ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ 

Вопрос 1: Техника активного слушания: 

	
	позволяет выслушать до конца, не перебивая партнера

	
	дает возможность проверить себя и избежать ложных выводов и интерпретаций

	
	позволяет получить дополнительную информацию в ходе общения

	
	нужна только для того, чтобы все внимательно выслушать


Вопрос 2: Для того чтобы получить как можно больше информации нужно задавать вопросы: 

	
	открытые

	
	закрытые

	
	альтернативные

	
	хвостатые


Вопрос 3: Для того чтобы получить подтверждение нужно задавать вопросы: 

	
	открытые

	
	закрытые

	
	альтернативные

	
	хвостатые


Вопрос 4: Что может помочь Вам расположить к себе клиента на эмоциональном уровне: 

	
	честность; предоставление всей информации о достоинствах и недостатках товаров

	
	техника комплимента

	
	демонстрация недостатков конкурентов

	
	обращение по имени


Вопрос 5: Если исходная установка собеседника негативная (явно не дружественная), то надо начинать: 

	
	с сильных аргументов, а заканчивать слабыми

	
	со слабых аргументов, а заканчивать сильными


Вопрос 6: К паралингвистическим (вокальным) средствам общения относятся: 

	
	используемая терминология

	
	язык пауз

	
	мимика

	
	громкость

	
	интонации

	
	логичность речи


Вопрос 7: Какой вид транзакций присутствует в следующем диалоге? - Вы опять опоздали на занятие! - Я не виноват. Меня подвел транспорт. 

	
	параллельные

	
	перекрестные

	
	двойные, скрытые


Вопрос 8: Какая позиция подходит для критического высказывания

	
	Р-Р

	
	В-В

	
	Р-Д

	
	Д-Д


	Вопрос 9: В какой позиции чаще всего находится человек, выражающий претензии? 


	Родитель

	
	Взрослый

	
	Ребенок


Вопрос 10: На этапе вхождения в контакт нужно: 

	
	обсудить позицию клиента в отношении Ваших предложений

	
	сориентироваться в обстановке

	
	расположить к себе

	
	как можно быстрее перейти к реализации цели встречи


Вопрос 11: В ситуациях, когда клиент выражает Вам претензии нужно: 

	
	Постараться вывести его в позицию "Взрослый"

	
	Использовать техники слушания

	
	Рассмотреть варианты удовлетворения взаимных интересов

	
	отстаивать интересы своей фирмы

	
	доказать необоснованность претензий


Вопрос 12: Невербальные средства общения это: 

	
	поза

	
	положение в пространстве

	
	жесты

	
	мимика

	
	набор аргументов

	
	осознанные средства управления собеседником


Вопрос 13: При обслуживании "конфликтного клиента" важно: 

	
	не позволять ему разговаривать с Вами на повышенных тонах

	
	Задать открытый вопрос "Каким образом можно разрешить эту ситуацию?", "Чем я могу Вам помочь?" и т.д.

	
	Отправить этого клиента к руководителю для разрешения ситуации

	
	Дать ему высказать все, что он считает нужным (выпустить пар)

	
	постараться выстроить транзакцию "Взрослый - Взрослый"


Вопрос 14: Вид общения, в котором отсутствует стремление понимать и учитывать особенности личности, называется: 

	
	примитивным

	
	формальным

	
	функционально- ролевым

	
	манипулятивным


Вопрос 15: Какому эго-состоянию соответствуют выражения типа «Я не понимаю, как ты смог это допустить», «Всем известно, что так не поступают»: 

	
	родитель

	
	взрослый

	
	ребенок


Вопрос 16: Если оппонент что-то голословно утверждает, то какой вопрос правильней задать: 

	
	можете ли Вы привести веские основания

	
	какие практические решения предлагаете Вы

	
	не могли бы Вы точнее выразить свою мысль

	
	как это связано с обсуждаемой проблемой


Вопрос 17: Продолжительный неподвижный взгляд в глаза собеседнику свидетельствует: 

	
	о пренебрежении

	
	о желании уйти от контакта

	
	о стремлении подчинить себе собеседника

	
	о непонимании сказанного собеседником


Вопрос 18: Сигнал «кисти скрещенных рук, впившиеся в бицепсы в сочетании с холодным взглядом» говорит: 

	
	о желании уйти от контакта

	
	о сильной негативной реакции на сказанное собеседником

	
	о требовании повторить сказанное

	
	подчинить себе собеседника


Вопрос 19: Прикосновение к носу, к волосам во время обсуждения проблемы чаще всего выражает: 

	
	сомнение и смущение

	
	согласие со сказанным

	
	неодобрение, несогласие

	
	уход в себя


