Перечень вопросов и заданий по дисциплине «Психология общения»
Вариант I
Часть  А
1. Укажите правильный ответ.
Психология общения исследует что? 
1. Восприятие и понимание людьми друг друга.
2. Сплочённость и конфликтность.
3. Совместную деятельность.
4. Межличностные отношения.
2. Укажите правильный ответ.
Коммуникативная сторона общения – это что? 
1. Обмен информацией.
2. Обмен действиями.
3. Восприятие людьми друг друга.
4. Отношения с общественностью.
3.Укажите правильный ответ.
Запас знаний, имеющихся у человека, – это что? 
1. Информатор.
2. Информация.
3. Информированность.
4. Информативность.
4.Укажите правильный ответ.
Речь в межличностном общении – это что? 
1. Элементы прохождения информации по коммуникативной цепи.
2. Использование языка в коммуникативных целях, поскольку человеческая речь возникает в ответ на необходимость вступить в общение с кем-либо или сообщить что-либо.
3. Движение информации по информационным каналам.
4. Расшифровка, раскодирование информации.
5.Укажите правильный ответ.
 Межличностная аттракция – это что? 
1. Культурная функция.
2. «Вчувствование» во внутренний мир другого.
3. Идентификация с другим.
4. Процесс предпочтения одних людей другими, аспекты взаимного
притяжения между людьми, параметры взаимной симпатии.
6. Укажите правильный ответ.
Коммуникативные барьеры – это что? 
1. Этнические характеристики.
2. Абсолютные или относительные препятствия эффективному общению, субъективно переживаемые или реально присутствующие в ситуациях общения.
3. Состояние дезорганизации личности.
4. Охлаждение отношений и разрыв с ближайшим окружением.
7. Укажите правильный ответ.
Смысл механизма обратной связи в чём? 
1. Этот механизм отображает стиль поведения в общении.
2. Этот механизм отображает стиль поведения в деятельности.
3. Этот механизм содержит сведения о поступающей информации.
4. Этот механизм содержит сведения о том, как реципиент воспринимает и оценивает поведение коммуникатора.
8. Укажите правильный ответ.
Роль общения в жизни общества какова? 
1. Общение является важнейшим понятием в психологии.
2. Общение влияет на личностное становление отдельного человека.
3. Общение позволяет проследить закономерности всего общественного развития.
4. Общение позволяет осуществить личностный рост.
9. Укажите правильный ответ.
Диалогический тип межличностных отношений характеризуется следующим. 
1. Равноправными субъект-субъектными отношениями.
2. Установкой на партнера как на объект.
3. Целью овладеть мыслями и поведением другого человека.
4. Установкой на партнера как на пассивного субъекта.
10. Укажите правильный ответ.
Барьер отношения личности относиться к чему в психике? 
1. К эмоциям и чувствам.
2. Психическим особенностям личности.
3. Психическим состояниям.
4. Манипуляции.
11. Укажите правильный ответ.
Коммуникативный барьер характеризуется чем? 
1. Неадекватным пониманием партнера по общению.
2. Наличием обратной связи.
3. Умением слушать.
4. Наличием стереотипов.
12. Укажите правильный ответ.
Посланная коммуникатором информация, что? 
1. Остаётся неизменной.
2. Трансформируется под влиянием индивидуальных психологических особенностей личности реципиента.
3. Зависит от состояния коммуникатора.
4. Зависит от ситуации общения.
13. Укажите правильный ответ.
Возникновение барьера непонимания, скорее всего, в первую очередь, может быть связано с чем? 
1. С эмоциональным состоянием коммуникатора.
2. С эмоциональным состоянием реципиента.
3. С погрешностями в источнике передачи информации.
4. С индивидуальными психологическими особенностями партнёров по общению.
14. Укажите правильный ответ.
Стилистический барьер возникает из-за чего? 
1. Из-за специфического понимания различных понятий.
2. Использования сленга и жаргона.
3. Стиля речи.
4. Актуального психологического состояния.
15. Укажите правильный ответ.
Нормальную межличностную коммуникацию может разрушить что? 
1. Различного рода барьеры общения.
2. Возраст коммуникатора и реципиента.
3. Различия в профессиональной деятельности.
4. Семейное положение.
16. Укажите правильный ответ.
Процесс этого включает в себя три совокупных подпроцесса: коммуникацию, интеракцию и социальную перцепцию. Это что? 
1. Интеракция.
2. Социальная перцепция.
3. Совместная деятельность.
4. Общение.
17. Укажите правильный ответ.
Эта сторона общения, является смысловым аспектом социального взаимодействия людей. Это что? 
1. Коммуникация.
2. Интеракция.
3. Социальная перцепция.
4. Взаимодействие.
18. Укажите правильный ответ.
При этом всегда осуществляется познание другого человека, строящееся на самопознании. Это что? 
1. Коммуникация.
2. Интеракция.
3. Социальная перцепция.
4. Взаимодействие.
19. Укажите правильный ответ.
Эмпатией можно назвать что? 
      1.  Эмоциональное «вчувствование» в проблемы другого человека.
      2. Осознанное понимание внутреннего мира и состояния другого человека, способность сочувствовать и сопереживать
      3. Сопереживание другому. 
      4. Абазию или астазию. 
20. Укажите правильный ответ.
Важнейшие виды этого: вербальное (т.е. словесное, осуществляемое с помощью устной речи) и невербальное (т.е. языком жестов, мимическое это, пантомимика). Это что? 
1. Совместная деятельность.
2. Когнитивное взаимодействие.
3. Социальная перцепция.
4. Коммуникация.
21. Укажите правильный ответ.
Осуществляемое языком жестов, с помощью мимики и пантомимики общение, называется как? 
1. Невербыльным.
2. Невербольным.
3. Невербельным.
4. Невербальным.
22. Укажите правильный ответ.
Это один из видов выразительных движений человека, охватывающий все те изменения в походке, осанке, жестах, мимике человека, которые передают его психическое состояние, переживания, отношение к тем или иным явлениям. Это что? 
1. Мимика.
2. Жестикуляция.
3. Ходьба.
4. Пантомимика.
23. Укажите правильный ответ.
Это наиболее важный компонент пантомимики:  выразительное движение рук, служащее одним из средств уточнения речевой коммуникации. Это что? 
1. Мимическая реакция.
2. Улыбка.
3. Смех.
4. Жест.
24. Укажите правильный ответ.
Что из перечисленного может выступать в качестве элементов и средств опосредованного общения? 
1. Рукописное или печатное слово.
2. Рисунок (картина).
3. Книги, атласы.
4. Все ответы верны.


25. Укажите правильный ответ.
Коммуникация – процесс передачи и получения какого-либо сигнала или сообщения. Для осуществления коммуникации необходимо, прежде всего, чтобы отправитель сигнала (...) и его получатель (...) имели общий язык (...). 
1. Коммуникатор, адресат, код.
2. Код, адресат, коммуникатор.
3. Адресат, код, коммуникатор.
4. Адресат, коммуникатор, код.
26. Укажите правильный ответ.
При выявлении потребностей у покупателя с образно-интуитивным мышлением
(например, психотип меланхолика) преимущественно следует использовать:
1. Яркие сравнительные выражения
2. Цифровые данные и четкие доказательства
27. Укажите правильный ответ.
 Определите психологический тип покупателя, который после консультирования по лекарственному препарату, отвечает: «Спасибо, я еще пойду, сравню цены в соседних аптеках...»
     1. Сангвиник
2. Флегматик
3. Меланхолик
4. Холерик
28. Укажите правильный ответ.
Какой психологический тип покупателя остается наиболее лояльным к выбранной аптеке и характеризуется: «покупает не столько товар, сколько продавца»
     1. Сангвиник
     2. Флегматик
     3. Меланхолик
     4. Холерик
29. Укажите правильный ответ.
Какой тип конфликта приводит к принятию обоснованных решений и способствуют развитию взаимоотношений:
    1. Функциональные (конструктивные)
    2. Дисфункциональные
30. Укажите правильный ответ.
Почему жесты и мимика для выражения сочувствия преимущественно воспринимаются при аргументировании?
     1. Существует эффект «отзеркаливания»
     2. Невербальные жесты воспринимаются лучше слов

Часть Б
Анализ ситуационных задач с учётом психологической характеристики действующих лиц

Задача 1. Проанализируйте ситуацию.
 Большинство сотрудников аптеки действуют на уровне более низких потребностей: неспособны принять на себя ответственность за самостоятельные решения и отвечать за их последствия. 
Вопрос:
1. Какой стиль руководства будет более эффективным в данной ситуации и почему?
          Задача 2. Проанализируйте ситуацию.
Пожилой мужчина, зайдя в аптеку, начал жаловаться на боль в колене. Но фармацевт сразу ответил: "Это у Вас от возраста. Надо почаще в паспорт заглядывать, а не в аптеку!", он с негодованием восклицает: "Какой вздор, другой моей ноге тоже 80 лет, но она не болит!"
          Вопросы:
            1. Насколько этичны действия фармацевта?
2. Охарактеризуйте подобный стиль общения фармацевта.
3. Как поступить в подобной ситуации?
Задача 3. Проанализируйте ситуацию.
 Одну аптеку пригласили выступить на конференции про лекарственные препараты. Директор аптеки предложил одному из сотрудников (Х.) выступить там.  Она сначала не хотела, потому что боится публичных выступлений, но была вынуждена согласиться, так как её могли лишить премии. Ей решила помочь подруга из коллектива.
 Х. не особо разговорчива и застенчива, но она знала, что одна не справится. С помощью подруги она добилась результатов и выступила на конференции, преодолев проблему страха общения.
Вопросы:
1. Можно ли сказать, что эта ситуация смотивировала её?
2.Какой вид общения присутствует?
3. Как помощь подруги помогла Х.?
Задача 4. Проанализируйте ситуацию.
            В аптеке  произошел конфликт между фармацевтами. В ходе проведения конкурса между сотрудниками, которые работают в данной компании с  разностью временного промежутка трудоустройства между ними в 2 месяца. «Призом» было повышение по должности. Победителем стал сотрудник, устроенный на работу позже. Это и послужило причиной конфликта.
Вопросы:
1. Является ли эта ситуация конфликтной? Кого можно считать субъектами этого конфликта?
2. Какие стратегии поведения ими были выбраны? 
3. Оцените эту ситуацию и её возможные последствия с точки зрения членов коллектива и заведующего аптекой?
4. Как бы вы поступили в подобном случае?
Задача 5. Проанализируйте ситуацию.
Покупатель в аптеке выразил недовольство лекарственным препаратом, выписанным врачом по рецепту, имеющим много побочных действий.  
Предложите варианты консультации покупателя (не менее 2-х вариантов) по поводу «большого» количества побочных эффектов, перечисленных в аннотации. 














Вариант II
Часть А
1. Укажите правильный ответ.
Интерактивная сторона общения – это что? 
1. Обмен информацией.
2. Обмен действиями.
3. Восприятие людьми друг друга.
4. Внутригрупповые отношения.
2. Укажите правильный ответ.
 Перцептивная сторона общения – это что? 
1. Обмен информацией.
2. Обмен действиями.
3. Восприятие людьми друг друга.
4. Связи с общественностью.
3.Укажите правильный ответ.
Межличностное общение – это что? 
1. Осуществляемое с помощью средств речевого и неречевого воздействия взаимодействие между несколькими людьми, в результате которого возникают психологический контакт и определённые отношения между участниками общения.
2. Это взаимодействие между небольшим количеством людей.
3. Взаимодействие, взаимосвязь вступивших в общение людей.
4. Взаимодействие между людьми.
4. Укажите правильный ответ.
Ритуал – это что? 
1. Форма поведения.
2. Форма межличностного взаимодействия.
3. Исторически сложившаяся форма неинстинктивного, предсказуемого, социально санкционированного, упорядоченного символического поведения, в котором способ и порядок исполнения действий строго канонизированы и не поддаются рациональному объяснению в терминах средств и целей.
4. Исторически сложившаяся форма инстинктивного, непредсказуемого, социально санкционированного, неупорядоченного несимволического поведения.
5. Укажите правильный ответ.
 Национальный стереотип – это что? 
1. Самоидентификация.
2. Необоснованные негативные представления о других людях.
3. Национальный характер.
4. Упрощённый, схематизированный, эмоционально окрашенный и чрезвычайно устойчивый образ какой-либо этнической группы или общности, легко переносимый на всех представителей этой группы.
6. Укажите правильный ответ.
 Стиль общения – это что? 
1. Стилистика и дизайн одежды, обуви и головных уборов.
2. Стили и мода в парикмахерском, маникюрном и педикюрном искусстве.
3. Опосредованное общение, в котором сохраняются элементы личного общения.
4. Индивидуальная стабильная форма коммуникативного поведения человека, проявляющаяся в любых условиях взаимодействия.
7. Укажите правильный ответ.
Эмпатией можно назвать что? 
1. Осознанное понимание внутреннего мира и состояния другого человека, способность сочувствовать и сопереживать 
2. Эмоциональное «вчувствование» в проблемы другого человека.
3. Сопереживание другому.
4. Абазию или астазию.
8. Укажите правильный ответ.
 Сходство императивного и манипулятивного общения в следующем.
1. Цель – добиться контроля над поведением и мыслями партнёра.
2. Партнёр не информируется об истинных целях общения.
3. Партнёр по общению рассматривается как объект воздействия.
4. В выражении истинных чувств.
9. Укажите правильный ответ.
Прямая обратная связь характеризуется чем? 
1. Она связана с пониманием чувств другого человека.
2. Информация поступает в открытой и не завуалированной форме.
3. Коммуникатор передает информацию реципиенту.
4. Реципиент получает двусмысленную информацию.
10. Укажите правильный ответ.
Основной смысл коммуникативного барьера заключается в чём? 
1. В психологическом препятствии адекватной передаче информации.
2. В адекватном получении информации.
3. В заблуждении реципиента.
4. В подаче искажённой информации.
11. Укажите правильный ответ.
 Возникновение фонематического барьера связано с чем? 
1. С различием в системах значений.
2. С общением, буквально, в прямом смысле, на разных языках.
3. С использованием сленга и жаргона.
4. С психологическим состоянием партнеров по общению.
12.Укажите правильный ответ.
Возникновение логического барьера в общении связано с чем? 
1. С ситуацией общения.
2. С состоянием коммуникатора.
3. С состоянием реципиента.
4. Логический барьер в общении возникает в тех случаях, когда рассуждения коммуникатора слишком сложны и не доказательны для реципиента.
13. Укажите правильный ответ.
 В структуру общения, из перечисленного, входит что? 
1. Конъюнктивные чувства.
2. Дизъюнктивные чувства.
3. Эмпатийность.
4. Интерактивная сторона общения.
14. Укажите правильный ответ.
Структура этого выражается в трёх основных аспектах этого, – коммуникативном, интерактивном и перцептивном. Это что? 
1. Коммуникация.
2. Интеракция.
3. Социальная перцепция.
4. Общение.
15. Укажите правильный ответ.
 Это процесс социального взаимодействия между людьми. Это что? 
1. Коммуникация.
2. Интеракция.
3. Социальная перцепция.
4. Взаимодействие.
16. Укажите правильный ответ.
 Она бывает: межличностная, публичная, массовая (по типу отношений между участниками); речевая (письменная и устная), паралингвистическая (пантомимика, мимика, жест, мелодия; скульптура, архитектура), вещественно-знаковая (продукты производства, продукты изобразительного искусства, программные продукты, интеллектуальные продукты). Это что? 
1. Коммуникация.
2. Интеракция.
3. Социальная перцепция.
4. Взаимодействие.
17. Укажите правильный ответ.
Функции этого процесса, – управленческая, информативная и фактическая (установление эмоционального контакта). Это что? 
1. Коммуникативный процесс.
2. Интерактивный процесс.
3. Социально-перцептивный процесс.
4. Процесс общения.
18. Укажите правильный ответ.
 Эта сторона общения выступает в качестве построения общей стратегии взаимодействия; это способы обмена действиями; это согласование планов совместных действий, а также последующий анализ де́ятельностного вклада каждого участника. Это что?
1. Коммуникативная сторона общения.
2. Интерактивная сторона общения.
3. Социально-перцептивная сторона общения.
4. Взаимодействие.
19. Укажите правильный ответ.
Это общение человека с самим собой, это взаимодействие частей личности человека, это оценка человеком себя самого (своих действий, решений, мыслей, чувств и т.д.). Это что? 
1. Потребности.
2. Мотивация.
3. Потребности и мотивация.
4. Рефлексия.
20. Укажите правильный ответ.
 Непосредственное, опосредованное, прямое, косвенное; деловое, личностное, целевое, инструментальное. Это виды общения, выделяемые по какому оценочному критерию (признаку)? 
1. По содержанию общения.
2. По целям общения.
3. По средствам общения.
4. Не по содержанию общения.
21. Укажите правильный ответ.
Словесное, осуществляемое с помощью устной речи, общение называется как? 
1. Вербыльным.
2. Вербольным.
3. Вербельным.
4. Вербальным.
22. Укажите правильный ответ.
 Это от англ. Pantomime – всё воспроизводящий путем подражания, всему подражающий. Это что? 
1. Мимика.
2. Жестикуляция.
3. Уход от конфликта.
4. Пантомимика.
23. Укажите правильный ответ.
Жест – наиболее важный компонент чего? 
1. Мимической реакции.
2. Улыбки.
3. Смеха.
4. Пантомимики.
24. Укажите правильный ответ.
Рукописное или печатное слово, рисунок, музыка – передаваемые через других лиц или с помощью материально-технических средств (книги, атласы, фотографии, аудио и видеозаписи, телевидение (исключая интерактивные шоу), Интернет и т.п.). Это что? 
1. Опосредованное действие.
2. Опосредованная деятельность.
3. Опосредованная социальная перцепция.
4.  Опосредованное общение
25. Укажите правильный ответ.
 По доминирующему научно-практическому мнению, невербалика, по сравнению с вербаликой, даёт нам ... информации о собеседнике.
1. Более 50%.
2. Менее 50%.
3. 50/50.
4. Порядка 60%-70%.
26. Укажите правильный ответ.
Для какого психологического типа покупателя характерны: яркая мимика и жестикуляция и является самым импульсивным покупателем
     1. Сангвиник
     2. Флегматик
     3. Меланхолик
     4. Холерик
27. Укажите правильный ответ.
Определите, для какого психологического типа покупателя дана характеристика:
«Как покупатель, стремится к максимальному качеству по минимальной цене»
     1. Сангвиник
     2. Флегматик
     3. Меланхолик
     4. Холерик
28. Укажите правильный ответ.
 Как корректно вести себя с клиентом по поводу того, что вы сделать не можете?
     1. Согласиться с претензией, и после этого сказать «но....»
     2. Согласиться с требованием и выполнить его
     3. Согласится с требованием: «...в качестве исключения»
29. Укажите правильный ответ.
У покупателя возникают возражения по поводу высокой цены на назначенный
врачом лекарственный препарат. Какую тактику изберет фармацевт, объясняя цену:
     1. Согласится, не стараясь повторять травмирующую покупателя информацию
     2. Выслушает покупателя, не перебивая
     3. Расскажет о преимуществах данного препарата, предложит на выбор более дешевый
аналог
     4. Объяснит, что аптека пользуется услугами только крупных и известных поставщиков
30. Укажите правильный ответ.
 Какой тактический способ выбрать для общения с агрессивно настроенным посетителем аптеки?
    1. Повести себя аналогично, чтобы покупатель получил удовлетворение от того, чего он
добивался, и получить «постоянного клиента»
    2. Проигнорировать, и обиженный невниманием неуравновешенный клиент разовьет свою активность
    3. Отчасти согласиться с ходом мысли клиента

Часть Б
Анализ ситуационных задач с учётом психологической характеристики действующих лиц

Задача 1. Проанализируйте ситуацию.
 Большинство сотрудников аптеки – это опытные специалисты, они способны принять на себя ответственность за самостоятельные решения и отвечать за их последствия. 
Вопрос:
         1.Какой стиль руководства будет более эффективным в данной ситуации и почему?
Задача 2. Проанализируйте ситуацию.
В аптеке собралась большая очередь. Мужчина, который стоял последний в очереди, начал возмущаться, что очередь не продвигается и фармацевт медленно отпускает посетителей. Сотрудник аптеки, услышав это, ответил, что у него только две руки и одна голова, и он не может уделять внимания всем покупателем одномоментно, и продолжил заниматься с очередным посетителем аптеки.
Вопросы:
1. Насколько этичны действия фармацевта?
2. Охарактеризуйте подобный стиль общения фармацевта.
3. Как поступить в подобной ситуации?
          Задача 3. Проанализируйте ситуацию.
         Заведующий аптекой, готовясь к выступлению перед  коллективом,  уделил внимание только подготовке материала. Затем, выйдя перед слушателями, он начинал озвучивать его, не обращая внимания на настроение аудитории. Его речь тоже была лишена эмоционального посыла, почти отсутствовали невербальные средства общения. Он говорил сухо, информативно и вся речь была рассчитана на интеллектуальное восприятие.
         Вопросы:
         1. Сформулируйте допущенные оратором ошибки.
2. Как надо изменить выступление, чтобы сделать его успешным.
Задача 4. Проанализируйте ситуацию.
Заведующий аптекой в ассистентской комнате громко, раздражительно отчитывал фармацевта за то, что она допустила ошибку при заполнении журнала, которую он обнаружил, просматривая его. На просьбу подчинённого выслушать её, зав. аптекой не среагировал и ушел в кабинет. В конце смены фармацевт зашла в кабинет зав. аптекой и, молча, положила журнал и объяснительную записку. Оказалось, что ошибки в действиях фармацевта не было. На это зав. аптекой ответил: «Вот и хорошо, что нет ошибки». 
  Вопросы:
1. Является ли эта ситуация конфликтной? 
2. Какие стратегии поведения были выбраны субъектами конфликта? 
3. Оцените эту ситуацию и её возможные последствия с точки зрения членов коллектива и заведующего аптекой?
4. Как бы вы поступили в подобном случае?
Задача 5. Проанализируйте ситуацию.
           Предложите варианты (не менее 2-х) консультации посетителя аптеки, который сомневается в подлинности препарата (товара).
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Эталоны ответов на ситуационные задачи части Б
Вариант 1
Задание 1. 
Ответ: Используя характеристику методов управления наиболее эффективным стилем руководства в данной ситуации, будет авторитарный, который основывается на отдаче подчиненным в приказной форме распоряжений без всяких объяснений их связи с общими целями и задачами деятельности организации. При этом руководитель определяет не только содержание заданий, но и конкретные способы их выполнения, отдает предпочтение наказаниям, жесткому тону, официальному характеру отношений.
Задание 2.        
Ответ: 1. При общении с пациентом фармацевт должен соблюдать этические нормы, должен обладать высоким чувством профессиональной выдержки и самообладания. Не следует забывать, что пациенты в большинстве случаев достаточно внушаемы. Цель общения фармацевта (провизора) и пациента: предоставление пациенту фактической достоверной информации и уменьшение у пациента чувства тревоги и обеспокоенности.
2. Чтобы видеть «детали» коммуникативного процесса, научиться по целостному впечатлению от ситуации общения получать недостающую информацию, связать компоненты общения в определенный стиль общения и представить, как тот или иной стиль влияет на отношения между людьми, на их здоровье, необходимо уметь распознавать стили общения.
В этой ситуации проявляется «Манипулятивное общение». Это общение предполагает воздействие на партнера по общению с целью достижения своих скрытых намерений, а также обретение контроля над поведением и мыслями другого человека. Собеседника не информируют об истинных целях общения: их либо просто скрывают, либо подменяют другими. Но необходимо понимать, что манипулятивное отношение к другому человеку приводит к разрушению доверительных связей между людьми.
3.Ситуация является конфликтной. С точки зрения фармацевта – во-первых, он в общении должен быть со всеми одинаково вежлив и приветлив, стараясь как можно быстрее обслужить всех. Во-вторых, Пожилые люди часто хотят поговорить, посоветоваться и провизор обязан удовлетворить их желания. При общении с больным недопустимы проявления раздражительности, обиды, спешки, нетерпеливости, заносчивости, неприязни. Тактичный и сдержанный разговор с больным имеет немаловажное значение для установления личных симпатий между больным и фармацевтом.
Задание 3.        
Ответ: У этой ситуации есть мотив для общения - это выступление на конференции. Подруга помогла ей своим общением, своей помощью. Здесь присутствует деловое общение.
Мотивацией общения была конференция. Именно она сподвигла Х. общаться с подругой. Для застенчивых людей общение серьезная проблема и не всем удается ее преодолеть, но, когда происходит какая-то ситуация, где необходимо общение, эту проблему надо преодолеть, если будет мотивация.
            Задание 4.
Ответ: 1. Является конфликтной между работниками.
2. Со стороны заведующего нужно было сделать так, чтобы и второй сотрудник получил какой-то утешительный приз, дабы разрешить конфликт мирно. Со стороны работников — подойти к директору и в спокойно обстановке всё решить.
3. Если бы я был новичком, то мне бы тоже это не понравилось. Потому что на каждой работе считается, что если долго работаешь — то и похвал будет больше этому работнику. Но я бы не распространял конфликт на весь коллектив, а просто подошел к директору и узнал, по каким подсчетам и критериям выявлялся победитель.
 Задание 5.
Ответ: решение (варианты). Объяснить, что чем больше список побочных эффектов, вызванных приемом лекарств, тем лучше изучен препарат. 
           Объяснить, что компании-производители перечисляют все возможные побочные эффекты для блага клиента. В случае появления каких-либо побочных признаков покупатель сможет прекратить принятие препарата и проконсультироваться с врачом по поводу назначения другого. 
         Объяснить, что побочные эффекты проявляются в редких случаях и их появление совсем не обязательно у этого конкретного пациента. 
          Напомнить, что при соблюдении инструкции по применению побочные эффекты минимальны.

Эталоны ответов на практические задания  и ситуационные задачи части Б
Вариант 2
 Задание 1.
 Ответ: демократический стиль - руководитель принимает решения сам, но советуется с подчиненными и делегирует контроль некоторых этапов работы. Каждый участник команды может предложить свое решение задачи и скорректировать сроки. 
Демократический стиль управления характеризуется предоставлением подчиненным определенной свободы действий. Однако, в отличие от либерального, демократический стиль руководства подразумевает то, что данная свобода четко ограничена рамками квалификации работников, а также рамками функций, выполняемых сотрудниками организации.
Задание 2.
Ответ: 1. При общении с пациентом фармацевт должен соблюдать этические нормы, должен обладать высоким чувством профессиональной выдержки и самообладания. Не следует забывать, что пациенты в большинстве случаев достаточно внушаемы. Цель общения фармацевта (провизора) и пациента: предоставление пациенту фактической достоверной информации и уменьшение у пациента чувства тревоги и обеспокоенности.
2. Чтобы видеть «детали» коммуникативного процесса, научиться по целостному впечатлению от ситуации общения получать недостающую информацию, связать компоненты общения в определенный стиль общения и представить, как тот или иной стиль влияет на отношения между людьми, на их здоровье, необходимо уметь распознавать стили общения.
В этой ситуации проявляется «Манипулятивное общение». Это общение предполагает воздействие на партнера по общению с целью достижения своих скрытых намерений, а также обретение контроля над поведением и мыслями другого человека. Собеседника не информируют об истинных целях общения: их либо просто скрывают, либо подменяют другими. Но необходимо понимать, что манипулятивное отношение к другому человеку приводит к разрушению доверительных связей между людьми.
3.Ситуация является конфликтной. С точки зрения фармацевта – во-первых, он в общении должен быть со всеми одинаково вежлив и приветлив, стараясь как можно быстрее обслужить всех. Во-вторых, при общении с посетителями недопустимы проявления раздражительности, обиды, спешки, нетерпеливости, заносчивости, неприязни. 
              Задание 3. 
Ответ: оратор не устанавливает связь с аудиторией. Чтобы не допустить этой ошибки, следует обращать внимание на настроение аудитории и стараться вызвать эмоциональный отклик. Выбирать простые слова и фразы, которые вызовут немедленную реакцию. Использовать невербальные средства общения в поддержку вербальных.
Задание 4.
Ответ: в данной ситуации, заведующий аптекой нарушил деонтологические принципы взаимоотношений фармацевтов в трудовом коллективе. Руководитель аптеки должен был принести извинения фармацевту в присутствии коллектива (ассистентской комнате). Никогда не нужно бояться признать свои ошибки и упущения. Не следует также стесняться отметить их в работе товарищей по труду. Самокритика и доброжелательная, принципиальная критика – основа жизни коллектива, эффективный метод его воспитания, сплочения, укрепления.
      Задание 5. 
Ответ: решение (варианты). Безупречная репутация аптеки, много лет на рынке, регулярные проверки – не выявили ни одного случая продажи фальсификата.
Аптека пользуется услугами только крупных и известных поставщиков.
Все товары проходят проверку через государственную систему контроля качества (на всех этапах товародвижения).
Мы продаем этот препарат уже много лет, и еще не было случаев возврата или жалоб на него.
Прежде, чем препарат попадает на рынок, производитель проводит тщательные и продолжительные клинические исследования. Информация обо всех выявленных случаях
фальсификации регулярно публикуется и проверяется на специальном сайте, рассылается
по всем аптекам
У нас специальная программа, которая учитывает информацию по фальсификации и не допускает попадания на прилавки аптеки.
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