Примерные оценочные материалы, применяемые при проведении  промежуточной аттестации по дисциплине 

 «Деловые коммуникации в управлении персоналом»

1. Примерные вопросы к  экзамену 
1. Что такое внутренние коммуникации. Значение коммуникаций для эффективности менеджеров. История вопроса о роли коммуникаций.

2. Определения коммуникаций и их особенности. Коммуникативный континиум. Важность коммуникативных функций. Ответственность за коммуникации в организации. Цели коммуникаций. Коммуникации и процесс принятия решений.

3. Восходящие, нисходящие и горизонтальные информационные потоки. Классификации коммуникаций.

4. Каналы распространения внутренних коммуникаций. Основные критерии оценки эффективности системы внутренних коммуникаций. 6 этапов создания эффективной системы внутренних коммуникаций.

5. Структура общения и место коммуникаций в ней. Процесс обмена информацией и его этапы.

6. Невербальные коммуникации: статика и динамика. Методика распознавания общих свойств личности по внешним "физиогномическим стандартам". Элементы имиджа.

7. Язык тела и его воздействие при коммуникациях. Конгруэнтность коммуникации: зрительный контакт, открытая позиция, соответствующая мимика. Слабые сигналы при общении.

8. Средства установления контакта. Навыки активного слушания, рекомендации по активному слушанию. Этапы применения техники активного слушания.

9. Привычки неслушания: невнимательность, псевдослушание, ситуативное слушание, прерывание, перебивание, слушание для несогласия, защитные реакции.

10. Использование вопросов. Открытые, закрытые и альтернативные вопросы. Применение техники СПИН-вопросов. Ситуационные, проблемные, извлекающие и наводящие вопросы.

11. Публичное выступление и презентация - сходства и отличия. Классическая схема публичного выступления. Пять этапов выступления: подбор материала; составление плана; литературная обработка речи; заучивание отдельных блоков; произнесение речи Сценарий информационного выступления.

12. Основы успешной презентации: определение, характеристика аудитории. Подготовка к презентации. Структура презентации. Психологический аспект презентации.

13. Коммуникативный аспект. Технический аспект. Варианты планировки мест при проактивной и интерактивной презентациях. Критерии успешной презентации.

14. Особенности коммуникаций по телефону. План телефонного разговора при "исходящем" и "входящем" телефонном звонке. Специфика "преодоления" секретаря. Подготовка и ведение телефонных разговоров. Телефонный этикет.

15. Переменные коммуникативного процесса. Коммуникации в письменной форме. Стили коммуникаций. Особенности эффективного стиля письма: тактичность, персональность, позитивность, цельность, активность, связность, ясность, краткость, удобочитаемость, стандартизация.

16. Характеристики и виды бизнес-отчетов. Варианты расположения частей бизнес-отчета.

17. Написание бизнес-отчета. Основные принципы создания хороших инструкций. Этика письменных коммуникаций. Компоненты делового письма.

18. Интернет-коммуникации. Рекомендуемые правила поведения на форумах.

19. Двухсторонний процесс коммуникаций. Обратная связь как инструмент управления.

20. Характеристики и правила обратной связи. Нисходящие коммуникации и их цели. Восходящие коммуникации и их цели. Интерактивные горизонтальные коммуникации.

21. Критика и поощрение. Последовательность распределения обязанностей и ответственности.

22. Преодоление психологического недовольства собеседника. Работа с возражениями.

23. Технология воздействия: опора на эмоциональный настрой, учет контр аргументации и критической позиции собеседника, эмоциональное отношение к предмету общения, манипулирование голосом, комплименты.

24. Эффекты и правила убеждения. Структура убеждающей коммуникации. Примеры убеждающих речей.
25. Роль этикета в деловой жизни. Поведенческий и речевой этикет. Эффекты восприятия.

26. Имидж и его влияние на успех фирмы и бизнеса. Этикет при встрече: представление, визитные карточки, начало делового разговора.

27. Этикет делового контакта: в транспорте, при деловых встречах и приемах, на совещаниях.

28. Этика и этикет в отношениях руководителя и подчиненных, мужчин и женщин.

29. Этикет при проведении переговоров. Выбор и преподнесение сувениров и подарков.

30. Разновидности приемов и банкетов. Национальные особенности протокола и этикета.

31. Основные положения нейролингвистического программирования. НЛП: определения. Что такое раппорт и подстройка? Приемы установления раппорта.

32. Репрезентативные системы. Доминантные модальности. Визуальная, аудиальная и кинестетическая системы. Глазные сигналы доступа. Калибровка. Якоря. Пресуппозиция.

33. Применение НЛП в коммуникациях.

34. Стратегии поведения по трансактному анализу Э.Берна. Что такое ролевая позиция Родителя, Взрослого, Дитя? Основные виды трансакций по Э.Берну. Р-В-Д в поведении менеджера.

35. Ролевое общение в деловых коммуникациях.

36. Типы совещаний. Подготовка совещаний и деловых встреч Факторы повышения успешности совещаний. Цена совещания. Время и место проведения.

37. Проведение совещаний. Постановка и отражение вопросов участников. Методы разрешения трудных ситуаций во время совещаний. Особенности роли ведущего и участников совещания.

38. Достижение консенсуса и его необходимость. Действия после совещания. Оформление протокола.

39. Что такое переговоры. Виды переговоров. Мотивы проведения переговоров. Этапы переговорного процесса.

40. Подготовка к переговорам: определение задач, сбор информации, определение состава участников, определение предмета переговоров и позиций сторон, определение места проведения переговоров подготовка документов и повестки.

41. Проведение переговоров: структура и фазы. Начало переговоров. Работа с предположениями, разграничение важных и несущественных вопросов. Выбор максимально и минимально допустимых позиций. Определение интересов. Фаза поиска, определение линии поведения и конкретных задач.

42. Завершение переговоров. Позиционные переговоры и интересы. Технические приемы ведения переговоров. Типичные ошибки при проведении переговоров.

43. Стадии протекания делового конфликта. Элементы структуры конфликта. Сетка Томаса-Килмена. Стратегии поведения в конфликтных ситуациях. Конструктивное решение конфликта.

44. Правила поведения при разногласиях. Тактики разрешения противоречий. Навыки стрессоустойчивости при поведении в сложных ситуациях.

45. Стилевые особенности внутренних коммуникаций. Примеры авторитарного,

46. демократического и либерального стилей. Влияние коммуникационного стиля руководства на взаимоотношения сотрудников компании.

47. Подходы к классификации команд. Признаки, качества и особенности, присущие "командным коммуникациям". Социально-коммуникативные факторы, которые мешают развитию команды.

48. Командные роли. Схемы коммуникаций внутри группы и решение задач разной сложности.

49. Анализ внутригрупповых и межгрупповых коммуникаций.

50. Особенности коммуникационных сетей внутри организации. Влияние офисного пространства на внутренние коммуникации. Типы конфигураций коммуникационных сетей в малых группах.

51. Влияние коммуникационной активности на производительность труда, удовлетворенность и вовлеченность. 
Создание условий в компании для неформального общения. On-line сервисы.

2. Примерные вопросы тестирования
1. Какие признаки характеризуют эффективную деловую коммуникацию в организации?

А. Уважение ко всем участникам деловой коммуникации

Б. Доверие ко всем участникам деловой коммуникации

В. Манипулирование всеми участниками деловой коммуникации

Г. Целесообразность использования коммуникативных стратегий и тактик

Правильный ответ: А, Б, Г

2. Какие из перечисленных тактик позволяют достичь эффективности деловой коммуникации?

А. Фокус на ожиданиях собеседника

Б. Доверительные отношения

В. Умение слушать и слышать собеседника

Г. Профессиональная компетентность

Д. Все ответы верные

Правильный ответ: Д

3. Назовите условия для эффективности деловых переговоров с содержательной точки зрения:

А. Обеспечение адекватного взаимовосприятия участников переговоров

Б. Обеспечение взаимопонимания участников переговоров

В. Обеспечение эффективного информационного взаимодействия участников переговоров

Г. Обеспечение присутствия участников переговоров

Правильный ответ: А, Б, В

4. К социально-культурным барьерам деловой коммуникации НЕ относится:

А. Этические барьеры

Б. Ролевые барьеры

В. Мировоззренческие барьеры

Г. Барьер отрицательных эмоций

Д. Барьеры неавторитетности

Правильный ответ: Г

5. Какие приемы позволят повысить эффективность деловой коммуникации?

А. Знание аудитории

Б. Вовлечение как основная цель

В. Использование разных каналов коммуникации

Г. Регулярность коммуникации

Д. Открытость для обратной связи

Е. Все ответы верные

6. К психологическим барьерам деловой коммуникации относятся:

А. Барьер стилей общения

Б. Барьер отрицательных эмоций

В. Барьер установки

Г. Убеждение в собственной непогрешимости, высокомерие, зависть

Правильный ответ: А, Б, В, Г

7. К физическим барьерам деловой коммуникации НЕ относится:

А. Особенности адресата (пол, возраст и др.)

Б. Условия общения (зашумление, освещение и т.п.)

В. Состояние здоровья участников

В. Барьер двойника

Правильный ответ: В

8. Барьер двойника – это…

А. Мы судим о каждом человеке по себе, ждём от делового партнера такого поступка, какой совершили бы на его месте.

Б. Демонстрация коммуникативного эгоизма по отношению к адресату противоположного пола.

В. Понимание разных мотивов вступления в контакт.

Правильный ответ: А

9. К речевым барьерам общения НЕ относится:

А. Стилистические ошибки

Б. Эмоциональная неуравновешенность

В. Грамматические ошибки

Г. Орфоэпические ошибки

Правильный ответ: Б

10 Коммуникативные барьеры в деловой коммуникации – это:

А. Мотивационный барьер

Б. Барьер каналов восприятия

В. Лексические ошибки

Г. Некорректное поведение

Правильный ответ: А, Б, Г

• 11. Содержание деловой коммуникации – это:

o А. Дело, которым заняты люди в процессе деятельности

o Б. Проблемы, затрагивающие внутренний мир людей

o В. Вопросы внешней и внутренней политики государства.

o Правильный ответ: А

o

• 12. Цель деловой коммуникации – это:

o А. Передача эмоционального отношения в процессе взаимодействия

o Б. Регулирование поведения людей в процессе общения

o В. Организация и оптимизация определенного вида деятельности.

o Правильный ответ: В

13. Отметьте пять основных признаков значимого для СМИ события (Джемисон, Кэмпбелл) – это:

А. Наличие главного героя

Б. Драматургия события

В. Активное действие

Г. Новизна события и степень отклонения от норм

Д. Актуальность события

Е. Все перечисленные

Правильный ответ: Е

14. Укажите организационные условия успешного диалога в деловой коммуникации:

А. Точное формулирование вопросов для обсуждения

Б. Двое и более участников

В. Возможность высказаться всем участникам

Г. Строгое соблюдение регламента диалога

Правильный ответ: А, В, Г

15. К правилам подготовки и проведения делового разговора НЕ относится:

А. Сформулируйте конкретные цели

Б. Составьте план (сценарий) беседы

В. Концентрируйте беседу на своих интересах

Г. Выберите удобное время, достаточное для разговора, и подходящее место

Д. фиксируйте полученную информацию

Правильный ответ: В

16. К основным жанрам деловой коммуникации относятся:

А. Беседа

Б. Переговоры

В. Совещание

Г. Все ответы верные

Правильный ответ: Г

17. «Малый разговор» в деловой коммуникации ведется в рамках:

• А. Деловых интересов партнеров

• Б. Личностных, неделовых интересов партнеров

• В. Профессиональных интересов партнеров

• Правильный ответ: Б

•

18. Адресат манипуляции в деловой коммуникации – это:

• А. Партнер, который может стать жертвой манипуляции

• Б. Партнер, на которого направлено манипулятивное воздействие

• В. Партнер, который использует манипулятивные приемы психологического воздействия

Правильный ответ: Б

19. В ценностно-ориентированных манипулятивных технологиях деловой коммуникации мишенью воздействия являются:

• А. Духовные идеалы партнера-адресата

• Б. Когнитивные структуры партнера-адресата

• В. Потребности и склонности партнера-адресата

• Г. Ценностные установки партнера-адресата

• Правильный ответ: Г

20. Логико-смысловое манипулирование информацией в деловой коммуникации предполагает:

• А. Вербализированную подачу социально значимых для адресата дискурсов информации

• Б. Дозирование информации

• В. Утаивание информации

Правильный ответ: В

21. Вербальные коммуникации осуществляются с помощью:

• А. Жестов

• Б. Информационных технологий

• В. Определенного темпа речи

• Г. Похлопываний по плечу

• Д. Устной речи

Правильный ответ: Д

22. Все люди делятся на:

• А. Все ответы верны

• Б. Рациональных и иррациональных

• В. Сенсориков и интуитов

• Г. Экстравертов и интровертов

Правильный ответ: А

23. В зависимости от количества участников выделяют следующие типы коммуникации:

А. Монологические – диалогические

Б. Устные – письменные

В. Вербальные – невербальные

Г. Глобальные – локальные

Правильный ответ: А

24. К открытым вопросам в деловой коммуникации относятся:

• А. Альтернативные

• Б. Зеркальные

• В. Информационные

• Г. Риторические

• Правильный ответ: Г

25. Деловой стиль взаимодействия партнеров включает:

• А. Ослабление контроля за социально-статусными и этикетными нормами

• Б. Признание ценности и значимости поведенческих действий друг друга

• В. Рациональное использование партнерами поддерживающих техник

• Г. Умение партнеров адаптировать собственные профессиональные знания к каждой деловой ситуации

• Правильный ответ: Б

•

26. Деловые партнеры с визуальным типом восприятия информации мыслят преимущественно:

• А. Аудиальными образами

• Б. Зрительными образами

• В. Тактильными образами

• Г. Все ответы неверные

Правильный ответ: Б

27. Знание функциональных стилей современного русского языка должно обеспечить в речи говорящему:

А. Уместный для данной ситуации выбор языковых средств

Б. Убедительность речи

В. Ничего из перечисленного

Правильный ответ: А

28. Какие этапы работы над речью традиционно выделяют в составе риторического канона?

А. Инвенция

Б. Диспозиция

В. Ораторика

Г. Элокуция

Д. Мемория

Е. Ация

Правильный ответ: А, Б, Г, Д, Е

29. Какие качества речи, перечисленные ниже, относятся к коммуникативным, обеспечивая ее эффективность?

А. Богатство речи

Б. Логичность речи

В. Правильность речи

Г. Уместность речи

Д. Все перечисленные

Правильный ответ: Д

30. Такие виды публичных выступлений, как доклад, лекция относят к:

А. Наиболее распространенным

Б. К наиболее убедительным

В. Монологическим

Правильный ответ: В

31. Обмен информацией между людьми или коллективами для решения задач, достижения целей или оптимизации процессов в компании – это…

Варианты правильного ответа: деловая коммуникация / деловое общение

32. Социальная общность, которая идентифицирует себя на основе единых интересов, общих норм этики, групповых стандартов поведения и обладает механизмами, которые обеспечивают целостность этой общности, - это …

Варианты правильного ответа: организация / корпорация

33. Комплекс моделей поведения и ценностей, сформированный компанией в процессе ее адаптации к внешним условиям и внутренней интеграции, показавший свою эффективность и поддерживаемый большинством членов организации, - это…

Варианты правильного ответа: корпоративная культура / организационная культура / культура организации

34. Каких два уровня выделяют в корпоративной культуре? Первый в значительной степени ориентирован на потребителя: герои, внешний вид сотрудников, фирменный стиль и модели поведения, обряды и ритуалы, язык, официально действующие в организации законы и др.; второй включает идеи, ценности, нормы, убеждения, способы восприятия окружающего мира.

Правильный ответ: внешний и внутренний уровни

35. Культура, формируемая специалистами какой-л. области деятельности в течение длительного времени и передаваемая (символы, ценности, нормы и образцы поведения) вместе с профессиональными знаниями,

включает не только знания, умения и навыки в какой-либо области деятельности, но и способность прогнозировать последствия своих действий и ответственность за свои действия – это…

Правильный ответ: профессиональная культура

36. Миссия, корпоративный дух, корпоративная этика, стиль руководства и лидерства, корпоративный имидж и репутация – это компоненты _________________________.

Правильный ответ: системной модели корпоративной культуры.

37. Ситуация общения, в ходе которой два и более собеседников обмениваются информацией и мнениями по определенным деловым вопросам и проблемам, - это…

Варианты правильного ответа: деловой разговор / деловая беседа

38. Типы участников деловой беседы по особенностям восприятия информации определяются по тому, какая из сенсорных систем у человека развита лучше: слуховая, зрительная, кинетическая или мыслительная. Назовите эти типы.

Правильный ответ: аудиалы, визуалы, кинестетики, дигиталы (диджиталы)

39. В организации основным средством согласованного принятия решений в процессе делового общения заинтересованных сторон являются __________________________.

Правильный ответ: деловые переговоры

40. Поиск совместного решения проблемы; получение информации о позиции противоположной стороны; налаживание связи и отношений с противоположной стороной; координация действий, участников; стремление оказать влияние на общественное мнение – это __________________деловых переговоров.

Варианты правильного ответа: функции / цели

41. «Правило Сократа» рекомендует для получения положительного решения по важному для вас вопросу поставить его на ____________________место, предпослав ему ___________коротких, простых для собеседника вопроса.

Варианты правильного ответа: третье, два / 3, 2

42. Идеал речевого общения, к которому нужно стремиться, желая доставить радость адресату и быть понятым им; вид диалогического общения, цель которого – достижение по возможности полного понимания, душевного отклика, эмоционального контакта коммуникантов, т.е. «гармонии». Гармоничным является эффективный диалог, предполагающий не только интеллектуальный контакт, связанный с передачей и усвоением (пониманием) информации, но и эмоциональное созвучие участников общения. Это…

Варианты правильного ответа: гармонизация речевого общения / гармония речи

43. Раздел риторики, в котором изучается теория и практика функционирования публичной устной монологической речи, исследуются законы и правила построения ораторских речей, ораторское искусство как умение эффективно и выразительно создавать и исполнять ораторские речи, - это…

Правильный ответ: ораторика

44. Какие этапы работы над публичным выступлением традиционно выделяют в составе риторического канона?

Варианты правильного ответа: инвенция, диспозиция, элокуция, мемория, акция / изобретение, расположение, словесное оформление мысли, запоминание, действие

45. Какая логическая ошибка состоит в том, что тезис обосновывается некоторыми аргументами, а аргументы обосновываются этим же тезисом?

Правильный ответ: порочный круг в аргументации / круговая аргументация / замкнутый круг в аргументации

46. Совокупность правил и норм, общепринятых в деловой сфере и международном экономическом сотрудничестве, которые регламентируют нормы делового общения при исполнении служебных обязанностей (порядок встреч и проводов делегаций, подписи документов, деловой переписки, проведения мероприятий), - это…

Правильный ответ: деловой этикет

47. Правила речевого поведения, обусловленные принятыми в данном этносе или в данном социуме нормами поведения, частью которых является поведение речевое. Сюда относят, например, формы вежливости (обращение на «вы») и многочисленные словесные формулы (формулы речевого этикета), связанные с теми или иными коммуникативными действиями (приветствием, извинением, прощанием и т.п.). Это …

Правильный ответ: речевой этикет

48. Владение нормами литературного языка в его устной и письменной формах, при котором осуществляется выбор и организация языковых средств, позволяющих в определенной ситуации общения и при соблюдении этики общения обеспечить наибольший эффект в достижении поставленных задач коммуникации, - это…

Правильный ответ: культура речи

49. __________________ - это короткий диалог с человеком или группой, на какую-либо приятную и интересную тему, не связанную с темой и проблематикой большого разговора. Техника (small-talk) необходим для быстрого установления контакта, нетворкинга и переговоров. О каком термине идет речь?

Правильный ответ: малый разговор / малый разговор в деловой коммуникации

50. Богатство речи, логичность речи, правильность речи, уместность речи, целесообразность речи – это коммуникативные качества речи, которые обеспечивают ее ________________________.

Правильный ответ: эффективность
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