《管理沟通》复习资料
一、名词解释

1.反馈

信息接收者对所获信息做出的反应就是反馈。

2. 管理沟通

管理沟通是指为实现组织目标而进行的组织内部和组织外部的知识、信息传递和交流活动。

3. 口头沟通

口头沟通是通过快速传递和即时反馈的口头载体进行的信息传递，多见于非正式沟通情境。

4. 群体沟通

群体沟通指的是组织 中两个或 两个以上相互作用、相互依赖的个体，为了达到基于其各自目的的群体特定目标而组成集合体，并在此集合体中进行交流的过程。
5. 横向冲突

横向冲突指的是组织内相同级别的部门之间的冲突。
6. 跨文化沟通

跨文化沟通是指跨文化组织中拥有不同文化背景的人们之间互相传递信息、交流知识和理解情感的过程。
二、简答题

1．简述有效沟通的策略。

（1）重构组织结构

（2）营造新型的组织文化氛围

（3）健全完备高效的沟通网络

（4）提升管理沟通能力

2．简述横向沟通的障碍。

障碍：（1）部门本位主义和员工短视倾向

（2）一叶障目，对公司组织结构抱有偏见

（3）性格冲突、猜疑、威胁和恐惧
3.减少小道消息蔓延的措施有些那些？

（1）公布进行重大决策的时间安排。（2）公开解释那些看起来不一致或隐秘的决策行为。（3）对目前的决策和未来的计划，强调其积极一面的同时，也指出其不利的一面。（4）公开讨论事情可能的最差结局，减少由猜测引起的焦虑。
4. 简述会议议程的设计原则。

明确议题、确定主次、注重实效、适时调整、提供背景资料。
5. 简述倾听的障碍。

讲话速度与思考速度的差异；；思想不集中；；假装关心；；措辞晦涩；；身体欠佳
6. 简述眼神暗示的沟通功能有哪些？

专注作用、说服作用、亲和作用、调节作用、强力作用、影响作用
三、论述题 

1. 联系实际，分析组织内人际冲突的利与弊。

1、冲突的消极作用

（1）影响员工的心理健康

（2）造成组织内部的不满与不信任

（3）使组织内相互支持、相互信任的关系变得紧张

（4）导致员工和整个组织变得封闭、缺乏合作

（5）阻碍组织目标的实现

2、冲突的积极作用

（1）促进问题的公开讨论

（2）促进问题的尽快解决

（3）提高员工在组织事务中的参与程度

（4）增进员工间的沟通与了解

（5）化解积怨
2. 请描述沟通的一般过程模型，并结合自己的亲身经历，对该模型中的关键过程进行解释和说明。

发送者：信息产生于信息的发送者，它是由信息的发送者经过思考或事先酝酿策划后才进入沟通过程的，是沟通的起始点。

编码：将信息以相应的语言、文字、符号、图形或其他形式表达出来就是编码过程。

渠道：人们除了通过语言面对面的直接交流外，还可以借助电话、传真、电子邮件来发送信息。

接受者：接受这是信息发送的对象，接受者不同的接收方式会直接影响到其对信息的接受效果，常见的接收方式有：听觉、视觉、触觉以及其他感觉等活动。

解码：接受者对所获信息的理解过程称为解码。

反馈：信息接受者对所获信息所做出的反应就是反馈。

噪音：对信息传递过程产生干扰的一切因素都称为噪音。

自身经历。

