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https://www.100test.com/kao_ti2020/238/2021_2022_IT_E9_A1_B

9_E7_9B_AE_E5_AE_c41_238515.htm 关于沟通管理，内容很

多，也听了大师级老师的培训，自己略微总结一下，并结

合ERP项目实施的具体特点来谈谈如何与客户做沟通。这里

先讲讲沟通的基本概念，后期在深入体会ERP实施过程中如

何与客户进行沟通，希望更多的朋友参与讨论。 一、为什么

需要沟通?沟通的目的是什么? 一般来说，沟通的目的主要3类

： 1、传递信息。向相关人员传递某些特定信息，让对方明

白、了解一些事情或者情况。 2、讨论。相关人员就某件事

情的认识、处理方法、方案、策略、计划等内容进行讨论，

以使事情能够做的更好，能够做得更完美。 3、谈判。对有

不同意见或存在分歧的地方，相关方面展开谈判，摆事实、

讲道理，试图说服对方接受自己的条件，通过说服、妥协、

让步、理解、包容，最终就某件事情达成一致意见。 二、沟

通的方式 一般来说，沟通也有3钟方式。 1、单项沟通。把某

些事项以通知的方式告知相关人员，不需要反馈，至少不需

要即可反馈。一般用在发布通知、要求、制度、命令、通报

、散布传单等情况。 2、双向沟通。沟通由一方与另一方进

行互动式信息传达，并就沟通结果达成一致(也可能不一致)

，但至少双方都有发表意见的机会和权利，可以充分表达自

己的意见和建议。比如：谈恋爱、工作绩效考核沟通、方案

沟通等。 3、网状沟通。这是一个多方参与的沟通方式，参

与各方代表不同利益主体，他们就相关事情进行充分表达意

见，达成妥协和一致。比如：ERP项目实施过程中，甲方、



乙方、监理方就项目实施验收验收标准的讨论等。 三、沟通

的渠道(手段) 1、电话 2、邮件 3、会议 4、报告 5、报表、 6

、口头 7、通知 8、传单 9、看板 10、短信 11、留言 等。 四

、沟通的原则 记得有位大师给我们培训时强调了3个原则： 1

、不要先入为主。这个容易理解，就是不要先把对方“定性

”。这往往是由于我们的立场不同，收集的信息不够全面等

原因造成的。 2、先处理情绪，再进行沟通。带有情绪的沟

通，至少来说是不理智的，也可能会引起对方的情绪变化，

结果肯定不会很理想。 3、沟通是双向的。一般情况下，应

该多听，少说。对对方的观点最好进行重复和确认，以获取

正确的信息。对于自己表达的不确定或者理解有难度的观点

，应该让对方充分理解，并得到对方确认。 另外，我还想再

补充几点： 1、态度要端正，心态要摆平。如果你是从“双

赢”的角度、从“为了使事情朝着更好的方向发展”的角度

去开展沟通，多半沟通会进展的比较顺利。 2、要有明确的

目标。而且目标还要聚焦。没有目标的沟通就是在浪费时间

，是毫无意义的，肯定难以达到理想的结果。3、做好充分的

准备。知己知彼，方能百战百胜。 4、沟通要注意天时、地

利、人和。在恰当的时间，恰当的地点，和恰当的人，讲恰

当的话，才能提高沟通效率，达成沟通目标。否则，眉毛胡

子一把抓，不管三七二十一，那结果是可以想像的。 5、沟

通的结果要确认。需要落实到纸面的，一定要落实到纸面，

需要签字确认的，一定要签字确认。比如，我们与客户开的

重要会议，要有会议纪要。 6、沟通的结果要有跟踪和反馈

。需要持续反馈结果的，要对沟通达成的事项进行跟踪、反

馈、落实。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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