一、单项选择

1. （ C ） 

2. （ A ）

3. （ D ）

4. （ C ）

5. （ D ）

6. （ B ）

7. （ C ）

8. （ C ）

9. （ C ）

10. （ B ）

二、判断题

1. （ × ）

2. （ × ）

3. （ √ ）

4. （ × ）

5. （ × ）

6. （ × ）

7. （ √ ）

8. （ × ）

9. （ √ ）

10. （ × ）

三、简答题
1. 请简要分析几种常见的冲突处理风格

答：

描述冲突处理风格划分的纬度：“关注他人”和“自信程度”

①回避

②迎合

③对抗

④合作

⑤妥协

2. 请作图说明沟通的一般过程模型。

答：

①发送者、编码、渠道、接收者、译码、反馈、噪音

②作图

3. 请简要叙述有效沟通的策略有那些？

答：

①恰当的节奏

②换位思考

③行动强化语言

④充分利用反馈机制

⑤避免一味说教

4. 请简要分析产生人际冲突的根源？

答：

①人际冲突的硬性根源在于资源有限与欲望无限的基本矛盾

②人际冲突的软性根源在于观念差异（背景、经历、语言的理解、情感反应、对某人的偏见）

四、案例分析题

针对下文所描述的情形，请利用本课程所学的内容，制订沟通策略、设计沟通逻辑与沟通语言。

你担任某职能部门副职已经有近5个年头了，你一直希望能够“扶正”，而且近来这种感觉特别强烈。今天早上上班，在一楼候电梯时，正巧公司主管总经理也在等电梯，而且只有一个人。你觉得这是一个好机会：该与总经理谈谈自己的想法。电梯门打开了，你知道别无选择，必须在电梯到达18楼之前把你的想法传达给对方，你只有最多三分钟的时间。

答

①沟通的目标是什么：因为只有三分钟，引起注意和兴趣，为下一次回报工作做好铺垫；

②客体策略：必须明确总经理的特征，心理特征分析、信息处理方式分析、管理风格；

③主体策略：我是谁，在总经理眼中，我是谁；

④信息组织策略：

a清晰简明（因为属于时间敏感型沟通）

b保持全面对称（你说的事情总经理必须知道）

c沟通逻辑必须从客观实际出发（最好能引出一个问题，是总经理很感兴趣的）

d引出一有吸引力，冲击力的结论。

⑤态度要做到表一如意，态度诚恳谦虚、表情平淡，语言不可过激。

⑥对话设计（略）
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