей замечания. Девушка приписывает недовольство начальницы тому, что она уже старая и завидует ее молодости, поэтому специально отравляет ей жизнь. Девушке очень хочется поставить ее на место, но она опасается мести...

Назовите зону разногласий (предмет) конфликта
	1. Покупки и косметика

2. Возраст

3. Звонки по телефону

4. Стандарты  профессионального поведения

5. Зависть
	

	3.3.45
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Один из студентов постоянно опаздывает на занятия, объясняя это различными причинами:  то задержался на контрольной, то сломался автобус, то был в поликлинике. Преподаватель, полагая, что поддержание дисциплины входит в его обязанности, постоянно конфликтует с ним по этому поводу. 

Назовите зону разногласий (предмет) конфликта
	1. Контрольная работа

2. Болезнь

3. Дисциплина

4. Опоздания
	

	3.3.46
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Группа депутатов партии КПРФ разошлась во мнениях с группой депутатов партии «Яблоко» при обсуждении государственного бюджета. Партия КПРФ считает, что значительную часть средств нужно направить на выплату пенсий и пособий. Их противники утверждают, что эти средства лучше направить на гос. кредитование малого бизнеса, тем самым создавая новые рабочие места и обеспечивая в будущем налоговые поступления в бюджет.

Назовите зону разногласий (предмет) конфликта
	1. Пенсии и пособия

2. Кредитование малого бизнеса

3. Государственный бюджет

4. Налоговые поступления
	

	3.3.47
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: В молодой семье родился ребенок. Чтобы семья в такое время ни в чем не нуждалась, муж устроился на вторую работу, стал рано уходить, а возвращаться очень поздно. Жена все время проводит дома с ребенком, занимается хозяйством и очень устает и физически и морально. Ее просьбы о помощи приводят мужа в недоумение: он и так делает для семьи все, что может, стараясь ее обеспечить, так что же еще от него нужно, все равно он ничего не понимает ни в уходе за младенцем, ни в приготовлении пищи – это женское дело. В семье растет напряжение, часто возникают ссоры по пустякам. Укажите этап развития конфликта
	1. Предконфликтная ситуация
2. Инцидент  (начало конфликта)
3. Эскалация (развитие, нарастание) 
4. Апогей (кульминация). 
5. Завершение  

6. Постконфликт 

	

	3.4.48
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 Как называется позиция (стиль поведения) в конфликте, для которой характерно стремление достичь максимально возможного удовлетворения и собственных интересов, и интересов партнера. 
	1. Соперничество

2. Сотрудничество

1. Уклонение
3. Приспособление
4. Компромисс
	

	3.4.49
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Как называется стиль поведения, предполагающий  выбор политики взаимных уступок, который часто служит временным выходом, поскольку интересы сторон не удовлетворяются полностью и почва для конфликта остается.


	1. Приспособление

2. Уклонение
2. Сотрудничество

3. Компромисс

4. Конфронтация
	

	3.4.50
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 В летнем кафе работают две смены персонала, которые меняются через два дня. Одна смена имеет постоянно хороший доход, у другой – постоянные недостачи. Менее успешная смена обвиняет более успешную в обмане.

Определите тип организационного конфликта.


	1. Структурный

2. Инновационный

3. Позиционный

4. Ресурсный

5. Конфликт справедливости

6. Динамический
	

	3.4.51
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 «В связи с растущим оборотом перед торговой компанией встала задача перехода на более совершенную компьютерную систему. Для выбора системы из тех, что предлагались рынком программных продуктов, была сформирована специальная группа. В течение года после внедрения компанию лихорадило из-за конфликтов между бухгалтерией и отделом информатики, которые постоянно жаловались друг на друга. Работники бухгалтерии обвиняли отдел информатики в том, что его сотрудники не желают решать задачи, которые ставит бухгалтерия и которые необходимы для работы компании, что его сотрудники заняты никому не нужными играми в компьютеризацию и работают на удовлетворение собственного любопытства. Специалисты по компьютерам обвиняли бухгалтеров в том, что те ленивы, не желают разобраться в возможностях новой системы и саботируют ее внедрение, неграмотно ставят задачи, дают нереальные сроки для выполнения и имеют крайне невысокие умственные способности». Определить тип организационного конфликта
	1. Структурный

2. Инновационный

3. Позиционный

4. Ресурсный

5. Конфликт справедливости

6. Динамический
	

	3.4.52
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Укажите тип конфликта в организации, который  связан с расхождением в оценке трудового вклада, с распределением материального вознаграждения. Отсутствие четких критериев оплаты труда является провоцирующим фактором для конфликтов такого рода

	1. Структурные

2. Инновационные

3. Позиционные

4. Ресурсные

5. конфликты справедливости

6. динамические
	

	3.4.53
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Укажите тип конфликта, который появляется между подразделениями организации, когда их цели или критерии оценки их работы противоречат друг другу
	1. Структурные

2. Инновационные

3. Позиционные

4. Ресурсные

5. конфликты справедливости

6. динамические
	

	3.4.54
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 Заполните пропуск: 

_________________ конфликты - это конфликты «кто главнее» на почве действительной или кажущейся недооценки вклада личности или группы в общее дело, здесь речь идет о символическом признании заслуг

	1. Структурные

2. Инновационные

3. Позиционные

4. Ресурсные

5. конфликты справедливости

6. динамические
	

	3.4.55
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 Укажите тип конфликта в организации, который чаще всего происходит между подразделениями, когда каждое стремится захватить как можно больше ресурсов, ставя выполнение своей задачи в зависимость от их количества. Непосредственными участниками являются руководители подразделений, и от их способности решить конфликт в свою пользу часто зависит их авторитет в коллективе, что еще больше обостряет конфликт. На самом деле этот вопрос должен решаться вышестоящим руководителем в зависимости от приоритетных задач
	1. Структурные

2. Инновационные

3. Позиционные

4. Ресурсные

5. конфликты справедливости

6. динамические
	

	3.5.56
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  Инженер обратился к начальнику цеха с заявлением «Разрешить ему уйти в отпуск на 2 недели раньше, чем положено по графику: на работе дел немного, а дома – ремонт». Начальник не подписал заявление, сказав: «Пойдете по графику». Инженер обратился к директору, тот подписал заявление. Когда инженер вернулся из отпуска, начальник, найдя повод, лишил его премии. Инженер подал заявление в конфликтную комиссию, оспаривая наказание…

На какую форму участия третьей стороны в конфликте ориентируется инженер?
	1. Медиация

2. Арбитраж

3. Суд
4. Социальное давление

	

	3.5.57
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  В городе планируется строительство нефтехимического комбината, который позволит перерабатывать добываемую в области нефть. Неформальные экологические организации начали активную кампанию в средствах массовой информации против строительства, организуют митинги, пикеты, сбор подписей в свою поддержку.

На какую форму участия третьей стороны в конфликте ориентируются экологические организации?
	1. Медиация

2. Арбитраж

3. Суд
4. Социальное давление

	

	3.5.58
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Отдел маркетинга фирмы-импортера алкогольной продукции провел исследование вкусов покупателей и сформировал прогноз по объемам сбыта и предложения по плану закупок. Отдел закупок обвинил маркетологов в некомпетентности и отказался принимать в расчет их предложения. У отдела закупок существовали надежные связи с поставщиками, а новые предложения требовали перераспределения объемов закупок, поиска новых поставщиков. Они выдвинули встречное предложение: чтобы отдел маркетинга не шел на поводу у стихийно складывающегося спроса, а больше внимания уделял его формированию, продвигая те марки, которые поставляет отдел закупок. Дело дошло до обвинения в сознательном злом умысле.

Какая форму участия третьей стороны в конфликте здесь будет оптимальна?
	5. Медиация

6. Арбитраж

7. Суд
8. Социальное давление

	

	3.5.59
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В качестве третьей стороны выступает посредник, который организует процесс переговоров, для того чтобы конфликтанты могли самостоятельно выработать взаимоприемлемое решение. 

Как называется такая форма участия третьей стороны в конфликте?


	9. Медиация

10. Арбитраж

11. Суд
12. Социальное давление

	

	4.1.60
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 Какое место, по правилам делового протокола, в автомобиле считается самым почетным (движение правостороннее)?
	1.  Переднее сиденье, рядом с водителем

2.  заднее  слева сиденье, прямо за водителем
3.  заднее сиденье справа 
	

	4.1.61
	Если  во время визита вежливости  гость и принимающее его лицо садятся на диван, то с какой стороны от хозяина должен сидеть гость? 
	1. Слева

2. Справа
3. Напротив

	

	4.1.62
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   Эта форма стола создает более свободную ат​мосферу. Он хорош при совместной работе над проектом, снимает статусные различия между участниками перего​воров или беседы. В результате этого руководитель и подчиненные психо​логически оказываются как бы на одном уровне. Он подразумевает равно​правие участников, а также часто неформальную беседу, свободный обмен мнениями и взглядами. 
О какой форме стола для деловых переговоров идет речь?


	1. Прямоугольный
2. Квадратный
3. Журнальный
4. Круглый

	

	4.1.63
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 В кабинете руководителя желательно иметь место, специально отведенное для приема гостей. Наличие дивана и мягких кресел вокруг журнального столика позволяет усадить гостя в соответствии с протокольными требованиями. Укажите неправильное протокольное требование
	1. Почетным местом для гостя является диван. Принимающий садится в кресло, стоящее с правой стороны от дивана, так, чтобы гость оказался по его левую руку. 

2. Если же гость и принимающее его лицо садятся вместе на диван, то таким образом, чтобы гость оказался опять-таки по правую руку от хозяина.

3. Гость садится после того, как сел хозяин кабинета. 

4. Если  гость  прибыл с  дамой,  то в таком случае на самом почетном месте на  диване (по правую руку от хозяина кабинета) будет  сидеть дама, а  на   втором почетном  месте  (по  левую руку) – главный гость. 

5. Переводчик  сидит  произвольно. 

6. Не следует принимать гостей за письменным столом или во главе стола, а также усаживать гостей напротив окон, которые выходят на солнечную сторону улицы. Это создает атмосферу определенного неравенства сторон и может быть расценено как проявление неуважения.


	

	4.1.64
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  Ситуация в театре:  вы приходите в театр, на  вашем ряду уже сидят люди. Как следует пройти на свое место, если спектакль еще не начался?
	1. Лицом к сцене, спиной к сидящим

2. Лицом к сидящим, спиной к сцене

3. Попросить сидящих подняться

	

	4.1.65
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Кто из 2-х сотрудников предприятия, равных по статусу  (по должности, возрасту, полу) одновременно подошедших к лифту, должен первым уехать, если  место там есть только для одного? 
	1. тот, кто слева

2. тот, кто справа

3. они должны дождаться следующего лифта
	

	4.2.66
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   Заполните пропуск: _____________________________- это карточка с именем и фамилией лица, приглашенного на официальный прием (банкет), которая устанавливается рядом со столовым прибором на том месте за столом, где должен сидеть приглашенный
	1. Визитная карточка
2. Кувертная карта
3. Приглашение

	

	4.2.67
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 Особую роль играют визитные карточки при заочном представлении. В этом случае посылка визитной карточки приравнивается к визиту. Бо​лее корректно оставлять визитные карточки для своего знакомого лично, при этом следует загнуть один из верхних углов карточки или всю карточ​ку с левого или правого края. Нормы этикета требуют, чтобы лицо, полу​чившее карточку, отослало ответную визитную карточку в течение суток. Укажите  надпись (сокращение, т.е. первые буквы французских слов), которую можно сделать каран​дашом при заочном представлении в левом нижнем углу карточки 


	1. P.F. — pour feliciter

2. Р.С. — pour condoleance 
3. P.R. — pour remercier  

4. P.P. — pour presenter

5. P.F.C. — pour faire connaissance

6. Р. Р.С. — pour prendre conge 

7. P.F.N.A. — pour feliciter du Nouvel An

8. P.F.V. — pour faire visite


	

	4.2.68
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 В ряде стран принято помещать в левом нижнем углу визитной карточки сокращения, которые позволяют безошибочно определить, по какому случаю ее прислали. В сокращениях используются первые буквы французских слов.

Укажите  надпись (сокращение, т.е. первые буквы французских слов), которую можно сделать каран​дашом в знак расставания (вместо личного визита в случае окончательного отъезда)
в левом нижнем углу карточки 

1. 
	2. P.F. — pour feliciter

3. Р.С. — pour condoleance 
4. P.R. — pour remercier  

5. P.P. — pour presenter

6. P.F.C. — pour faire connaissance

7. Р. Р.С. — pour prendre conge 

8. P.F.N.A. — pour feliciter du Nouvel An

9. P.F.V. — pour faire visite


	

	4.2.69
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 В ряде стран принято помещать в левом нижнем углу визитной карточки сокращения, которые позволяют безошибочно определить, по какому случаю ее прислали. В сокращениях используются первые буквы французских слов.

Укажите  надпись (сокращение, т.е. первые буквы французских слов), которую можно сделать каран​дашом  в левом нижнем углу карточки, если мы поздравляем партнера с Новым годом («с наилучшими пожеланиями в Новом году»)


	1. P.F. — pour feliciter

2. Р.С. — pour condoleance 
3. P.R. — pour remercier  

4. P.P. — pour presenter

5. P.F.C. — pour faire connaissance

6. Р. Р.С. — pour prendre conge 

7. P.F.N.A. — pour feliciter du Nouvel An

8. P.F.V. — pour faire visite


	

	4.3.70
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В приглашении на деловой прием (в левом нижнем углу) написано: «Black tie». 

Что должен одеть мужчина?


	1.Черный галстук
2. Смокинг

3. Фрак

4. Повседневный деловой костюм
	

	4.3.71
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В приглашении на деловой прием (в левом нижнем углу) написано: «White tie».  

Что должен одеть мужчина?


	1.Белый галстук

2. Смокинг

3. Фрак

4. Повседневный деловой костюм
	

	4.3.72
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 Вы - на деловом приеме в ресторане. На тарелке – красиво свёрнутая салфетка. Как вы ею воспользуетесь?


	1. Развернёте, сложите вдвое и положите изгибом к себе на колени 
2.Развернёте, сложите вдвое и повесите на спинку стула

3.Завяжете её на шее или заправите за воротник

4.Развернёте, сложите вчетверо и положите слева от себя
	

	4.3.73
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 На какие деловые приемы  допустимы опоздания, можно приходить и уходить практически в любое время?
	1. Коктейль, фуршет

2. Обед, ужин

3. Чай, завтрак
	

	Номер теста, темы, параграфа
	Задание на выбор нескольких  ответов
	Варианты ответов
	Указание эталона правильного ответа

	1.2..74
	Укажите компоненты, входящие в  схему (модель) коммуникации: 



	1. адресант
2. партнер
3. сообщение
4.  адресат
5. коммуникативный канал
6. интерактивный канал 

7.  шумы
8. прямая связь 
9.  обратная связь
10.  контекст
	

	1.3.75
	Выделите межкультурные факторы делового общения
	1. Система ценностей
2. Стили принятия решений

3. Цветотип
4. Походка
5. Язык (вербальный и невербальный)
6. Отношение ко времени
7. Статусно-ролевые характеристики деловых людей


	

	2.1.76
	Достаточно частая ситуация: коммуникация, построенная по законам формальной логики, оказывается неэффективной, поскольку в ней отсутствуют аргументы из личного опыта общающихся, а воздействие «натыкается» на логический барьер непонимания. Выберите примеры логических  барьеров.


	1. -Учитель-грузин ведет урок: «Дэты, запомните,  слова сол и фасол пишутся с мягким знаком, а тарелька и вилька – бэз мягкого знака»
2. - «Мама, солнце живое, потому что оно движется!»

3. - Нищий-полной даме: «Мадам, я 3 дня ничего не ел…». Ответ: «Как я завидую вашей воле, а вот я никак не могу похудеть!»

	

	2.1.77
	«Смысловые поля» слов у разных людей различны, и, следовательно, одни и те же (на первый взгляд) слова и действия могут по разным причинам иметь различный (до прямо противоположного) смысл для разных людей. Выберите примеры смысловых барьеров.


	1. - Петька: «Василий Иванович, белого привезли!». Ответ: «Сколько ящиков?»

2. - «Почему у нас нет чистых бланков?». Ответ: «Я на них письма любовные пишу…»

3. - Диалог: «Красная?» «Нет, черная»  «А почему белая?» «Потому что зеленая» 
	

	2.1.78
	Контрсуггестия является главной причиной возникновения коммуникативных барьеров. Б.Ф. Поршнев выделил 3 вида контрсуггестии. Обозначьте их.


	1. Угасание,

2. избегание, 
3. рефлексия,

4. авторитет, 
5. урегулирование,

6. непонимание.
	

	2.2.79
	Назовите основные факторы, являющиеся источниками эффекта ореола в восприятии партнера по общению
	1. фактор превосходства,

2. фактор времени,

3. фактор развития,

4. фактор привлекательности,

5. фактор отношения к партнеру


	

	2.2.80
	В общении используются  различные техники самопрезентации. Назовите их.


	1. Лицемерие,

2. Инграциация,

3. Манипуляция,

4. Имиджирование,

5. «Лучи чужой славы», 
6. Уравновешивание успехов и ошибок
	

	2.2.81
	Обозначьте механизмы взаимопонимания партнеров по общению 
	1. идентификация
2. инграциаия
3. эмпатия
4. аттракция
5. рефлексия
	

	2.2.82
	Выделяют две основные группы экспектаций: гласные (формализованные) и негласные (неформальные). Обозначьте в списке формализованные экспектации

	1. инструкция
2. распоряжение

3. стереотип
4. клятва

5.  устав
6. осуждение
7. кодекс поведения 
	

	2.2.83
	Управление восприятием партнера происходит с помощью привлечения внимания к тем особенностям своего внешнего облика, своего поведения или представления о ситуации, которые «запускают» соответствующие механизмы социального восприятия. Укажите формы самоподачи в межличностном общении.


	1. самоподача превосходства, 
2. самоподача привлекательности,

3. самоподача перцепции,

4. самоподача аффилиации, 
5. самоподача отношения к партнеру.
	

	2.3.84
	Что из нижеперечисленного можно охарактеризовать как стратегии личного влияния
	1. Выбор,

2. Симпатия,

3. Доминирование, 

4. Партнерство,

5. Манипуляция


	

	2.3.85
	Выделите типичные признаки манипуляции:
	1. овладение волей партнера; лицемерие; 

2. обман;

3. интрига;

4. ответственность;

5. честность;

6. обязательность
	

	3.1.86
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Из чего складывается «цена» конфликта? 

	1. Затраты энергии 
2. затраты времени
3. затраты денег 
4. затраты сил на конфликтную деятельность 

5. ущерб, наносимый недружелюбными действиями другой стороны
6. приобретение опыта

7. потери, связанные с ухудшением общей ситуации
	

	3.1.87
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В зависимости от настроя участников конфликт может развиваться по конструктивному либо деструктивному пути и соответственно выполнять двоякого рода функции. Задача участников конфликта состоит в том, чтобы ограничить негативные и использовать позитивные функции. Укажите важнейшие негативные функции конфликта


	1. Ухудшение социального климата, снижение производительности труда

2. структурирование социальной группы, ее сплочение

3. неадекватное восприятие, непонимание сторонами друг друга

4. уменьшение сотрудничества между сторонами

5. стимулирование активности людей, роста чувства ответственности и собственной значимости
6.  порождение духа конфронтации, затягивающего людей в борьбу ради победы, а не решения реальной проблемы

7. материальные и эмоциональные затраты.


	

	3.1.88
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В летнем кафе работают две смены персонала, которые меняются через два дня. Одна смена имеет постоянно хороший доход, у другой – постоянные недостачи. Менее успешная смена обвиняет более успешную в обмане.

Укажите вид конфликта по критерию реальности причин (классификация М.Дойча)
	1. Подлинный

2. Случайный

3. Смещённый

4. Неверно приписанный 

5. Скрытый
	

	3.1.89
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Рассказ машинистки: «Старший по должности сотрудник дает мне срочное задание, которое я принимаюсь выполнять немедленно. Вскоре другой сотрудник, занимающий аналогичную должность, принес задание, тоже срочное. Я объясняю, что выполняю срочную работу и не могу сию минуту взяться за новое задание. Он настаивает, я отказываю. Он идет жаловаться на меня начальнику, но того нет, он возвращается и продолжает настаивать на своем. Разговор пошел на повышенных тонах, после чего я наделала ошибок в работе, в итоге оказался недоволен и первый сотрудник» 

Укажите прямых участников конфликта
	1. Машинистка

2. Начальник

3. Первый сотрудник

4. Второй (другой) сотрудник
	

	3.3.90
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Назовите стратегии поведения, от которых зависят позиции конфликтантов
	1. Уход (избегание)

2. Сближение
3. Приспособление

4. Компромисс

5. Соперничество

6. Сотрудничество
	

	.3.5.91
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 Выделите основные модели завершения конфликта:
	1. угасание, 

2. воспламенение,

3. устранение, 

4. исчезновение,

5. перерастание в другой конфликт, 

6. разрешение, 
7. урегулирование


	

	3.5.92
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Укажите формы завершения конфликта с помощью третьей стороны
	1. Насилие

2. Взаимодействие

3. социальное давление 

4. суд 

5. арбитраж 

6. медиация
	

	3.5.93
	Социальное давление – одна из форм участия третьей стороны в конфликте. Что может быть использовано в качестве социального давления (поддерживающей силы) в конфликте? 


	1. Служебные инстанции 

2. общественное мнение

3. законодательство

4. СМИ 

5. реклама
	

	4.1.94.
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 Выбрать правильные утверждения
	1. мужчина приветствует женщину первым
2. младший по возрасту первым приветствует старшего. Младшая по возрасту женщина - стар​шую, а также мужчину, который намного старше ее
3. Старший по должности сотрудник - младшего

4. Член делегации - руководителя делегации, своей и прибывшей
5. женщина первой приветствует мужчину, если она его обгоняет, проходит мимо стоящей или сидящей группы людей или присоединяется к ней
	

	4.1.95.
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В каких случаях мужчина надевает черный галстук?
	1. В случае траура
2. Если у него черный пиджак
3. На деловые переговоры
4. Если черный галстук – элемент фирменной одежды
	

	4.1.96.
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  Кто представляется первым по правилам этикета? Выберите правильные варианты.
	1. Старший -  младшему

2. младший -старшему

3. мужчина – женщине

4. женщина – мужчине

5. человек более высокого статуса – человеку более низкого 

6. человек более низкого статуса – человеку более высокого 
	

	4.1.97.
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 Члены делегации рассаживаются за столом переговоров в соответствии с общепринятыми правилами и с учетом служебного положения (статуса) их участников. Укажите эти правила 


	1. Глава делегации сидит во главе стола, перевод​чики находятся сбоку, и далее за столом располагают​ся остальные члены делегации

2. главы делегаций сидят в центре стола рядом друг с другом, по сторонам – переводчики и остальные члены делегаций
3. главы делегаций сидят в центре стола, напротив друг друга, рядом с ними переводчики и остальные члены делегации по рангам
4. если в переговорах участвуют три и более сто​роны, то они рассаживаются по алфавиту по часовой стрелке за круглым или прямоугольным столом. В таком случае на первом заседании председателем яв​ляется хозяин, а далее - по алфавиту либо предсе​дательствуют по алфавиту
5. вокруг стола сидят только главы делегации, а за ними - остальные члены делегаций (в данном случае ис​пользуется стол в виде "бублика", поскольку участ​вует много сторон и за обычным круглым столом трудно всем разместиться)
	

	4.3.98.
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 Какие места за столом на деловом обеде или ужине (присутствуют супруги руководителей) считаются самыми почетными? 
	1. места возле хозяйки и хозяина (руководителя) как по правую, так и по левую руку

2. места напротив хозяина (руководителя)

3. место, находящееся напротив хозяйки

4. если стол прямоугольный, эти места - в центре длинных сторон
	

	4.3.99
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Цветы можно дарить в любых случаях. Вместе с  тем следует помнить, что в некоторых странах гортензии и хризантемы   символизируют скорбь. Назовите эти страны.
	1. Россия

2. США

3. Великобритания

4. Италия

5. Дания, 

6. Франция,  

7. Испания
	

	4.3.100
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Назовите деловые приемы с рассадкой
	1. «Бокал шампанского» 

2. «Обед»
3. «Завтрак»

4. «А ля фуршет»
5. «Обед-буфет» 

6. «Ужин»

7. «Бокал вина»

8. «Коктейль»
	

	4.3.111
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Назовите деловые приемы без рассадки
	1. «Бокал шампанского» 

2. «Обед»
3. «Завтрак»

4. «А ля фуршет»
5. «Обед-буфет» 

6. «Ужин»

7. «Бокал вина»
8.  «Коктейль»
	

	Номер теста, темы, параграфа
	Задание на установление правильной последовательности
	Варианты ответов
	Указание эталона правильного ответа

	1.1.112
	Как правило, выделяют несколько стадий в развитии межличностных отношений. Расположите их в соответствии с логикой развития.
	1. стадия сближения
2. стадия близости

3. Стадия дифференциации
4. стадия отдаления
5. стадия распада отношений
	

	1.2.113
	Расположите следующие уровни общения в зависимости от возрастания степени личностной вовлеченности в этот процесс участников общения

	1. интимно-личностный 
2.деловой 

3.социально-ролевой

 
	

	1.2.114
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       В какой последовательности Э. Берн располагает уровни общения?
	1. Общение-отсутствие

2. ритуал  
3. развлечение

4. совместная активность

5. игра
6.  интимность
	

	1.2.115
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Установите временную последовательность создания этических кодексов в сфере туризма

	1. Манильская декларация по мировому туризму 

2. Хартия туризма и Кодекс туриста 

3. Манильская декларация по социальному воздействию туризма 

4. Глобальный этический кодекс туризма 


	

	1.2.116.
	Прочитайте «Глобальный этический кодекс туризма». Расположите в правильной последовательности  некоторые его разделы
	1. Вклад туризма во взаимопонимание и уважение между народами и обществами

2. Туризм - деятельность, выгодная для принимающих стран и сообществ

3. Обязанности участников туристского процесса

4.  Право на туризм
	

	1.2.117.
	Прочитайте «Глобальный этический кодекс туризма». Расположите в правильной последовательности  некоторые его разделы
	1. Туризм - сфера, использующая культурное наследие человечества и вносящая свой вклад в его обогащение

2. Свобода туристских путешествий

3. Права работников и предпринимателей туристской индустрии

4. Реализация принципов Глобального этического кодекса туризма


	

	1.2.118
	Прочитайте «Глобальный этический кодекс туризма». Расположите в правильной последовательности  некоторые его разделы 
	1. «Вклад туризма во взаимопонимание и уважение между народами и обществами»

2.  «Туризм- фактор индивидуального и коллективного совершенствования»

3. «Туризм - фактор устойчивого развития».

4. «Туризм - сфера, использующая культурное наследие человечества и вносящая свой вклад в его обогащение».


	

	1.2.119
	Прочитайте 8 статью  «Хартии туризма». Расположите в правильной последовательности  ее содержание
	1.Работники в области туризма и поставщики услуг для туризма и путешествий могут внести положительный вклад в развитие туризма и в претворение в жизнь положений настоящей Хартии.

2.  Они должны придерживаться принципов настоящей Хартии и соблюдать любые обязательства, взятые на себя в рамках их профессиональной деятельности, обеспечивая высокое качество предоставляемого туристского продукта в целях содействия утверждению гуманистического характера туризма.

3. Они должны, в частности, препятствовать поощрению использования туризма для всех видов эксплуатации других людей.
	

	1.2.120
	В статье 13 Кодекса туриста(см. «Хартию туризма»)  указано, чем по прибытии к местам и отдельным районам туристского интереса, а также на протяжении всего их транзита и временного пребывания туристы для своего блага должны располагать. Перечислите их в правильной последовательности
	1. объективной, точной и исчерпывающей .информацией об условиях и возможностях, предоставляемых в течение их путешествия и временного пребывания официальными туристскими организациями и поставщиками туристских услуг; 

2.   личной безопасностью, безопасностью своего имущества, а также защитой своих прав как потребителей;

3. соответствующей общественной гигиеной, особенно в средствах размещения, общественного питания и на транспорте; информацией об эффективных мерах по предупреждению инфекционных заболеваний и несчастных случаев, а также беспрепятственным доступом к службам здравоохранения;

4. доступом к быстрой и эффективной общественной связи внутри страны, а также с внешним миром;

5. административными и юридическими процедурами и гарантиями, необходимыми для защиты их прав;

6. возможностью исповедания своей собственной религии и соответствующими условиями для этой цели.
	

	1.2.121
	Прочитайте 10 статью «Глобального этического кодекса туризма». Расположите в правильной последовательности  ее содержание
	1. Государственные и частные участники туристского процесса должны сотрудничать в деле реализации настоящих принципов и должны контролировать их эффективное применение;

2. Участники туристского процесса должны признать роль, которую играют международные организации, в первую очередь Всемирная туристская организация, и неправительственные организации, которые занимаются вопросами продвижения и развития туризма, защиты прав человека и охраны окружающей среды и здоровья, с учетом соблюдения основных принципов международного права;

3. Те же участники туристского процесса должны проявить намерение передавать с целью примирения все спорные вопросы, связанные с применением или толкованием Глобального этического кодекса туризма, беспристрастному третьему органу, именуемому "Всемирный комитет по этике туризма
	

	1.2.122
	Прочитайте 7 статью «Глобального этического кодекса туризма». Расположите в правильной последовательности  ее содержание
	1. Возможность напрямую и лично открывать для себя и наслаждаться достопримечательностями нашей планеты представляет собой право, которым в равной степени обладают все жители Земли; все более активное участие во внутреннем и международном туризме должно рассматриваться как одно из наилучших возможных проявлений увеличения свободного времени, и этому явлению нельзя чинить никаких препятствий;

2.   Всеобщее право на туризм является следствием права на отдых и рекреацию, включая разумное ограничение рабочего времени и периодические оплачиваемые отпуска, что гарантируется в статье 24 Всеобщей декларации прав человека и в статье 7 "d" Международного пакта об экономических, социальных и культурных правах;

3.  Необходимо стимулировать и развивать при поддержке государственных властей социальный туризм и особенно коллективный туризм, который способствует широкому доступу к отдыху, поездкам и отпускам.

4. Следует поощрять и содействовать развитию семейного, молодежного и студенческого туризма, а также туризма для пожилых лиц и инвалидов; 


	

	1.2.123
	Прочитайте 6 статью  «Хартии туризма». Расположите в правильной последовательности  ее содержание
	1.Местное население в местах транзита и временного пребывания имеет право на свободный доступ к своим собственным туристским ресурсам, обеспечивая своим отношением и поведением бережное отношение к окружающей природной и культурной среде.
2. Оно также вправе ожидать от туристов понимания и уважения их обычаев, религий и прочих сторон их культуры, которые являются частью наследия человечества.

3. В целях содействия такому пониманию и бережному отношению необходимо способствовать распространению соответствующей информации:
а) об обычаях местного населения, его традиционной и религиозной деятельности, местных запретах и священных местах и святынях, которые должны уважаться;
б) об их художественных, археологических и культурных ценностях, которые должны быть сохранены; и
в) о фауне, флоре и других природных ресурсах, которые должны быть защищены.
	

	1.2.124.
	Прочитайте 1 статью  «Хартии туризма». Расположите в правильной последовательности  ее содержание
	1.Право каждого человека на отдых и досуг, включая право на разумное ограничение рабочего дня и на оплачиваемый периодический отпуск, а также право свободно передвигаться без ограничений, кроме тех, которые предусмотрены законом, признается во всем мире.
2. Использование этого права составляет фактор социального равновесия и повышения национального и всеобщего сознания.
	

	1.2.125.
	Прочитайте 5 статью «Глобального этического кодекса туризма». Расположите в правильной последовательности  ее содержание
	1.    Местное население должно привлекаться к туристской деятельности и участвовать на равноправной основе в получении образующихся экономических, социальных и культурных выгод, особенно, в форме прямого и опосредованного создания в результате этой деятельности рабочих мест;

2. Туристская политика должна проводиться таким образом, чтобы она способствовала повышению жизненного уровня населения посещаемых районов и отвечала их потребностям; при градостроительном и архитектурном планировании и эксплуатации туристских центров и средств размещения необходимо предусматривать их максимальную интеграцию в местную социально-экономическую среду; при равных условиях в первую очередь следует изыскивать возможность найма местной рабочей силы

3. Необходимо уделять особое внимание специфическим проблемам прибрежных зон и островных территорий, а также уязвимым сельским и горным районам, для которых туризм зачастую является одной из редких возможностей развития в условиях упадка традиционных видов экономической деятельности;

4.  Профессионалы сферы туризма, особенно инвесторы, должны, в рамках правил, установленных государственными властями, проводить исследования воздействия своих проектов развития на окружающую среду и природу; они также должны, с максимальной транспарентностью и объективностью, предоставлять информацию о своих будущих программах и их возможных последствиях, и содействовать диалогу с заинтересованным населением относительно их содержания.
	

	3.4.126
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 Расположить в правильной последовательности  стадии развития конфликта
	1. предконфликтная ситуация 
2. возникновение (начало) 
3. развитие (эскалация, нарастание) 
4. апогей (кульминация) 

5. завершение

6. постконфликт 


	

	4.1.127
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Смысл и назначение презентации - передача информации презентующим в форме убеждения кругу присутствующих в соответствии с определенными целями. Любая презентация требует серьезной подготовки, состоящей из основных блоков. Расположите эти блоки в правильной последовательности
	1. Анализ состава, цели, характера и состояния аудитории

2. планирование и развитие вступления, основной части и заключения для длинной формальной презентации

3. выбор, разработка вариантов использования демонстрационно-наглядных материалов

4. непосредственно подготовка к речи: написание текста, плана, подготовка наглядных материалов

5. подготовка к ответам на вопросы из аудитории
	

	4.1.128
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   Расположите в правильной последовательности порядок представления членов делегации


	1. Глава иностранной делегации

2. супруга главы иностранной делегации

3. глава принимающей делегации

4. супруга главы принимающей делегации

5. глава иностранной делегации представляет своих сотрудников-членов делегации

6.  глава принимающей делегации представляет своих сотрудников-членов делегации 


	

	4.3.129
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Установите временную последовательность проведения деловых приёмов
	1. «Бокал шампанского»
2. «А ля фуршет» 
3. «Обед»
4. «Ужин»
	

	4.3.130


	Установите правильный порядок приветствия двух супружеских пар на деловом приеме
	1. мужчины приветствуют женщин 

2. мужчины приветствуют друг друга

3. женщины приветствуют друг друга


	

	4.3.131
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Установите в правильном порядке действия мужчины на деловом приеме или в ресторане
	1. Сопровождая даму к столу, следует предложить ей правую руку.

2. Мужчины садятся за стол только после того, как сядут все дамы 

3. Выбрав в ресторане стол, мужчина должен усадить женщину, отодвинув и придвинув стул, сесть слева от нее, а если стол небольшой — напротив. 

4. Сев за стол, мужчина подает женщине меню и дает ей возможность выбрать блюда. Затем решает, что выбрать для себя


	

	4.3.132
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В отношении последовательности подачи вин существует правило, что менее выдержанные употребляют перед более выдержанными. Установите их в правильном порядке подачи на стол
	1. шампанское и легкие сухие вина 

2. вермут или портвейн

3. крепкие вина 

4. сладкие вина (десертные, ликерные)


	

	4.3.133
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        Укажите последовательность расположения столовых приборов справа от тарелки


	1. нож для закуски   

2. ложка для супа

3. нож для второго
	

	Номер теста, темы, параграфа
	Задание на установление соответствия
	Варианты ответов
	Указание эталона правильного ответа

	1.2.134.
	Соотнесите характеристики и названия уровней общения (по Э.Берну):
1. -ситуация, когда человек физически присутствует, но психологически, мысленно отсутствует. Это те моменты в любом разговоре, когда один из собеседников отвлекается на что-то, думает о своем и не слышит, не видит того, что перед ним происходит, что говорят, делают и т. д.;

2. - привычные, повторяющиеся, не несущие почти никакой смысловой нагрузки и в основном не имеющие никаких целей, ситуации взаимодействия;

3. - полуритуальные разговоры о всем известных общественных проблемах и событиях (общих темах);

4. - целенаправленное взаимодействие, например при совместной работе. Такое общение направлено на урегулирование общих проблем или решение общих целей;

5. - наиболее сложный из типов общения, так как в нем каждая сторона неосознанно пытается достичь превосходства над другой. Основное отличие этого типа общения –скрытый характер;

6. - общение, предполагающее теплое, заинтересованное отношение к другому человеку. Этот тип общения сочетается с осознанно хорошим отношением к партнеру, которое исключает наличие скрытых мотивов манипулировать партнером.


	1. Интимность

2. Ритуалы

3. Ноль-общение

4. Игры

5. Совместная активность

6. Развлечения
	

	1.2.135
	Чаще всего предлагается характеризовать структуру общения путем выделения в нем трех взаимосвязанных сторон: коммуникативной, интерактивной и перцептивной. Соотнесите эти стороны с их характеристиками:

1. - в узком смысле слова состоит в обмене информацией между общающимися индивидами; 

2. -заключается в организации взаимодействия между общающимися индивидами, т. е. в обмене не только знаниями, идеями, но и действиями (поведенческий аспект); 

3. -означает процесс восприятия и познания друг друга партнерами по общению и установления на этой основе взаимопонимания. 


	1. Интерактивная сторона общения

2. Перцептивная сторона общения 

3. Коммуникативная сторона общения 
	

	1.3.136
	Соотнесите характеристики различных видов  делового общения с их определениями: 

1.  имеет целью расширение информационного фонда партнеров, передачу необходимой для профессиональной деятельности информации; 
2.  призвано вызвать у деловых партнеров определенные чувства, сформировать ценностные ориентации и установки, убедить в правомерности тех или иных стратегий взаимодействия, изменить мнение, установку, позицию;
3.  нацелено на формирование у партнера определенного психоэмоционального настроя, передачу чувства, переживания, побуждение к необходимому социальному действию;


	1. Убеждающее общение 
2. Познавательное общение 

3. Экспрессивное общение 
	

	1.3.137
	Соотнесите характеристики различных видов  делового общения с их определениями: 

1. призвано вызвать у деловых партнеров определенные чувства, сформировать ценностные ориентации и установки, убедить в правомерности тех или иных стратегий взаимодействия, изменить мнение, установку, позицию;
2. должно оказать внушающее воздействие на делового партнера для изменения мотивации, ценностных ориентаций и установок, поведения и отношения;
3.  необходимо для того, чтобы закрепить и поддерживать конвенциональные отношения в деловом мире; обеспечивать социально-психологическую регуляцию в больших и малых группах людей; сохранять традиции фирмы, предприятия, создавать и закреплять новые. 
	1. Убеждающее общение 
2. Ритуальное общение 
3. Суггестивное общение 

	

	1.3.138
	Соотнесите кодексы профессиональных стандартов в области туризма и годы их создания
1. Манильская декларация по мировому туризму 

2.  Хартия туризма и Кодекс туриста 
	1. 1980 г.
2. 1985 г.
	

	1.3.139
	Соотнесите кодексы профессиональных стандартов в области туризма и годы их создания
1. Манильская декларация по социальному воздействию туризма 
2. Глобальный этический кодекс туризма 


	1. 1997г.
2. 1999 г.

	

	1.3.140
	Прочитайте «Глобальный этический кодекс туризма». Соотнесите  номера и названия некоторых его статей:

1.   10 статья

2.    8 статья

3.    4 статья

4.    9 статья
	1. Туризм - сфера, использующая культурное наследие человечества и вносящая свой вклад в его обогащение

2. Права работников и предпринимателей туристской индустрии
3. Свобода туристских путешествий

4. Реализация принципов Глобального этического кодекса туризма

	

	1.3.141
	Прочитайте «Хартию туризма».  Соотнесите  номера и содержание  некоторых его статей:

1. 7 статья

2. 10 статья
	1. Туристы должны своим поведением способствовать взаимопониманию и дружеским отношениям между народами как на национальном, так и на международном уровне и таким образом содействовать сохранению мира.

2. Местному населению в местах транзита и временного пребывания предлагается принимать туристов с возможно лучшим гостеприимством, вежливым обращением и уважением, необходимыми для развития гармоничных человеческих и общественных отношений.


	

	1.3.142
	Прочитайте «Хартию туризма».  Соотнесите  номера и содержание  некоторых его статей:

1. 11 статья

2.  14 статья
	1. Каждый человек имеет право ставить в известность представителей законодательных органов и общественных организаций о своих потребностях, чтобы в полной мере осуществлять свое право на отдых и проведение досуга с тем, чтобы пользоваться преимуществами туризма в наиболее выгодных условиях, и там, где это уместно и в соответствии с законом, объединяться с другими для этой цели

2. В местах транзита и временного пребывания туристы должны уважать установившийся политический, социальный, моральный и религиозный уклад и подчиняться действующим законам и правилам.
	

	1.3.143
	Прочитайте «Глобальный этический кодекс туризма». Соотнесите  номера и названия некоторых его статей:

1. 1 статья

2.  7  статья
3.  5  статья
4.  6  статья
	1.  Право на туризм

2.  Вклад туризма во взаимопонимание и уважение между народами и обществами

3. Туризм - деятельность, выгодная для принимающих стран и сообществ
4. Обязанности участников туристского процесса

	

	1.3.144
	Прочитайте «Глобальный этический кодекс туризма». Соотнесите  номера и названия некоторых его статей:

1. 1 статья

2. 2 статья

3.  3 статья

4.  4 статья


	1. «Вклад туризма во взаимопонимание и уважение между народами и обществами»

2.  «Туризм - сфера, использующая культурное наследие человечества и вносящая свой вклад в его обогащение».

3. «Туризм- фактор индивидуального и коллективного совершенствования»

4. «Туризм - фактор устойчивого развития».
	

	1.3.145
	Соотнесите кодексы профессиональных стандартов в области туризма и годы их создания
1. Манильская декларация по социальному воздействию туризма 
2. Глобальный этический кодекс туризма 

3. Манильская декларация по мировому туризму 

4.  Хартия туризма и Кодекс туриста 
	1. 1997г.
2. 1999 г.
3. 1980 г.
4. 1985 г.
	

	2.2.146
	Соотнесите понятия и характеристики:
1. Приписывание партнеру собственных состояний;

2.  Перенесение благоприятного впечатления об одном качестве человека на все другие его качества;

3. Устойчивое представление о каком-либо явлении или человеке, свойственное представителям той или иной группы.


	1. Эффект ореола

2. Эффект стереотипизации

3. Эффект проекции
	

	2.2.147
	Соотнесите характеристики и техники самопрезентации:
1.  приукрашивание, самовосхваление, стремление сделать себя привлекательным (особенно для тех, кто имеет высокий статус);

2.  стремление произвести впечатление, описывая свои таланты и выдающиеся познания;

3.  выстраивание своего образа путем подчеркивания тесной связи с успешными, знаменитыми, выдающимися людьми;

4. создание помех и обоснование оправданий для плохих результатов и неудач.


	1. Уравновешивание успехов и ошибок 

2. Самоподдержка 

3. Инграциация 

4. «Лучи чужой славы» 
	

	2.3.148
	Вспомните теорию трансактного анализа Э. Берна. Соотнесите эго-состояния и их характеристики:

1. рассудительность, работа с информацией, методами, обеспечивающими оптимальность поведения;

2. уверенность в правоте моральных требований, способность защитить свое мнение с достоинством и убедительно, авторитетный тон, покровительство и защита слабого, ответственность, независимость, неподчиняемость, безапелляционность, сознание превосходства.
3. проявление чувств, беспомощности, подчинения. Характерны творческие порывы, жизнерадостность, подвижность, любопытство, доверчивость, несдержанность, неуверенность,  безответственность. Доминирование биологических потребностей, желаний, фантазий, эмоций (чаще отчаяния, недовольства, беспокойства, неуверенности). 
	1. Родитель

2. Взрослый

3. Дитя


	

	2.3.149
	Соотнесите формы делового взаимодействия и их названия

1. форма делового общения, специально организованный предметный разговор, служащий для решения конкретных задач. Взаимодействие партнеров в этой ситуации  опосредовано их статусным, функциональным положением

2.форма организованного, целенаправленного взаимодействия руководителя с коллективом посредством обмена мнениями; 

3. представление общественности чего-то нового с определенными целями.
	1. Деловое совещание

2. Презентация

3. Деловая беседа


	

	2.3.150
	Вспомните теорию трансактного анализа Э. Берна. Соотнесите ситуации взаимодействия и названия «ходов»:

1.  обсуждение третьих сторон, сетования, упреки, оценки. Например, один работник – другому: «Эти начальники хорошо устроились: требуют от нас то, что сами не выполняют». Второй: «Да уж, что позволено Юпитеру, не позволено быку».

2.  поиск информации, обсуждение практических вопросов, деловые беседы, совещания. Например, «Который час?» – «Половина второго».

3. игра: любовники, партнеры по игре, участники вечеринки. Например, один из студентов – другому: «Может, сбежим с лекции, посидим в кафе?» – «Давай».
	1.  Ход В-В

2.  Ход Д-Д

3.  Ход Р-Р
	

	2.3.151
	Вспомните теорию трансактного анализа Э. Берна. Соотнесите ситуации взаимодействия и названия «ходов»:

1. обращение за поддержкой или побуждением. 

2.  успокоение, утешение или побуждение, подбадривание, призыв к порядку, критика. Например: начальник – подчиненному: «Как только Вам не стыдно опаздывать?!». Если подчиненный отвечает: «Извините, больше не буду», то он тем самым принимает заданное распределение позиций: осуществляет встречную трансакцию 

3.  обращение за утешением, восхищение, оправдание, обида, дерзость. К примеру, ученик (с обидой): «А за что Вы мне поставили тройку?»
	1.  Ход Д–Р 

2. Ход В–Р

3. Ход Р-Д


	

	2.4.152
	Соотнесите ситуации взаимодействия и названия манипуляций 
1. вначале агент влияния просит об очень большом одолжении, в котором объект обычно отказывает, после чего следует просьба о меньшем одолжении, на которое объект, как правило, соглашается. Например, сын – родителям: «Купите мне музыкальный центр!». После отказа просит: «Ну, тогда дайте хотя бы на билет на концерт группы «Скутер».

2. вначале идет преднамеренное занижение цены, а после того, как клиент заинтересовался, сообщают, что обстоятельства изменились и цена, оказывается, другая. Люди же стараются быть последовательными (при этом они уже испытывают удовлетворение от сделанного выбора) и не очень расстраиваются, оплачивая непредвиденную разницу в цене.


	1. «Низкий мяч» 

2. «Дверь в лицо»
	

	2.4.153
	Соотнесите ситуации взаимодействия и названия манипуляций 
1. агент влияния просит вначале о небольшой услуге, а когда достигает успеха – просит о большей. Люди, согласившись оказать малую услугу, со временем могут оказать и большую. Стратегия торговцев заключается в том, чтобы вынудить человека сделать крупную покупку после приобретения чего-то незначительного. Целью мелкой сделки является не прибыль, но публичное обязательство. Ожидается, что оно естественным образом повлечет за собой другие покупки, более крупные.

2. Эту манипуляцию разыгрывают некоторые работники, прикидываясь бестолковыми. Про таких говорят: быстрее самому сделать, чем ему что-то объяснить, да еще и переделывать придется. Типичные высказывания манипуляторов этого толка: «Я не профессор», «Я слабая женщина, что вы хотите», «Мы академий не кончали». Выгодно слыть дураком и вызывать сочувствие.
	1.  «Дитя на работе» 

2. «Нога в дверях»
	

	3.3.154
	Соотнесите стратегии поведения в конфликте  с их характеристиками:

1. соперничество (конфронтация)

2. уход (избегание)

3. приспособление 

4. сотрудничество 

5. компромисс  
	1. Не происходит удовлетворения ничьих интересов, человек игнорирует конфликтную ситуацию и не предпринимает никаких шагов для ее разрешения
2. Человек стремится к максимальному удовлетворению своих интересов, эта стратегия требует полной отдачи, способствует нарушению взаимоотношений между людьми. Выбор ее часто связан с иллюзией «выигрыш – проигрыш».
3. Отражает тенденцию уступить требованиям партнера, вплоть до полной капитуляции. Выбор этот часто бывает продиктован желанием во что бы то ни стало сохранить отношения, даже в ущерб собственным интересам.
4. Это выбор политики взаимных уступок, который часто служит временным выходом, поскольку интересы сторон не удовлетворяются полностью и почва для конфликта остается.
5. Характеризуется стремлением достигнуть максимально возможного удовлетворения и собственных интересов, и интересов партнера. При выборе этой стратегии происходит переход к более глубокому уровню, где обнаруживается совместимость и общность интересов. 
	

	3.5.155
	Соотнесите модели завершения конфликта и их характеристики:

1. временное прекращение противодействия при сохранении основных признаков конфликта: противоречия и напряженных отношений;

2.  такое воздействие на конфликт, в результате которого ликвидируются его основные структурные элементы;

3.  в отношениях сторон возникает новое, более значимое противоречие и происходит смена предмета конфликта;

4.  совместная деятельность его участников, направленная на прекращение противодействия и решение проблемы, которая привела к столкновению;

5. в устранении противоречия между оппонентами принимает участие третья сторона. Ее участие возможно как с согласия противоборствующих сторон, так и без их согласия


	1.  урегулирование,

2.  устранение, 

3.  перерастание в другой конфликт, 

4.  угасание, 

5.  разрешение 


	

	3.5.156
	Соотнесите характеристики ролей третьих лиц в урегулировании конфликта и  их названия:

1.  наиболее авторитарная роль, он обладает наибольшими возможностями по определению вариантов решения проблемы. Он изучает проблему, выслушивает обе стороны и выносит вердикт, который не оспаривается.

2. обладает значительными полномочиями. Он изучает конфликт, обсуждает его с участниками, затем выносит окончательное решение, которое обязательно для выполнения. Однако стороны могут не согласиться с решением и обжаловать его в вышестоящих инстанциях. 

3.  более нейтральная роль. Обладая специальными знаниями, он обеспечивает конструктивное обсуждение проблемы. Окончательное решение остается за оппонентами.


	1. Третейский судья 

2. Посредник

3. Арбитр


	

	3.5.157
	Соотнесите характеристики ролей третьих лиц в урегулировании конфликта и  их названия:

1.  наиболее авторитарная роль, он обладает наибольшими возможностями по определению вариантов решения проблемы. Он изучает проблему, выслушивает обе стороны и выносит вердикт, который не оспаривается.

2. в регулировании конфликта участвует с целью совершенствования процесса обсуждения проблемы, организации встреч и переговоров, не вмешиваясь в полемику по поводу содержания проблемы и принятия окончательного решения. 

3.  своим присутствием в зоне конфликта сдерживает стороны от нарушения ранее достигнутых договоренностей и от взаимной агрессии. Его присутствие создает условия для решения спорных вопросов путем переговоров.
	1. Наблюдатель 

2. Третейский судья 

3. Помощник 
	

	3.5.158
	Соотнесите технологии регулирования конфликта с их названиями:

1.  ликвидация дефицита информации в конфликте; исключение ложной, искаженной информации; устранение слухов и т. д.;

2.  решение кадровых вопросов; использование методов поощрения и наказания; изменение условий взаимодействия сотрудников и т. п.;

3.  работа с неформальными лидерами и микрогруппами; снижение социальной напряженности и улучшение социально-психологического климата в коллективе…;

4.  организация общения между субъектами конфликта и их сторонниками; обеспечение эффективного взаимодействия.


	1. организационные 

2. социально-психологические

3. коммуникативные 

4. информационные
	

	4.2.159
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 Соотнесите виды визитных карточек и их характеристики:
1. На этом типе визитных карточек указывают адрес, телефон, телефакс (телекс). С такой карточкой отправляют поздравления, подарки, цветы, сувениры по случаю знаменательных дат
2. На этом типе визитных карточек указывают фамилию, имя, отчество, иногда – профессию, почетные и ученые звания, но не проставляют реквизиты, подчеркивающие официальный статус
3. На этом типе визитных карточек указывают фамилию, имя, отчество, место работы, должность, служебный телефон, телефакс (телекс) 

	1. Стандартные деловые карточки

2. карточки фирмы

3. визитные карточки для неофициального общения
	

	4.2.160
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  В ряде стран в нижнем левом углу визитной карточки принято употреблять сокращения, которые помогут определить, по какому случаю отправлена карточка. Найдите соответствие между сокращениями и их смыслом:

1. P.F
2. P.C
3. P.R
4. P.P

	1. Поздравление, на счастье

2. с соболезнованием
3. в знак благодарности

4. разрешите представиться


	

	4.2.161
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    В ряде стран в нижнем левом углу визитной карточки принято употреблять сокращения, которые помогут определить, по какому случаю отправлена карточка. Найдите соответствие между сокращениями и их смыслом:

1. P.F.C
2. P.P.C
3. P.F.N.A
4. P.F.V
	1. с желанием встретиться

2. в знак расставания

3. с наилучшими пожеланиями в Новом году

4. в честь прекрасного знакомства
	

	4.3.162
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   Установите соответствие между винами и температурой их подачи:

1.  шампанское

2.  десертные, ликерные вина и портвейн
3.  легкие сухие вина: белые и красные
4.  крепкие вина
	1.  около 20°С
2.  10-12°С
3.  16-18°С
4.  6-8°С
	

	4.3.163
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   Установите соответствие между отдельными столовыми приборами и их предназначением:

1. Эти приборы расположены горизонтально за тарелкой, лежат параллельно друг другу. Углубление ложки повёрнуто влево, а зубцы вилки — вправо;

2. небольшая фарфоровая или стеклянная мисочка с водой, в которую брошен ломтик лимона;

3. эта вилка, как правило, лежит между вилкой для салата и вилкой для мяса.
	1. Вилка для рыбы
2. Десертные приборы
3. Полоскательница для пальцев
	

	Номер теста, темы, параграфа
	Задание с кратким ответом (число)
	Варианты ответов
	Указание эталона правильного ответа

	1.2.164
	Э.Берн выделял 6 типов общения. Назовите недостающий тип: 
1. общение – «отсутствие» (ноль-общение), 

2. ритуалы, 

3. развлечения, 

4. совместная активность, 

5. игры, 
6. …………………………….

	Вариант ответа только один правильный 


	

	1.3.165
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Деловая коммуникация – это процесс  взаимодействия деловых партнеров,  направленный на организацию и  оптимизацию того или иного вида  предметной деятельности: 

 производственной, научной, сервисной  и т. д. 
Назовите предмет деловой  коммуникации         
	Вариант ответа только один правильный
	

	1.3.166
	Укажите год принятия Глобального этического кодекса туризма
	Вариант ответа только один правильный
	

	1.3.167
	Укажите год принятия Хартии туризма
	Вариант ответа только один правильный 


	

	1.3.168
	Укажите номера статей Хартии туризма, в которых  сформулирован Кодекс туриста
	Вариант ответа только один правильный 


	

	1.3.169
	Сколько всего статей составляют содержание Хартии туризма?
	Вариант ответа только один правильный 


	

	2.1.170
	 Иллюстрацией какой стороны общения  служит  использование жаргона?


	Вариант ответа только один правильный
	

	2.1.171
	Нищий-полной даме: «Мадам, я 3 дня ничего не ел…». Ответ: «Как я завидую вашей воле, а вот я никак не могу похудеть!».

Назовите уровень непонимания (коммуникативный барьер)  
	Вариант ответа только один правильный
	

	2.1.172
	      Назовите один из аспектов общения, 

      который  касается участия в процессе 

      общения  эмоций, установок, пристрастий, 

      оценок, стереотипов и т.д.


	Вариант ответа только один правильный 
	

	2.2.173
	Источником этого эффекта  восприятия могут выступать разные причины, чаще всего его формируют три ошибки в восприятии:

фактор превосходства,

фактор привлекательности,

фактор отношения к партнеру. Назовите этот эффект


	Вариант ответа только один правильный
	

	2.2.174
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Источником «ореола» могут выступать разные причины, формируя ошибки в восприятии партнера по общению. Л.Н.Толстой в «Крейцеровой сонате подметил: «Удивительное дело… Красивая женщина говорит глупости, ты слушаешь и не слышишь глупости. А слышишь умное…». Какой фактор восприятия здесь описан?
	Вариант ответа только один правильный 
	

	2.3.175
	Источником этого эффекта  восприятия могут выступать разные причины, чаще всего его формируют три ошибки в восприятии:

фактор превосходства,

фактор привлекательности,

фактор отношения к партнеру. Назовите этот эффект
	Вариант ответа только один правильный
	

	2.3.176
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 Укажите автора, который утверждал, что личность многослойна (СверхЯ - Я- Оно), и признавал внутренний конфликт как естественное следствие динамичной психической жизни. Конфликт чаще всего возникает при столкновении «хочу» (Оно), «могу» (Я) и «надо» (СверхЯ). Такой конфликт порождает внутреннее напряжение, которое возможно снять при помощи защитных механизмов: вытеснения, фантазий, замещения, рационализации, сублимации
	Вариант ответа только один правильный
	

	2.3.177 
	      Назовите один из аспектов общения, 

     который касается участия в процессе 

     общения суггестии, самопрезентации, 

     аттракции. 


	Вариант ответа только один правильный
	

	2.3.178 
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   Иллюстрацией какой стороны общения служит  такая модель поведения, как подхалимаж?


	1. Вариант ответа только один правильный 
	

	2.3.179
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 На переговорах одна сторона – другой: «Вы сорвали нам поставки, в результате мы понесли ощутимые потери». – «Нет, это вы виноваты, задержав предоплату».

Обозначьте на РВД-диаграмме позиции (эго-состояния )сторон.  
	Вариант ответа только один правильный
	

	2.3.180
	- А кто может помочь по этому вопросу?

Ответ: Узнайте в приемной. (Поиск сочувствия натыкается на голые факты).

Обозначьте на РВД-диаграмме позиции (эго-состояния) сторон.  
	Вариант ответа только один правильный
	

	2.3.181
	- Где у нас чистые бланки?

Ответ: А что, я все должен помнить? (Деловой вопрос воспринимается как замечание).

Обозначьте на РВД-диаграмме позиции (эго-состояния) сторон.  
	Вариант ответа только один правильный
	

	2.4.182 
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 Способность прервать навязываемый сценарий и предложить свой, не соответствующий ожиданиям оппонента… Как называется этот способ защиты от манипуляции?
	Вариант ответа только один правильный
	

	3.1.183
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Эта стадия развития конфликта характеризуется степенью удовлетворенности сторон:

· насколько в ходе конфликта или переговоров удалось достичь цели;

· какими методами велась борьба;

· насколько велики потери;

· насколько велика степень ущемления чувства собственного достоинства;

· удалось ли снять эмоциональное напряжение;

· какие методы положены в основу переговоров;

· насколько удалось сбалансировать интересы сторон;

· было ли решение навязано или вырабатывалось совместно;

какова реакция окружающих на итоги конфликта. 

Назовите эту стадию
	Вариант ответа только один правильный
	

	3.2.184
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Назовите стадию конфликта, для которой характерны:

- Сужение когнитивной сферы в поведении и деятельности;

- Вытеснение адекватного восприятия другого образом врага;

- Переход от аргументов к претензиям и личным выпадам;

- Потеря первоначального предмета разногласий;

- Расширение границ конфликта;

- Увеличение числа участников
	Вариант ответа только один правильный
	

	3.4.185
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Сотрудники фирмы, которая занимается продажей информационных услуг, получают зарплату в виде оклада. Они не только обслуживают имеющихся клиентов, но и активно ищут новых. Сотрудники хотят получать проценты от растущей прибыли... Руководство процентов не дает...

Определите вид организационного конфликта.


	Вариант ответа только один правильный
	

	3.5.186
	Существуют различные  формы завершения конфликта с помощью третьей стороны. Назовите такую форму, если в качестве третьей стороны (поддерживающей силы) в разрешении конфликта   используются служебные инстанции, общественное мнение, СМИ, реклама.


	Вариант ответа только один правильный
	

	4.1.187
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  Кто из выдающихся российских деятелей был настолько обеспокоен состоянием культуры запахов в России, что в одном из государственных Указов писал: «Замечено, что жены и девицы, на Ассамблеи являющиеся, не зная политесу и правил одежды иностранной, яко кикиморы одеты бывают. Одев робы и фижмы из атласу белого на грязное исподнее, потеют гораздо, отчего зело гнусный запах распространяется, приводя в смятение гостей иностранных.  УКАЗУЮ:  впредь перед Ассамблеей мыться в бане с мылом со тщанием и не токмо за чистотой верхней робы, но и за исподним следить усердно, дабы гнусным видом не позорить жен российских».
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.1.188
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 Деловая женщина должна помнить о некоторых правилах.

· Наиболее способствует успеху деловой женщины деловой костюм: юбка с пиджаком, жакетом, блузкой. Сегодня все более популярным становится брючный костюм. 

· Платья допустимы только в жаркую погоду, причем однотонные и с закрытыми плечами.

· Не надевайте на работу одежды, подчеркивающей сексуальность (мини-юбки, просвечивающие блузки, глубокий вырез, открытые плечи, обтягивающие свитера, ажурные чулки и т.п.).

· Макияж и маникюр являются обязательными, однако сдержанными.

· Волосы должны быть чистыми, аккуратно подстриженными. Длинные волосы должны быть убраны в прическу.
Какое правило Вы знаете относительно колготок (чулок)? В какую погоду их можно не одевать?


	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.1.189
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 Какое место, по правилам делового протокола, в автомобиле представительского класса считается самым почетным (движение правостороннее)?
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.1.190
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 Кто из 2-х сотрудников предприятия, равных по статусу  (по должности, возрасту, полу) одновременно подошедших к лифту, должен первым уехать, если  место там есть только для одного 
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.2.191
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 На этом типе визитных карточек указывают адрес, телефон, телефакс (телекс). С такой карточкой отправляют поздравления, подарки, цветы, сувениры по случаю знаменательных дат.
Назовите этот тип  визитных карточек.
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.3.192
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 Этот вид приема начинается в 21.00 и позднее. От Обеда отличается лишь временем его начала. Кроме того, на этом приеме, как правило, не подают суп. Форма одежды указывается в приглашении – темный костюм, смокинг или фрак; для женщин – вечернее платье.

Назовите вид делового приема
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.3.193
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 Этот вид приема является разновидностью Обе​да. Его проведение проще, так как не связано с размещением гостей за столом. Участники приема не сидят за общим сто​лом, а подходят к нему, берут левой рукой салфетку, на которую ставят тарелку с предварительно положен​ными на нее ножом и вилкой, а затем накладывают на тарелку кушанья. Правой рукой берут бокал с вином, соком или каким-либо другим напитком.

Наполнив тарелку, гости отходят от стола и рас​саживаются за маленькими столиками. Они могут располагаться также на диванах, в креслах, стараясь сесть с теми людьми, с которыми необходимо пого​ворить. Вина, коктейли и другие спиртные напитки вы​ставляются на буфетных стойках и столах, за кото​рыми стоят официанты.

Назовите вид делового приема
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.3.194
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Этот вид приема начинается между 17 и 18 часами. Продолжительность приема 2 часа. Прием проходит стоя. На приглашении указывается время начала и окончания приема (17.00 –19.00, 18.00 – 20.00). Гости могут приходить и уходить в любой час указанного времени. Нормальным счита​ется пребывание на приеме до 1,5 часов.

Назовите вид делового приема
	Вариант ответа только один правильный 


	

	4.3.195
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 Этот вид приема устраивается в промежутке времени между 12 и 15 часами. Наиболее распространенное время начала - от 12.30 до 13.30. Про​должается обычно 1 – 1,5 часа, из которых 45–60 минут гости проводят за столом, а 15–30 минут – за кофе (кофе, чай могут быть поданы за тем же столом или в гостиной). Подают одну-две холодные закуски, одно рыбное или одно мясное блюдо, десерт. Форма одежды – повседневный костюм или платье, если форма одежды специально не указывается в приглашении.

Назовите вид делового приема
	Вариант ответа только один правильный 


	


