
第十二章 沟通



【学习目标】

1.了解沟通的概念及其过程 ；

2.掌握沟通的主要方式 ；

3.了解沟通的障碍及其克服 方式；

知识点

技能点
1.掌握沟通的要领；

2.学会运用沟通的技巧。



第一节   沟通概述

第二节   沟通的基本类型

第三节   沟通的障碍与克服

第四节   有效沟通的技巧

主要内容



第一节   沟通概述

 一、沟通的概念及必要性

 二、沟通的要素与特点

 三、沟通的作用

 四、沟通的原则与过程



一、沟通的概念及必要性

 沟通就是人与人之间进行信息交流的活动，它是人们社会生活的基本要求之一。

沟通的必要性：

 第一，如果上下级之间缺乏沟通，那么一方面上级的指令、决策、计划无法传递给下级，
更谈不上有效的贯彻执行；另一方面，下级的信息也无法反馈给上级，使上级难以进行有效的
决策，或者说，决策的依据就不足。

 第二，组织内部部门之间如果缺乏沟通，就不可能做到行动的协调一致，难以进行有效
的配合。

 第三，个人之间如果缺乏沟通，就缺少相互之间的了解和合作，不仅难以建立起良好的
人际关系，而且难以提高组织凝聚力、战斗力。

 第四，在组织外部，如果缺少了组织与客户之间、组织与组织之间的沟通，就不可能了
解顾客的需求，市场的变化，在激烈的市场竞争中就会难以立足，甚至会被市场淘汰。



二、沟通的要素与特点

（一）沟通的要素

 1、信源

 2、信息内容

 3、信宿

 4、信道



（二）沟通的特点

1、心理因素对沟通的影响很大

2、沟通既是信息传递过程，又是感情交流过程

3、沟通主要以语言为载体

4、在人际沟通过程中会出现沟通障碍



三、沟通的作用

• 1、沟通是加强民主管理，保证决策科学的基本前提

• 2、沟通是改善人际关系，建立良好的工作环境的基本手段

• 3、沟通是转变员工态度，改变员工行为的重要方法

• 4、沟通是适应外部环境的重要途径



四、沟通的原则与过程

（一）沟通的原则

 1、尊重原则

 2、相容原则

 3、理解原则



（二）沟通过程

 1、信息的发出

 2、信息的传递

 3、信息的接收

 4、信息的反馈

 5、噪音



沟通的过程
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1、信息的发出

 信息沟通过程是从信息的发出和发送开始的。

 发送者具有某种意思或想法，但需要纳入一定的形式之中才能传送，

此即为编码。

 编码中常用的符号有语言、文字、图片、照片、手势等。编码最常

用的是口头语言和书面语言，除此之外，还有体语，即身体语言（如表

情）和动作语言（如手势）等。



2、信息的传递

 指通过一条连接信息发送者与接受者双方的渠道、通道或路径而

将信息发送出去。传送信息可以通过谈话、演讲、信函、报纸、电话、

电视节目等来实现。

 不同的沟通渠道适用于传递不同的信息。沟通过程有时需要兼用

两条甚至更多的沟通渠道。例如面对面交谈可以同时使用口头语言和

身体语言、动作语言；下级向上级汇报工作时，可以口头汇报之后再

提供一份书面材料。



3、信息的接收

 信息的接收是指从沟通渠道传来的信息，需要经过接收者接收并接受之后，
才能达到共同的理解。

 信息的接受包括接收、解码和理解三个步骤。

 首先，收受信息的人必须处于接收准备状态才可能收受传来的信息。

 其次为解码，即将收到的信息符号理解、恢复为思想，然后用自己的思维方
式去理解这一思想。

 只有当信息接收者对信息的理解与信息发送者传递出的信息的含义相同或相
近时，才可能产生正确的信息沟通。



4、信息的反馈

 为了检查、核实沟通的效果，往往还需要有信息反馈。

 反馈是指接收者把收到并理解了的信息返送给发送者，以便发送者对

接收者是否正确理解了信息进行核实。

 只有通过反馈，信息发送者才能最终了解和判断信息的传递效果。

 并不是所有的沟通都会伴随着信息的反馈。无反馈的沟通为单向沟通，

有反馈的沟通为双向沟通。



5、噪音

 噪音被认为是扭曲目标信息的因素，它会破坏沟通的有效性。

 所谓噪音是指一切干扰、混淆或模糊沟通的因素，它既包括来自

沟通过程系统外在因素的影响，也包括系统内部的功能上的扰动因素。

 噪音会发生在沟通过程的任意一个环节中。



第二节  沟通的基本类型

 一、语言沟通和非语言沟通

 二、正式沟通与非正式沟通

 三、下行沟通、上行沟通与平行沟通

 四、单向沟通与双向沟通

 五、沟通网络



一、语言沟通和非语言沟通

 组织中最普通使用的沟通方式是语言沟通，在沟通中，信息的内

容部分往往通过语言来表达。

 非语言沟通（Non-verbal Communication）是相对于语言沟通而

言的，是指通过身体动作、体态、语气语调、空间距离等方式交流信

息、进行沟通的过程。 

http://baike.baidu.com/view/1527.htm
http://baike.baidu.com/view/3241409.htm


（一）语言沟通

 口头沟通： 主要形式；优缺点。

 书面沟通：主要形式；优缺点

 电子媒介沟通：主要形式；优缺点



（二）非语言沟通

• 1、身体语言沟通

– （1）体态语言

– （2）距离

– （3）服饰

• 2、副语言沟通

• 3、物体的运用



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访
问：https://d.book118.com/085121331302011132

https://d.book118.com/085121331302011132

