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一、简述沟通的过程。 二、如何克服人际沟通障碍？ 三、如

何进行沟通形式的选择？ 四、“内部传递”的特征以及优点

与缺点？ 五、如何克服组织沟通障碍？ 参考答案 一、 １、

发送者有某种意图 ２、发送者将意图编码成信息 ３、信息在

渠道中传递 ４、接收者对信息进行解码 ５、反馈 二、 １、

认识到沟通过程并不是完美无缺的。 如果能够认识到整个沟

通过程是敏感而易中断的，那么沟通就已经成功了一半。 ２

、改编信息以适应信息接收者的需要。 成功的沟通者重视接

收者所处的环境和他们的个人判断标准。 ３、提高语言表达

能力和倾听能力 成功的沟通不仅包括将自己的意思准确表达

出来，而且包括进行倾听这一重要内容。 ４、消除成见 成功

的沟通者会不断的检查自己的基本判断。在信息编码的过程

中，沟通者越注意细微之处、越对自己的立场有一个明确的

认识，沟通者的沟通也就越容易取得成功。 ５、筹划反馈 效

率高的沟通者会为有效的反馈创造良好的环境。在口头沟通

中，传送者会问一些诸如“你明白吗”和“你有我的电话号

码吗”或者“请在我的信上写下你的意见并封入信封邮给我

”。 三、为了选择最佳的沟通形式，你应该回答如下问题： 

１、这条信息需要书面记录吗？如果需要，在办公室之间传

递信息就使用电子邮件或备忘录；与客户或公司外其他人沟

通就使用书信。如包括较多数据，协议与报告。 ２、是否需

要立即反馈或者多方的参与？当需要对方立即反馈时，电话



、电子邮件或者个人拜访是最快捷的。对于向多人传递信息

，集体会议和讨论会是最佳方式。而且，这些形式同时适合

于运用“头脑风暴”和在集体讨论的基础上达成一致意见。 

３、这条信息是否需要精心组织和提供说明文件？包含复杂

数据或程序的信息要使用较长的备忘录或报告，并附有一些

生动的辅助材料。 ４、对信息传递速度有何要求？紧急信息

通常需要口头传达，一般信息可以使用备忘录或者书信。 ５

、沟通对象是多还是少，是远还是近？ ６、沟通对象是否容

易接受信息？ ７、是否需要表露同情、友善或者其他的一些

感情？面对面的交谈在传递积极和消极信息时，能让沟通者

表达出丰富的情感来。在传达坏消息时，如批评和解聘员工

，许多经理认为应在私下进行。而当表扬和鼓励时，书面信

息更周全一些。 ８、这条信息需要采取非常正式的形式吗？ 

一些文件、如建议、合同、章程等，正式一些能够增加它的

可信度。处罚事实调查结果和申诉处理通常需要采取正式文

件的形式，而且，一些常规信息，如信贷或者通知订货的信

息，采用亲自书写的正式书信而不是不太正式的明信片或通

用书信更加有效。www.Ｅxamda.CoM考试就到百考试题 四、 

特征 ① 不可预测性(unpredictability) ② 跨层渗透(cross-level

involvement) ③ 积极分子的影响(thrived by “messenger”) ④ 

成员挑选严格 (highly 0selective ) ⑤迅捷性(speediness) 优点与

缺点 优点：沟通形式不拘，直接明了。速度快，容易及时了

解到正式沟通难以提供的“内幕新闻”。 缺点：沟通信息难

以控制，传递的信息不确切，容易失真，而且，他可能导致

小集团、小圈子，影响组织的凝聚力和人心稳定。 五、 １、

鼓励形成内部合作与反馈的公开环境来源：考试大 组织内部



氛围对沟通具有重大影响。 ２、减少管理层次 今天的工商企

业，推行流水化作业、减少不必要的管理层次，也缩短了沟

通链。 ３、增进平行沟通 平行沟通使员工之间建立起连接的

纽带，提高士气、减少人事变动，并且由于信息的交换而使

公司得益。 ４、建立谣言控制中心 在美国各行业中，每天都

至少有3300万条谣言在流传。许多公司使用电话或者语言邮

件谣言控制系统来对付失实的和有害的谣言，员工可以向谣

言控制中心询问有关的谣言情况。 ５、通过正式渠道提供大

量信息 大多数员工更愿意通过正式渠道而不是小道传播来获

得公司的信息。员工从会议、简讯和公告获得公司信息，管

理者使用电子邮件、录像和卫星联播传递公司信息。 100Test 
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