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提升管理中书面沟通的准确性

　　沟通的本意是意义的传递与理解，对发送者而言其最低要求是说清楚，保证被对方正确理解而不误解。但现

实工作中，发送与接收之间常常不能完全同步，整个信息从发送到接收的过程，要经过编码、解码，并伴有反馈

和噪声。所谓编码就是信息发送者将特定内容的信息转化为有意义的符号的过程。解码指的是接收者对于发送者

传递的符号进行解释的过程。反馈是指接收者表明接到信息并将个人对于原始信息的解释或感受告知信息发送

者。这个过程中，常有噪声，即一切干扰信息发送者与信息接收者交流的因素，并产生一定的损耗。同样一个

词，放在不同的语言体系，经过编码、传递、解码、反馈和噪声，会造成很大程度的意思变化。因此，沟通过程

中常会出现未被理解和误解的信息。如下图所示。

  

    普鲁士名将毛奇元帅曾对麾下的军官说过，任何可能被误解的命令,一定会被误解。可以说，要确保沟通中不

被误解需要信息传递者提高准确描述事物及其本质的能力。心理学家研究发现，有相当比例的人不能很好抓住事

物的本质特征，把自己的意图用流畅的语言表达出来，让人准确理解自己。那么如何才能做到准确有效，笔者认

为应该满足以下要求。
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　　第一，站在对方的角度思考。首先沟通应该是以别人能够准确理解为目的，只有接收者准确理解了发送者的

本意，信息发送才算成功。据研究发现，人们普遍存在“以自我为中心”的倾向，表现在沟通过程中，常常习惯

从自己的角度考虑问题而忽视对方的接受意愿和能力。实际上，沟通中有个重要的障碍是“选择性知觉”，即接

受者会根据自己的需求、动机、经验、背景及其它个人特点，有选择地关注或解释同一个信息。换句话说，对同

一信息，大家的关注点和解释角度是不同的，而且不同专业背景、职业、成长环境、经历，使得每个人在知识储

备、理解力、思考模式上存在巨大差异。因此，沟通过程中，应该有同理心导向，即站在对方的角度和位置上，

客观理解其真实看法和内心感受，准确把握对方的接受特点、规律和习惯，这样才可能选择出最合理的表达，使

对方准确理解。

　　第二，符合语法规则。语言通顺且遵循基本的语法规则是保证不被误解的基本要求。符合理论上的语法规则

要求，一是主谓宾完整，尤其不能缺主语，介词结构不能做主语；二是用词得当；三是修饰语和中心语搭配要得

当；四是主谓搭配要得当。例如，“在一些企业中还存在着产品质量低，用户服务差的问题”，准确表达应为

“在一些企业中还存在着产品质量差，服务水平低的问题”。

　　第三，语义无歧义。要做到编码和解码信息的完全一致，信息发送者和接收者必须对表意符号有共同的经验

和一致的理解。这就要满足语义学的要求，对所使用的重要词汇进行明确的界定，界定该词汇的内涵与外延，并

且要确认对方是否也会做出同样理解。工作中，有些语言是有歧义的，比如，“还欠款2万元”，是应该“再还

欠款2万元”还是“已经还了欠款2万元”？举一个真实例子，过去电话联系不方便，有急事只能通过电报联系。

张三乘火车26日晚上从甲地出发，第二天（27日）中午到达乙地，希望乙地的朋友李四接站。张三给李四的电

报是：接26日某某次车。这就引起了误解，乙应该是26日还是27日去接站？结果，乙接了两次，第二次27日才

完成任务。见面后，甲对乙的吐槽做了“有力的反击”。甲说：“26日，当然是我的26日了，没有问题啊”。

从准确的角度理解，这个26日是有语义的，可也确实引起了歧义。怎么才能不引起歧义？应该从对方的角度，且

行文严谨，写为“27日接某某次车”，这是从对方的角度来发送，而且没有歧义，就不会被误解。

　　第四，慎用形容词。要做到准确，就应该有固定的考核标准。但形容词很难有统一的考核标准，不同角度、

背景下的理解千差万别。例如，山民说没多远，在一般的旅游者看来可能需要两三个小时；川、渝、湘、黔和赣

等地所说的不辣，可能对不吃辣的人来说已经很辣了。

　　第五，表述要具体。准确表达应能够衡量，从管理学的角度探讨，具体的东西才能衡量，具体是保证准确、

严密的重要方面。具体的词语一般比较明确，能够在接收者脑海中形成清晰的图像，可以吸引接收者的注意力。

而抽象的词语则不那么明确，含义更广泛、概括，相对而言不容易引起接收者的兴趣。例如，“他是一个好学

生”这种抽象表达，就不如“他在112人的专业里排名第二”这种具体的表达具有吸引力。另外，管理沟通一个

重要要求是严密，如果不严密，就可能出现漏洞，易引起歧义，产生误解和曲解。其逻辑和道理与慎用形容词是

一致的。例如，“尽快提交”就不如“本周三下班前提交”便于考核。

　　第六，准确运用“下降率”与“翻番”。在沟通过程中，要注意数字表达的专业特殊要求，准确理解“下降

率”与“翻番”。例如，“‘十一'黄金周赴台陆客同比下降227.71%”，显然是错误的。已知：本期同比增长

（下降）率（%）=﹝（本期数量/基期数量）-1﹞×100%=﹝（本期数量-基期数量）/基期数量﹞×100%，无

论如何下降率都不会超过100%。翻番的错误运用也有很多，比如，“2011年以前，某区手机的拥有量为6万多

部。2011年以后，手机以每年6万多部的速度增长，发展到2016年已达到25万多部，5年翻了4番”，这显然是

错误的，6万部翻4番绝不是25万部，而是96万部。正确的表述应为“是5年前的4倍多”或“5年增加了3倍

多”。可见“番”起来的速度是很快的。出现类似问题的原因是基数不明，对翻番以后的绝对数不清楚，没有真



分享到： 转载请注明来源：中国社会科学网 （责编：闫琪）

正理解翻番的含义。“增长了”和“增长到”是不同的概念，下降与翻番绝不能把人“降”到云里雾里，“番”

到昏天黑地。

 

　　（作者系对外经济贸易大学国际商学院教授）
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今日热点

新时代文化建设与人类文明新形态构建
“新时代文化建设与人类文明新形态构建”课题论证会召开
赵柏田长篇历史小说《买办的女儿》《赫德的情人》出版
走出理性危机的非典型后现代主义之路
三星堆文化与青铜文明研究中心成立
《官瓷志》编纂工作启动
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