[bookmark: _GoBack]Примерные оценочные материалы, применяемые при проведении промежуточной аттестации по дисциплине «Эффективная коммуникация с пассажирами на всех этапах обслуживания»
1 семестр
1. Какие основные этапы коммуникации с пассажирами выделяются в процессе обслуживания?
2. Что такое активное слушание и почему оно важно при работе с пассажирами?
3. Какие вербальные и невербальные средства коммуникации используются для установления контакта с пассажирами?
4. Каковы основные принципы клиенториентированного сервиса в транспортной сфере?
5. Какие типичные причины конфликтов с пассажирами и как их можно предотвращать?
6. Опишите основные техники разрешения конфликтных ситуаций с пассажирами.
7. В чем заключается роль эмпатии в общении с пассажирами?
8. Какие особенности межкультурной коммуникации необходимо учитывать при работе с пассажирами?
9. Как правильно реагировать на жалобы и претензии пассажиров?
10. Какие каналы коммуникации применяются для взаимодействия с пассажирами и в чем их особенности?
11. Что включает в себя деловой этикет при работе с пассажирами?
12. Как можно адаптировать стиль общения в зависимости от категории пассажиров?
13. Какие методы снижения эмоционального напряжения используются при общении с «трудными» пассажирами?
14. Каковы основные этические нормы при работе с пассажирами?
15. В чем заключается роль невербальной коммуникации в процессе обслуживания пассажиров?
16. Какие приемы помогают создать положительное первое впечатление у пассажира?
17. Как организовать обратную связь с пассажирами для улучшения качества обслуживания?
18. Какие ошибки в коммуникации с пассажирами наиболее часто встречаются и как их избежать?
19. Как использовать письменную коммуникацию для эффективного взаимодействия с пассажирами?
20. Какие профессиональные стандарты поведения должны соблюдаться при работе с пассажирами на транспорте?

