
管理沟通复习资料 

一、选择题

1、沟通的方式主要有：（     ）

A、告知     B、推销      C、征询      D、参与

2、沟通源于接收者方面的障碍主要有：（     ）

A、过度加工      B、知觉偏差       C、选择失误       D、心理障碍

3、管理沟通的主要作用可归纳为：（      ）

A、发酵剂       B、润滑剂        C、黏合剂          D、催化剂

4、按沟通的载体进行分类，下行沟通主要有以下形式：（     ）

A、书面形式       B、面谈形式        C、电话形式       D、电子形式

5、团队沟通的要素包括：（      ）

A、规范的制定       B、成员的角色       C、领导者的素质     D、团队文化

6、自我沟通的策略包括：（      ）

A、自我认知         B、自我暗示        C、自我激励       D、自我调适

7、倾听可以分为：（       ） 

A、全神贯注的倾听     B、被动的倾听     C、专心的倾听     D、随意的倾听

8、语言信息与非语言信息的关联主要有：（      ）

A、重复        B、矛盾         C、代替            D、强调

9、工作压力源包括：（      ）

A、工作态度      B、工作负荷     C、角色压力      D、工作特性

10、网络沟通的主要形式有：（      ）

A、电子邮件       B、网络电话         C、网络传真         D、网络新闻发布

二、填空

1、马斯洛将人的需求划分为生理、安全、（          ）（         ）（        ）五个层次。

2、面谈的过程包括四个阶段：（          ）（         ）（         ）和结束面谈。

3、人际冲突的处理方式主要有（        ）、对抗、妥协、（          ）及（          ）。

4、自我沟通中的主要障碍包括：（             ）（              ）（               ）。

5、倾听的障碍主要有：讲话速度与思考速度的差异、思想不集中、（              ）（                    ）（                 ）。

6、非语言沟通包括肢体语言、（            ）（             ）（            ）以及沟通的物理环境等。

三、名词解释： 
1、管理沟通:

2、组织沟通:

3、自我沟通:

4、跨文化沟通:

四、简答题

1、简述有效管理沟通的策略。

2、简述横向沟通的策略。

3、哪些因素会影响会议的效果？

4、为什么要建立危机预警系统？

五、案例分析

1、小王是新上任的经理助理，平时工作主动积极，且效率高，很受上司的器重。那天早晨小王刚上班，电话铃就响了。为了抓紧时间，她边接电话，边整理有关文件。这时，有位姓李的员工来找小王。他看见小王正忙着，就站在桌前等着。只见小王一个电话接着一个电话.最后，他终于等到可以与她说话了。小王头也不抬地问他有什么事，并且一脸的严肃。然而,当他正要回答时，小王又突然想到什么事，与同室的小张交代了几句 ……这时的老李已是忍无可忍了，他发怒道：难道你们这些领导就是这样对待下属的吗？说完，他愤然离去……. 

  问题：（1）这一案例的问题主要出在谁的身上？为什么？  
（2） 假如你是小王，你会怎样做？

2、财务部陈经理总会每月按照惯例请手下员工吃一顿，一天，他走到休息室叫员工小马，通知其他人晚上吃饭。快到休息室时，陈经理听到休息室里面有人在交谈，他从门缝看过去，原来是小马和销售部员工小李在里面。小李对小马说：“你们陈经理对你们很关心，我见他经常请你们吃饭。”“得了吧。”小马不屑的说，“他就这么点本事笼络人心，遇到”我们真正需要他关心，帮助的事情，他没一件办成的。你拿上次公司办培训班的事来说，谁都知道如果能上这个培训班，工作能力会得到很大提高，升职机会也大大增加。我们部几个人都很想去，但陈经理却一点都没察觉到，也没积极为我们争取，结果让别的部门抢了先。我真的怀疑他有没有真正关心过我们。”“别不高兴。”小李说，“走，吃饭去。”陈经理只好满腹委屈地躲进自己办公室。

　　据上述案例，请指出：

（1）案例中上司和下属的错误主要有哪些？ 

　　（2）上司和下属接下来可以怎么做？

　　

六、应用题

王茵6月19日乘坐东航航班从上海飞往昆明，她在飞机上就餐时在餐盘中发现了一根头发，于是马上向餐饮部主任李波投诉，李波接到投诉后马上将情况报告给了客户关系经理康晓东。如果你是康晓东，请给王茵写一封致歉信。

管理沟通复习资料答案

一、选择题

1．ABCD  2.ABD   3.     4.ABD  5.       6ABCD  7.      8.      9.      10.ABCD

二、填空

1、 归属、尊重、自我实现

2、 营造氛围、阐明目的、交流信息

3、 缺乏自我认识、人生没有目标、疏于理性思考

4、 假装专心、措辞晦涩、身体欠佳

5、 副语言、空间利用、时间安排

三、名词解释

1、管理沟通：为实现组织目标而进行的组织内部和组织外部的知识、信息传递和甲流活动。

2、组织沟通：在组织结构环境下的知识、信息以及感情的交流过程，它设计战略控制及如何在创造力与约束力之间达到一种平衡。

3、自我沟通：信息发送者和信息接收者为同一行为主体，自行发出信息，自行传递并自我接收和理解的过程。

4、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，

4、 简答

    1、答：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）提升管理沟通的能力。

    2、答：1）树立“内部顾客”的理念；          2）倾听而非叙述；

          3）换位思考；                        4）选择正确的沟通方式。

    3、答：1）会议目的不明确；2）会议持续时间太久；

          3）简单问题复杂化；4）发言者过于健谈。

    4、答：建立危机预警系统是有效防御危机、应对危机并解决危机的手段。通过建立完善的危机预警系统，可以增强企业的免疫力、应变力和竞争力，做到防患于未然。

五、案例分析

    1、（1）答：主要错在小王身上，他没有注意他的一些非语言沟通已经给了老李极大地伤害。

      （2）答：可以先接起一个电话让对方稍等，然后询问老李有什么事，或者告诉他自己现在没有时间，一会亲自去找他。

2、案例中员工小马的错误1在于，作为下属他没有把自己和同事想去参加培训的意愿让领导知道，领导也不可能面面俱到，了解每个员工的适时想法；错误2在于小马更不该在背后议论领导的，表现出对领导的极不尊重。陈经理不用委屈，没有替员工今后发展着想确实缺少点领导高度。上司以后在上班或业余时间主动多和部下接触，一边即使了解部下的思想动态，下属有意愿可以和领导沟通，不管领导能否办成，下属都应该感激领导的关心 。
六、应用题（略）



