
任务一 识别沟通条件

一、单项选择题

1．沟通过程最重要的是（ D ）。
A．信息的传递 B．信息的交流 C ． 信 息 的 接 受

D．信息的理解
2．口头沟通存在的最主要缺点是（C ）。

A．反馈迅速 B．缺乏书面沟
通技巧

C．没有长久的沟通记录 D．沟通简单
3．以下属于非语言沟通方式的是（ B ）。

A．电话交谈 B．体语 C．小组会议
D．电子邮件

4．以下属于书面沟通方式的是（ B ）。
A．电话交谈 B．纸质文件 C．小组会议

D．电子邮件
5．在选择沟通渠道时，如果看重通过信息沟通来增加员工的满

足感，则最好使用（ A ）。
A．全通道型 B．链型 C．轮盘型

D．饶舌型
6．一位四川人和一位山东人在一起做生意，经常因为“四”

“十”发音不准而闹翻了天。造成这种沟通障碍的原因主要来自于
（ D ）。

A．物理方面 B．管理方面 C．心理方面
D．语言方面

7．通过 E-mail 进行沟通的方式属于（ D ）。
A．书面沟通 B．非语言沟通 C．口头沟通

D．电子沟通
8．以前，张总了解情况、布置工作的方式是分别与三个部门经

理进行谈话，部门经理之间总是相互猜疑并推诿责任；后来，他以
一种畅谈会的形式同时会见三个部门经理，这一做法上的改变使得
部门经理之间不再在背后猜疑了。张总与下属之间的沟通模式是如
何改变的？（ B ）

A．由链型改为轮盘型 B．由轮盘型改
为全通道型



C．由全通道型改为轮盘型 D．由轮盘型改为链
型

通过阅读案例，回答 9～12 题。
王总是一家管理咨询公司的项目经理，他正在接受一个非常紧

迫的项目。项目的需求方要求做出适合他们公司员工培训的教材，
此项目要求在短短一个月的时间内在必须保证质量的情况下完成。
王总很快制订出项目的计划方案，并部署了每个项目小组成员的工
作。为了节省时间，大家做了以下分工：小赵负责教材的语言文字
编辑工作，小钱负责培训案例的收集和编辑工作，小李负责培训测
试题目的收集和编辑工作，小刘负责整体教材的语言润色工作，小
王负责排版和校对工作。但是在工作的过程中出现了一些问题，小
王在排版和校对过程中发现，喜欢用手改稿的小刘返回给他的文稿
实在难以看清楚，这给他的工作造成了很大的麻烦。小王很生气，
心想：本来可以直接在电子文档上面修改的文字，干吗要手写修
改？修改完了再让我输一遍，这不是重复工作嘛。但是他又不能说
什么。就因为这个问题，他的工作往往不能按时完成，王总对小王
的工作效率很不满意。

请回答：
9．上述案例说明，王总至少在下面哪一项工作方面没有做好？

（ A ）
A．员工之间的协调 B．项目计划
C．项目控制 D．员工任务的分配

10．从小王、小刘和王总之间的关系来看，他们之间主要缺少
（ A ）。

A．沟通 B．计划 C．控制
D．组织

11．从沟通的角度来讲，关于造成小王和小刘的沟通障碍的原
因，（ D ）应负有相应的责任。

A．发送者小王 B．接收者小刘
C．王总 D．以上人员都有相

应责任
12．假设王总想解决这个问题，采取下面哪种方式比较好？

（ B ）
A．会议讨论 B．私下分别交谈
C．让小王加班 D．做小王的思想工

作



二、多项选择题

1．常见的沟通方式根据沟通时使用的媒介物的不同可分为
（ ABCD ）。

A．口头沟通 B．书面沟通 C ． 非 语 言 沟 通
D．电子沟通

2．以下属于非语言沟通方式的有（ BD ）。
A．电话 B．身体语言
C．小组会 D．十字路口的

红绿灯
3．以下哪些做法有助于克服沟通障碍？（ ABCD ）

A．积极反馈，反复沟通 B．寻找交流双方共
同的兴趣爱好

C．控制自己的情绪 D．学会积极地倾听

三、问答题

1．什么是沟通？简述沟通过程及要素。
答：沟通就是信息交流，又称沟通联络，是信息凭借一定符号载

体，在个人或群体之间从发送者到接收者之间进行传递并获取理解

的过程。

沟通过程就是发送者把自己头脑中的想法加工成能够传递出去的

各种符号并通过某种途径发送出去，接受者接受信息后形成自己的

理解，再把接受到的或理解的信息返回到发送者那里的一个过程。

沟通过程模型可以用下图表示。
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2．结合实际，谈谈如何提高沟通效果。
答：以下做法有助于提高沟通效果：
1）克服认知差异，积极运用反馈

2）创建共识区域

3）抑制情绪化的反应



4）学会积极地倾听

5）获取沟通的信任

6）注意非语言沟通的提示

7）语言力求简洁明确

8）把握说的技巧

四、案例分析题

远东厂事件

真有没想到，当上营销部经理才两个月，就发生了太多事情。
上月底的周末，办公室里只有我和李颖（我的秘书，也一直是

我的好朋友）。李颖在整理一些旧文件，突然，她发现一份四年前的
报告，是制造部张经理给王总（当时王总还是营销部经理）的，内
容是说当时为远东厂生产的一批元件质量有缺陷，寿命只有正品的
1/2，重新生产肯定完不成合同，不如先把货发出去，短期内应该不
会有大问题。李颖非常惊讶，一定要我下周和远东厂说清楚，她认
为这是基本的商业道德，也只有这样才能避免和远东厂关系的破
裂。

当晚，我找到王总，王总对我说了当时的情况：我们厂正在加
速发展，一直加班加点生产，有一段时间产品质量有些跟不上，而
远东厂又非常信任我们，几乎从不验货，而且事后他们也并未发
觉，后来与我们的关系一直很好。

我一向非常敬重王总，决定继续保守这个秘密。但问题还是发
生了，第二周，远东厂不知怎么知道了这件事，他们的采购主管刘
勇提出要终止与我们的合作关系；但若我们以后的供货价格压低
20%，他们可以替我们保密，不将此事宣扬出去。公司召开了紧急讨
论，同意接受他们的条件。很快，其他公司纷纷猜测，搞得我们非
常被动，订单也开始减少。

公司内也炸开了锅，都认为是李颖向远东厂透了风，王总也要
求我逼她辞职。难道真的是李颖干的？

请回答：
（1）如果你是这位经理，你会怎么做？这会不会对你今后的管

理风格产生影响？
让学生讨论

（2）如果真的是李颖告诉远东厂的，你认为她做得对吗？为什



么？假设能回到那个周末，你会做些什么？
答：说李颖做得对，因为她恪守了商业道德；说她做得不对，因

为告诉远东不应该是她个人的行为，他应该寻求自己上司的支持以

公对公的方式把情况告知远东。

（建议一让学生讨论）

（3）运用沟通理论，解释案例中各人的行为，找出问题所在并
提出解决建议。

答：案例中的“我”（经理）在于王总沟通了解情况之后缺少一

环，那就是没有与发现这一问题的李颖沟通，就“告知”还是“保

留”达成一致意见，致使消息被私下透露出去。建议：要么继续建

议王总，恪守商业道德，以单位的名义向远东说清情况；要么再找

李颖，说清情况，请她理解和支持。

王总当时仅从厂子当前利益出发，没有恪守商业道德，为这一事

件的曝光种下祸根。这说明了企业恪守商业道德、承担社会责任对

企业厂发展发展的重要性。

远东采购主管刘勇以供货价格压低 20%作为保密的筹码，虽然在

现实生活中经常见到，但也有悖商业道德。

李颖作为最有可能向远东“透风”者，应该主动与自己的上司沟

通，寻求上司支持，以公对公的方式把事情的原由向远东告知，而

不应采取个人行为。
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