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第2章：沟通管理
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¡美国著名学府普林斯顿大学对一万份人事档案
进行分析，结果发现：“智慧”、“专业技术
”和“经验”只占成功因素的25％，其余75

％决定于良好的人际沟通。

¡哈佛大学就业指导小组的调查结果显示，在
500名被解职的男女中，因人际沟通不良而导
致工作不称职者占82％。
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2.1沟通概述

2.1.1沟通的定义：

        为了设定的目标，把信息，思想，情
感在个人或群体之间传递，并达成协议的
过程。
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2.1.2沟通要素：
Ø 信源-信宿

Ø 信息

Ø 渠道                   

Ø 噪音

Ø 反馈

Ø 环境

2.1沟通概述
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1.信源-信宿:

信息

反馈

接收者

发送者

如何运用有效的沟通技巧克服这些障碍？

2.1沟通概述
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决定何时发送
信息

时间是否恰当

考虑接收者的
情绪

决定何处发送
信息

地点是否合适

是否需要更多的
私人空间

是否不受干扰

决定发送信息
的方法
面  谈

纪要、信件或
备忘录
电  话
其它形式

 2. 怎样有效的发送信

息

2.1沟通概述
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3. 怎样有效的接收信息，你是否具有积极的聆
听的技能？

聆听的层次：

 听而不闻 不做任何努力去聆听

 假装聆听 做出假像聆听

 选择性的聆听 只听你感兴趣的内容

专注的聆听 认真地聆听讲话，同时与自己的亲身

                  经历做比较

设身处地的倾听  用心和脑来倾听并做出反映，以理解 

                         讲话的内容、目的和情感。

2.1沟通概述
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4.利用反馈的工具，取得有效的沟通

 反馈是：

            是人所做的事，所说的话

              这一信息致在使行为有所改变或加强

反馈不是：

           关于他人之言行的正面或负面意见

             关于他人之言行的解释    

            对将来的建议或指示

YES

NO

2.1沟通概述
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5.如何给予反馈?

 明确、具体、提供实例

 平衡积极的正面的与建设性的

 在正确的时间给予反馈

 集中于可以改变的行为

 不具有判断性

 考虑接收者的需求

2.1沟通概述
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2.1.3有效沟通的7C原则：
¡ 可依赖性(Credibility)

¡ 一致性(C0ntext)

¡ 内容(Content)

¡ 明确性(Clarity)

¡ 连贯性(Consistency)

¡ 渠道(Channel)

¡ 接受者的接受能力(Capability of audience)

2.1沟通概述
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2.1.4沟通分类：

沟通根据对象的不同，可以分为:

¡人际沟通

¡组织沟通

¡公共场合沟通

¡跨文化沟通

2.1沟通概述
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1.人际沟通
¡ 人际关系

¡ 气质类型

¡ 约哈里窗户

¡ 情商图

¡ 与人相处之道

2.1沟通概述
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（1）人际关系

¡ 人际关系是指在社会活动中，人们相互间所
结成的各种关系，也可以说是反映人与人之
间心理上的距离。

¡ 人际关系图

我我

主管主管

朋友朋友

同事同事

家人家人

客户客户

供应商供应商

2.1沟通概述
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促进人际吸引的形式

¡接近性吸引——空间距离近，见面机会多
¡相似性吸引——处事态度相似，感情融合
¡互补性吸引——满足需要，我无换他有
¡报答性吸引——他对你好，报之以琼瑶
¡仪表性吸引——仪表诱人，第一印象好

2.1沟通概述
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（2）气质类型图

过敏

内向 外向

稳定

抑郁质抑郁质
（弱型）（弱型）

胆汁质胆汁质
（不可抑制型）（不可抑制型）

粘液质粘液质
（安静型）（安静型）

多血质多血质
（活泼型）（活泼型）

2.1沟通概述
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（3）约哈里窗户图

2.1沟通概述
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