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第二节 团体内部的沟通

（一）角色

角色是个体在社会或者组织中所占有的具体地位或者个人身份。

其他人对于某角色应具有的一贯行为表现的期望称之为角色期望。

来自他人的期望可能会对个体造成压力。

概念 内容

角色压力 角色模糊与角色冲突两种。

角色冲突 其他人对某一角色的知觉或者期望不同时，这个人的一种矛盾的心态。

角色模糊 一个人不明白自己的角色，不知道自己应该在组织内外扮演什么角色时的迷茫心态

当存在角色冲突和角色模糊时，员工的工作满意度和对组织的认同都会减退。如果员工的角色通过工作

描述和绩效期望说明得到明确定义，员工往往会对工作有更大的满意度。

（二）沟通的概念与作用

信息在人与人之间传递；目的是使对方理解信息的含义。

沟通的作用：控制、激励、情感表达、信息流通。

沟通可以控制行为，团队领导通过沟通将规定、指令传达下去，员工的工作情况和意见通过沟通传递给管理

层。

沟通能起到激励作用，管理者可以进行宣传、鼓励或表扬来激励员工，说明工作进展，推进工作。

（三）双向沟通过程

沟通过程阶段：

沟通的阶段 含义

产生想法 信息发出者产生一个需要沟通的想法

编码 将要传递的信息转换为文字、语言、符号

传递 编码完成后，需要按某个方式传递，如备忘录、电话、访谈等

接收 接收方接收到信息

解码 对信息进行解码以便信息能够被理解

再次接收 接收方接收信息后，决定接收全部或部分信息

使用 接收方处置信息的方式：置之不理、付诸行动等

反馈 接收者表明收到信息，并对信息传递者进行反映



【例题•单选】在沟通过程中，将要传递的信息转换为恰当的文字、图表或其他符号，以便进行传递，这个过

程称为（ ）。

A.信息编码

B.信息接受

C.信息接收

D.信息解码

网校答案：A

网校解析：信息编码将要传递的信息转换为文字、语言、符号

【例题•多选】团体沟通的作用主要包括（ ）。

A.控制行为

B.过滤

C.表达情感

D.激励

E.编码信息

网校答案：ACD

网校解析：本题考查团体沟通的作用包括：控制、激励、情感表达、信息流通。

（一）妨碍沟通的因素

因素 含义

过滤作用

信息发出者为迎合接收者需要，故意操纵信息传递，对信息进行筛选与整合。员工有一种

自然的倾向，他们只向主管报告他们认为主管想听的内容。如果组织层级越复杂，过滤作

用就越大，信息失真的可能性和程度就越大

选择性知觉

接收者根据自己的需要、动机、经验、地位、背景及其他个人特点有选择地去看或听信息。

例如：管理者如果对某名员工的工作不满，则他会更多地注意证明此员工表现不佳的信息；

对同一份项目报告，生产部的经理更关注生产技术的可行性，而财务部的经理更关注投资

项目的回报率

情绪因素 信息中常常会夹杂着一些情绪性内容，它们同信息的本意无关。同样的信息，情绪好和不



好时，接收者的感受会不同，反应、处理方式也可能不同

语言理解力

对于同样的表达，人们有时并不会产生完全一致的理解，因为不同的人处理语言的能力不

同。例如，非专业人员很难理解专业人员的术语，只受过初等教育的工人可能并不能完全

理解书面的工作要求

（二）克服沟通障碍的途径

四种途径 含义

利用反馈
沟通中的误解、歪曲往往是表达或理解信息时产生的，利用双向沟通中的反馈环节，

可以消除或减少这种误解

精简语言
精简语言就是在沟通信息的表达上做文章，使沟通的具体载体—“语言”精确、简

练，使接收者易于迅速、准确地把握，避免误解

主动倾听
有效倾听要同时理解对方的字面意思和对方的情感。主动倾听表达了对对方的重

视。通过主动倾听，倾听者比较易于从发言者的立场考虑问题，避免歪曲发言者的原意

情绪控制
情绪过度激发的情况下，人不能清楚准确地表达与理解信息。这时最好停止沟通等

待情绪的恢复

【例题•单选】在上下级的沟通中，下级员工只向上级报告自认为上级想听的内容，这种沟通障碍因素称为

（ ）。

A.选择性知觉

B.过滤作用

C.语言理解力

D.反馈作用

网校答案：B

网校解析：本题考查沟通障碍的因素；指信息传递者为迎合接收者，故意对信息进行筛选和整合。如：基层

管理者向上级汇报工作时将信息进行浓缩，员工只向主管汇报自认为主管想听的内容等。信息过滤越多，失

真的可能性与程度越大

【例题•单选】管理者若对某下属工作不满，则会更多关注此下属表现不佳的信息，这种妨碍沟通的因素称为

（ ）。

A.过滤作用

B.选择性知觉

C.情绪因素

D.语言理解能力

网校答案：B

网校解析：本题考查沟通障碍的因素；指接收者根据自己的需要、动机、经验、地位、背景及其他个人特点

有选择地去接收信息。选择性知觉会影响信息接收者对信息的检取和处理。

【知识点】沟通方式

（一）沟通的方向

沟通方向分为垂直沟通和横向沟通两大类。

 垂直沟通：指团体或组织中在高低各个结构层次之间进行的沟通，有下行沟通和上行沟通两种形式。



 横向沟通：组织结构中同一层次的人员之间进行的沟通。横向沟通可以是正式的，但更多情况下是非正

式的，这时沟通的速度较快。

方向 内涵

下行沟通 信息由团体或组织中具有较高权威的层级流向权威较低的层级的沟通过程。下行沟

通需要经过多级管理者，最终才到达员工。在层层传递的过程中，每个环节都可能造成信

息内容的流失，因而信息可能被大量过滤。补救的方法可以是寻求反馈，也就是上行沟通。

上行沟通 由下属向上级进行的信息流通，其目的主要是汇报当前的工作进展、绩效，反映现

存的问题或困难，反映员工的意见、情绪。这是使上级主管了解基层状况的主要方式。除

了由基层管理人员做书面、口头报告外，还可采用意见箱、调查表、听取申诉、上下级之

间的讨论会等形式。

横向沟通 指组织结构中同一层次的人员之间进行的沟通；优点和功能是加强彼此协作。由于

有更多的人加入沟通，加快了信息传递的速度。横向沟通对于部门间工作的协调是必须的，

常常是管理层中的主要沟通形式。横向沟通可以是正式的，但更多情况下是非正式的，这

时沟通的速度较快。

（二）团体中的正式沟通网络

沟通网络是指团体或组织内信息流动的通道

常见的正式沟通网络：

常见的正式沟通网络：

沟通网络 内涵

链状 单一渠道的垂直沟通，例如：流水线上的员工。

轮状 一位主管与其他多人之间的沟通（分布在不同地区的销售代表与公司的销售经理之间）

环状 沟通圈里的人两两之间沟通，既可以是垂直和横向的结合，也可以是单纯的横向或垂直

交错型 沟通圈里的所有人之间都可以进行信息交换。例如委员会和研发小组内部的沟通。

Y 型沟通 链状与轮状沟通的结合，是较复杂的垂直沟通。

（三）非正式的小道消息

在任何一个团体内部，除了正式的沟通网络，还存在非正式的沟通网络，这些非正式的沟通网络中最有代表

性的是小道消息。

小道消息是一个非正式沟通系统，它与组织中的正式沟通系统并存。小道消息包括所有的非正式信息。

内容

原因
1.情况对人们具有重要性；

2.现实情况令人有模糊感；



3.现实情形令人焦虑

特点

1.具有一定的准确性；

2.传播速度极快；

3.难以防止

作用

1.向管理者提供了很多有关员工及其工作状况的反馈信息，还可以使管理者知道员工

所关心和忧虑的事情；

2.有助于信息在员工中的传递和扩散，有助于弥补管理者沟通中的失误；

3.可以用来传播正式沟通渠道不适合传播的信息

内容

传播方式 簇式传播

应对方式

1.明确公开进行重要决策的时间表，减少焦虑和猜测；

2.解释可能显得不协调或具有神秘色彩的决定或行为；

3.强调决策与计划有保密的必要性，而不是躲藏、遮掩；

4.公开讨论最坏的情况；

5有意地向非正式沟通渠道透露一些消息，使小道消息有更准确的信息为组织服务

【例题•单选】研发小组内部的沟通经常采用（ ）。

A.环状沟通 B.交错型沟通

C.轮状沟通 D.链状沟通

网校答案：B

网校解析：本题考查团体中正式沟通网络的类型及适用情况；交错型沟通是指沟通权利的所有人之间都可以

进行信息交换。例如委员会和研发小组内部的沟通。

【例题•单选】有五个成员组成的新产品研发小组，内部一般应该采用的沟通形式是（ ）

A.环状沟通

B.交错型沟通

C.轮状沟通

D.链状沟通

网校答案：B

网校解析：本题考查团体中正式沟通网络的类型及适用情况；交错型沟通是指沟通权利的所有人之间都可以

进行信息交换。例如委员会和研发小组内部的沟通。

【例题•单选】在常见的沟通网络中，沟通圈里所有人之间都可以进行信息交换的沟通类型是（ ）

A.链状沟通

B.环状沟通

C.交错型沟通

D.轮状沟通

网校答案：C

网校解析：本题考查团体中正式沟通网络的类型及适用情况；交错型沟通是指沟通权利的所有人之间都可以

进行信息交换; 例如委员会和研发小组内部的沟通。

【例题•单选】在一个组织或团体中，小道消息最常见的传播方式是（ ）

A.链状传播

B.簇式传播

C.环状传播



D.交错传播

网校答案：B

网校解析：小道消息是一个非正式沟通系统，它与组织中的正式沟通系统并存。小道消息包括所有的非正式

信息；其主要的传播方式为簇式传播。


