
第十章 第十章 管理沟通 管理沟通 

b b管理活动是在组织中进行的，组织又是 管理活动是在组织中进行的，组织又是 
在一定的社会环境中生存和发展的，不 在一定的社会环境中生存和发展的，不 
论是与组织外部的社会联系还是组织内 论是与组织外部的社会联系还是组织内 
部各项管理职能的实施都离不开有效的 部各项管理职能的实施都离不开有效的 
沟通。 沟通。 

b b沟通 沟通(Communication)是把有组织的活动 
统一起来的手段，也是有关各方相互了 
解，取得共识和建立信任的方法。 

(Communication)是把有组织的活动统一起 
来的手段，也是有关各方相互了解，取 
得共识和建立信任的方法。



美国的一个结论 美国的一个结论 

11% 11% 26% 26% 44% 44% 19% 19% 有效的管 有效的管 
理者 理者 

48% 48% 11% 11% 28% 28% 13% 13% 成功的管 成功的管 
理者 理者 

19% 19% 20% 20% 29% 29% 32% 32% 平均的管 平均的管 
理者 理者 

网络联系 网络联系 人力资源 人力资源 
管理 管理 

沟通 沟通 传统管理 传统管理



一、沟通的含义与过程 一、沟通的含义与过程 

b b1 1。管理沟通是指为了实现组织目标 。管理沟通是指为了实现组织目标 

而在组织成员之间以及与相关组织 而在组织成员之间以及与相关组织 

之间进行的事实、思想、意见的传 之间进行的事实、思想、意见的传 
递与交流过程。 递与交流过程。 

b b沟通除具有信息传递和反馈的功能 沟通除具有信息传递和反馈的功能 
外，还带有感情色彩，影响当事人 外，还带有感情色彩，影响当事人 
的观念、情绪、态度和行为决策。 的观念、情绪、态度和行为决策。



2 2。沟通过程的基本要素： 。沟通过程的基本要素： 发送 发送 
者， 者， 接收者，信息形式和传递渠 接收者，信息形式和传递渠 

道。 道。 

b b管理 管理沟通 沟通(Communication)是把有组织的 
活动统一起来的手段，也是有关各方相 

互了解，取得共识和建立信任的方法。 

b b沟通除具有信息传递和反馈的功能 沟通除具有信息传递和反馈的功能 
外，还带有感情色彩，影响当事人 外，还带有感情色彩，影响当事人 

的观念、情绪、态度和行为决策。 的观念、情绪、态度和行为决策。



3 3。信息沟通的过程 。信息沟通的过程 

b b模型 模型 

编码 信息传递 
接收 解码 理解 

思想 

反馈 

噪音



沟通的过程起源于发送者产生沟通交 沟通的过程起源于发送者产生沟通交 
流的愿望，并具备付诸于行动的条件。 流的愿望，并具备付诸于行动的条件。 

b b为了使信息能够准确地传递并被接 为了使信息能够准确地传递并被接 

收者理解，发送者必须将要传递的 收者理解，发送者必须将要传递的 
信息转换成一定的形式或符号，如 信息转换成一定的形式或符号，如 
语言、文字、图像、密码乃至动作、 语言、文字、图像、密码乃至动作、 
表情等。 表情等。 

b b作为发送者要注意些什么？ 作为发送者要注意些什么？



b b信息传递渠道是连接发送者与接收 信息传递渠道是连接发送者与接收 
者的桥梁，如邮政系统、电讯系统、 者的桥梁，如邮政系统、电讯系统、 

互联网、新闻媒体和组织内部的行 互联网、新闻媒体和组织内部的行 
政指挥链、公告栏、意见箱、报纸 政指挥链、公告栏、意见箱、报纸 
刊物等。 刊物等。 

b b想一想还有哪些渠道？ 想一想还有哪些渠道？



接受的过程由接收，解码与理解三个 接受的过程由接收，解码与理解三个 
步骤组成并且伴随着相应的信息反馈。 步骤组成并且伴随着相应的信息反馈。 

b b接收是指准确、完整、全面地照单 接收是指准确、完整、全面地照单 
全收，是一个技术性步骤，不受主 全收，是一个技术性步骤，不受主 

观意愿的影响。 观意愿的影响。 

b b解码是指将接收的信息还原为发送 解码是指将接收的信息还原为发送 
者原来的想法和意思，受到信息形 者原来的想法和意思，受到信息形 
式，传递系统的功能及接收者能力 式，传递系统的功能及接收者能力 
的影响。 的影响。



理解是指接收者对于信息中所包含的 理解是指接收者对于信息中所包含的 

思想、观点、态度、情感的认同与接 思想、观点、态度、情感的认同与接 
受程度（领悟）。 受程度（领悟）。 

b b理解受到接收者个人文化背景、思 理解受到接收者个人文化背景、思 

维方式、知识、经验等多方面因素 维方式、知识、经验等多方面因素 
的影响，存在着个体差异，是制约 的影响，存在着个体差异，是制约 
沟通效果的重要环节。 沟通效果的重要环节。 

b b沟通双方的相互了解程度是影响沟 沟通双方的相互了解程度是影响沟 
通效果的重要因素 通效果的重要因素. .



b b噪声是指妨碍或干扰信息沟通的任 噪声是指妨碍或干扰信息沟通的任 

何因素，沟通过程的每一个环节都 何因素，沟通过程的每一个环节都 
有可能出现噪声。比如语言表达含 有可能出现噪声。比如语言表达含 
糊不清，用词不当或符号错误，沟 糊不清，用词不当或符号错误，沟 
通渠道不畅，理解偏差等。 通渠道不畅，理解偏差等。 

b b如何减少信息沟通中的噪声呢？ 如何减少信息沟通中的噪声呢？



反馈是指信息接收者的反应、态度被 反馈是指信息接收者的反应、态度被 
编码后逆向发送和传递的过程。 编码后逆向发送和传递的过程。 

b b反馈是检验信息沟通效果的手段， 反馈是检验信息沟通效果的手段， 
也是查核，修正偏差的依据。 也是查核，修正偏差的依据。 

b b缺乏反馈的单向信息传递有可能因 缺乏反馈的单向信息传递有可能因 
信息失真，噪音干扰或编码、解码、 信息失真，噪音干扰或编码、解码、 
释义上的不一致而达不到发送者期 释义上的不一致而达不到发送者期 
望的目的。 望的目的。 

b b请举一个例子说明这种情况，有何 请举一个例子说明这种情况，有何 
启示？ 启示？



二、管理沟通的作用 二、管理沟通的作用 

b b1 1。了解和把握组织内外的情况与信 。了解和把握组织内外的情况与信 

息，提高决策质量。 息，提高决策质量。 

b b2 2。增加相互了解，改善人际关系， 。增加相互了解，改善人际关系， 

增强组织的凝聚力。 增强组织的凝聚力。 

b b3 3。影响和激励组织成员的行为，处 。影响和激励组织成员的行为，处 

理和化解矛盾冲突，提高对组织目 理和化解矛盾冲突，提高对组织目 
标的认同感。 标的认同感。



三、沟通的形式 三、沟通的形式 

b b1 1。借助于文字的书面沟通是组织中 。借助于文字的书面沟通是组织中 

常用的基本方式，其优点是比较正 常用的基本方式，其优点是比较正 

式，便于保存、查询、分析，信息 式，便于保存、查询、分析，信息 
失真可能性小，组织中的重要信息 失真可能性小，组织中的重要信息 
或需要认真分析的信息必须用此方 或需要认真分析的信息必须用此方 
式传递，如生产计划、规章制度、 式传递，如生产计划、规章制度、 
财务报表等，缺点是沟通速度较慢。 财务报表等，缺点是沟通速度较慢。



2 2。口头沟通 。口头沟通 

b b组织内部的大部分信息是通过电话、 组织内部的大部分信息是通过电话、 
会议、报告或面对面的谈话等口头 会议、报告或面对面的谈话等口头 
沟通的形式传递的。口头沟通最大 沟通的形式传递的。口头沟通最大 
的优点是为双向信息交流提供了可 的优点是为双向信息交流提供了可 
能，可以直接、及时、快捷地得到 能，可以直接、及时、快捷地得到 
反馈信息并通过手势、语气等增加 反馈信息并通过手势、语气等增加 
沟通效果。主要缺点是容易受到主 沟通效果。主要缺点是容易受到主 
观因素及人际关系因素的影响，出 观因素及人际关系因素的影响，出 
现误解或失真的现象。 现误解或失真的现象。



b b心理学家的研究结果表明：口头与 心理学家的研究结果表明：口头与 
书面相结合的方式沟通效果较好， 书面相结合的方式沟通效果较好， 
口头沟通方式次之，书面沟通方式 口头沟通方式次之，书面沟通方式 
效果最差。 效果最差。 

b b你同意吗？ 你同意吗？ 

b b请结合你自己的体验说明你比较喜 请结合你自己的体验说明你比较喜 
欢哪种沟通方式 欢哪种沟通方式



3 3。非语言信息 。非语言信息 

b b在面对面的接触中，眼神、手势、 在面对面的接触中，眼神、手势、 
动作、面部表情、说话的声调、 动作、面部表情、说话的声调、 
语气等都会传递出带有情感色彩 语气等都会传递出带有情感色彩 
的生动信息，往往更能反映出内 的生动信息，往往更能反映出内 
心深处的真实感受与态度，一定 心深处的真实感受与态度，一定 
要给予充分重视。 要给予充分重视。



四、沟通渠道与沟通网络 四、沟通渠道与沟通网络 

b b1 1。正式沟通渠道是在一个组 。正式沟通渠道是在一个组 

织中由管理当局批准并认 织中由管理当局批准并认 
可，借助于正式组织系统传 可，借助于正式组织系统传 
递信息的途径。如布置工作 递信息的途径。如布置工作 
任务、落实规章制度、上传 任务、落实规章制度、上传 
下达，往往经过较多环节。 下达，往往经过较多环节。



b b垂直沟通渠道是传统组织中最 垂直沟通渠道是传统组织中最 
基本的上下级沟通渠道，包括上 基本的上下级沟通渠道，包括上 
行与下行两个方向（ 行与下行两个方向（284 284页）。 页）。 

b b垂直渠道的畅通是防止“报喜 垂直渠道的畅通是防止“报喜 
不报忧”、“欺上瞒下”等弊病 不报忧”、“欺上瞒下”等弊病 
的条件。 的条件。



横向沟通渠道包括平行与斜行两类， 横向沟通渠道包括平行与斜行两类， 

分别指同一组织层次或不同组织层次 分别指同一组织层次或不同组织层次 
的部门与个人之间的信息传递与交流。 的部门与个人之间的信息传递与交流。 

b b平行渠道有助于缩短信息沟通距 平行渠道有助于缩短信息沟通距 
离、加快沟通速度，促进部门间 离、加快沟通速度，促进部门间 
的合作减轻上级主管的信息负 的合作减轻上级主管的信息负 
担，其特征是以平等协商的方式 担，其特征是以平等协商的方式 
进行，要更注意态度方法。 进行，要更注意态度方法。



b b斜行渠道主要用于业务信息的交 斜行渠道主要用于业务信息的交 
流，有助于提高工作效率，但存 流，有助于提高工作效率，但存 
在着造成一定混乱的风险 在着造成一定混乱的风险



2 2。非正式沟通渠道 。非正式沟通渠道 

b b不是管理当局正式批准和安排，但 不是管理当局正式批准和安排，但 
自然存在于组织之中、不受组织约 自然存在于组织之中、不受组织约 

束的信息通道。 束的信息通道。 

b b非正式渠道的活跃程度是正式渠道 非正式渠道的活跃程度是正式渠道 
是否畅通和健全的标志。 是否畅通和健全的标志。 

b b管理者可有意识地将非正式渠道作 管理者可有意识地将非正式渠道作 
为信息来源或借用非正式渠道传播 为信息来源或借用非正式渠道传播 
一些不适于公告的信息。 一些不适于公告的信息。



3 3。管理沟通网络 。管理沟通网络 

b b由沟通渠道的数量、方向、信息源 由沟通渠道的数量、方向、信息源 
及运行规则组合在一起的整体形态 及运行规则组合在一起的整体形态 

称为沟通网络。 称为沟通网络。 

b b正式沟通网络可分为链型、轮型、 正式沟通网络可分为链型、轮型、 
圆型、 圆型、Y Y型等四种。有无中心人物和 型等四种。有无中心人物和 

信息传递方向差异是他们的主要区 信息传递方向差异是他们的主要区 
别。各种网络类型的优、缺点及使 别。各种网络类型的优、缺点及使 
用情况参见教材（ 用情况参见教材（291 291页）。 页）。



非正式沟通网络 非正式沟通网络 

b b非正式沟通网络一般都有一个起点 非正式沟通网络一般都有一个起点 

信息源（时作俑者），可分为单串 信息源（时作俑者），可分为单串 
型、饶舌型、随机型、集合型（葡 型、饶舌型、随机型、集合型（葡 
萄串型）四种（ 萄串型）四种（293 293页）。 页）。 

b b非正式沟通由于不受约束也不承担 非正式沟通由于不受约束也不承担 
责任，有时会传播虚假信息甚至谣 责任，有时会传播虚假信息甚至谣 

言，有时出现严重的信息扭曲或失 言，有时出现严重的信息扭曲或失 
真。 真。 

b b管理者如何对待非正式沟通网络 管理者如何对待非正式沟通网络 
呢？ 呢？



五、管理沟通的障碍 五、管理沟通的障碍 

• • 沟通过程中出现的各种噪音、 沟通过程中出现的各种噪音、 
信息丢失或扭曲，都会产生干 信息丢失或扭曲，都会产生干 
扰，成为影响沟通效果的障碍。 扰，成为影响沟通效果的障碍。



1 1。来自发送者的障碍： 。来自发送者的障碍： 

b b未经深入思考，发表不成熟的意见 未经深入思考，发表不成熟的意见 
与看法。 与看法。 

b b措辞不当、条理不清，表达不准确。 措辞不当、条理不清，表达不准确。 

b b未能充分考虑接收者的文化与价值 未能充分考虑接收者的文化与价值 
观背景，理解能力。（跨文化冲突） 观背景，理解能力。（跨文化冲突）



2 2。传递障碍： 。传递障碍： 

b b由于技术原因或人为原因造成的信息损 由于技术原因或人为原因造成的信息损 
失、遗忘、曲解，或环节过多、信息过 失、遗忘、曲解，或环节过多、信息过 
滤产生的障碍。 滤产生的障碍。 

b b有研究表明，信息通过的等级越多，传 有研究表明，信息通过的等级越多，传 
递过程的时间越长，失真率越大。 递过程的时间越长，失真率越大。 

b b企业董事会的决定通过五个等级后，信 企业董事会的决定通过五个等级后，信 
息损失平均达 息损失平均达80% 80%。 。 

b b保真率如下：董事会 保真率如下：董事会 100% 100%；副总裁 ；副总裁 
63% 63%；部门主管 ；部门主管 56% 56%；工厂经理 ；工厂经理40% 40%；第 ；第 
一线工长 一线工长 30% 30%；员工 ；员工 20% 20%。 。



3 3。信息接收者造成的障碍： 。信息接收者造成的障碍： 

b b有选择地接受， 有选择地接受，“忠言逆耳”， “忠言逆耳”， 
人们更容易接受与自己的期望一 人们更容易接受与自己的期望一 
致或观点相同的信息。 致或观点相同的信息。 

b b不善于耐心倾听或过早判断评价。 不善于耐心倾听或过早判断评价。



4 4。人际关系障碍： 。人际关系障碍： 

b b主要指沟通双方的诚意和相互信 主要指沟通双方的诚意和相互信 
任程度， 任程度， 

b b沟通的气氛和时机选择， 沟通的气氛和时机选择， 

b b地位权力差异等因素对沟通效果 地位权力差异等因素对沟通效果 
的影响。 的影响。



b b当人们在一定时间内接受的信息超 当人们在一定时间内接受的信息超 

过自己的处理能力时，往往会采取放 过自己的处理能力时，往往会采取放 
弃、筛选、逃避等方式对待超负荷的 弃、筛选、逃避等方式对待超负荷的 
信息。 信息。 

b b不论是放弃还是先处理较简单容易 不论是放弃还是先处理较简单容易 
的信息，都有可能忽略哪些难度较大 的信息，都有可能忽略哪些难度较大 
但 但 真正有价值的 真正有价值的 重要信息。 重要信息。 

5 5。信息过量造成的障碍： 。信息过量造成的障碍：



六、克服沟通障碍的方法 六、克服沟通障碍的方法 

b b1 1。坚持及时、适量、灵活、有效的 。坚持及时、适量、灵活、有效的 

沟通原则。 沟通原则。 

b b发送者充分准备、深思熟虑，慎重 发送者充分准备、深思熟虑，慎重 
选择沟通方式、时机和表达的语言、 选择沟通方式、时机和表达的语言、 
词汇，内容简明、准确、具体。 词汇，内容简明、准确、具体。 

b b注意消除对方心理上的不良情绪， 注意消除对方心理上的不良情绪， 
尤其是在有可能发生消极性反馈的 尤其是在有可能发生消极性反馈的 

情况时要事先做好工作。 情况时要事先做好工作。



2 2。掌握关注、理解、接受、行 。掌握关注、理解、接受、行 

动四个步骤 动四个步骤 

b b突出传递信息的鲜明特色，提高信 突出传递信息的鲜明特色，提高信 
息的吸引力，引起接收者的关注是 息的吸引力，引起接收者的关注是 

改善沟通的首要步骤。重要信息可 改善沟通的首要步骤。重要信息可 
反复、多渠道同时进行沟通。 反复、多渠道同时进行沟通。 

b b建立和改善沟通双方的信任关系 建立和改善沟通双方的信任关系 ， ， 

选择双方熟悉的符号方式，积极认 选择双方熟悉的符号方式，积极认 
真地倾听，平等地交谈都有助于理 真地倾听，平等地交谈都有助于理 

解和接受。 解和接受。



3 3。采取双向性、支持性、重复性、 。采取双向性、支持性、重复性、 

综合性的沟通方式 综合性的沟通方式 

b b双向沟通充分利用反馈信息不断调 双向沟通充分利用反馈信息不断调 
整沟通方式并提高参与程度。 整沟通方式并提高参与程度。 

b b支持性沟通指真诚、合作的态度， 支持性沟通指真诚、合作的态度， 
以及平等协商、互相尊重的行为。 以及平等协商、互相尊重的行为。 

b b重复性沟通可减少噪音干扰，提高 重复性沟通可减少噪音干扰，提高 
关注度和加强记忆。 关注度和加强记忆。 

b b综合性沟通指采用多种沟通渠道和 综合性沟通指采用多种沟通渠道和 
多种沟通方式加强沟通效果。 多种沟通方式加强沟通效果。



有效沟通的测试：沙漠求生计划 有效沟通的测试：沙漠求生计划 

b b装有 装有4 4支电池的手电筒 支电池的手电筒 你的个人排序 你的个人排序 

b b折叠刀 折叠刀 

b b该地区的空中地图 该地区的空中地图 

b b大号塑胶雨衣 大号塑胶雨衣 

b b磁式指南针 磁式指南针 

b b利用纱布的止血工具 利用纱布的止血工具 

b b装了子弹的 装了子弹的45 45口径手枪 口径手枪 

b b降落伞（红白相间的颜色） 降落伞（红白相间的颜色）



b b盐片一瓶， 盐片一瓶，1000 1000片装 片装 

b b一人有三瓶矿泉水 一人有三瓶矿泉水 

b b一本关于沙漠中可食动物的书 一本关于沙漠中可食动物的书 

b b每人一副太阳镜 每人一副太阳镜 

b b标准浓度的烈性酒 标准浓度的烈性酒2 2公升 公升 

b b每人一件长袖外衣 每人一件长袖外衣 

b b化妆镜一个 化妆镜一个 

b b



b b第一组效率最高，首先完成。 第一组效率最高，首先完成。 

b b第五组效果最好。 第五组效果最好。 

b b 11 11组效果最差。 组效果最差。


