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E7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_450689.htm 沟通专家夸克（Bill

Quirke）在其最新力作Making the Connections: Using Internal

Communication to Turn Strategy into Action一书中提出了：“

华而不实的信息沟通并不能保证企业运转得更好。”他认为

，企业内部沟通工作的重点不应该是备忘录、时事通讯、语

音邮件、电子邮件及局域网等“有害无益的沟通手段”，而

应当是实现信息传递的价值，或者说借助内部沟通帮助企业

实现经营目标。而完成这一工作重点的转变才是关键所在。

在下面的访谈中，夸克解释了企业实现这一转变的方法： 你

觉得经理人员应当怎样进行有效的内部沟通？ 身为经理人员

，自然善于发布信息。但他们应尽早进行具体的沟通规划工

作。这样一来，他们就不会将注意力仅局限于沟通的手段上

，而是通过帮助企业达成战略目标，为企业增加价值。 经理

人员应当对信息沟通工作有一个较为宏观的把握，摒弃对那

些“有害无益的”信息媒介的依赖。因为它们不仅占用员工

的时间，而且可能造成混淆。经理人员应当集中精力，努力

使信息通讯的投入转化为企业的经营利润，并对沟通的各个

组成部分进行整合，使其作为一个整体为企业创造更大的价

值，而不是令其各自为政、相互制肘。 你会如何定义价值对

于一个普通企业的意义？ 看待价值有很多不同的方法。其中

一种就是着眼于企业的经营目标沟通是达到这一目标的手段

之一，所以我们最好从企业的目标着手进行分析即企业希望

取得什么成就？在它为此奋斗的过程中存在哪些障碍？与其



把沟通推上管理日程，不如先着手解决早已在日程安排之中

的事务，因为这样做将会更有价值。 从战略角度看，企业面

临的困难包括：客户保有率低、赢取客户的成本过高、企业

内部协作不够、交叉销售与客户服务工作有待改进、市场份

额下降、管理成本增加以及员工离职率过高等等。 内部沟通

可以帮助企业解决经营方面的问题，但是首先必须找出困扰

企业内部客户的问题。只有能看出问题所在的人才能真正了

解沟通的价值。如果企业内部人员意识不到问题的存在，那

么无论你为他们做什么，他们也不觉得这是在帮他们解决问

题。例如，只有在企业认识到员工离职率过高已经成为一个

大问题时，针对这一问题所进行的内部沟通工作才能有效地

发挥提高员工保有率的作用。 经理人员应该如何充分实现并

彰显沟通的价值？ 有时候企业对自身发展战略并没有明确的

概念，或者仅把沟通部门看作一个发布信息的机构而已。即

便如此，经理人员只要能更有效进行沟通工作，仍然可以为

企业创造更多的价值。要达到这一目标，可以采取下列方法

： 提高信息质量使用更加简练流畅的语言，传递更加明确的

信息。 提高现有沟通渠道的效率，例如，采取面对面会谈的

方式沟通比简单的信息交流更重要的事务。 限制信息源的数

量并对沟通渠道进行准入限制，以减少信息发布的数量。 在

有些企业，虽然沟通部门的工作人员不能参与制定经营战略

，但他们仍然能够通过提高沟通程序的效率、减少成本为企

业创造价值这种结果肯定是企业财务总监所乐于看到的。大

多数从事沟能工作的人都必须既是战略家与顾问，又是妙笔

生花的写手。因为不管企业有多出色的经营战略，如果不能

明确地表述出来，也是毫无意义的。 例如，某个企业的员工



旷工问题严重。虽然企业高层不断下发文件，员工们仍然不

清楚旷工对企业运营造成的巨大影响。沟通部门的工作人员

通过改进公告所使用的语言，使其明白易懂，最终有效地提

高了员工对企业经营的关注与工作兴趣，从而降低了员工缺

勤率。 现在企业所面临的最大的在沟通上的挑战是什么？ 具

有讽刺意味的是，最普遍的问题恰恰是最基本的问题，比如

企业采用高层下达文件的办法与员工进行沟通，错误地认为

应用高科技就是高手法的沟通方式。比如说，但是，在那些

一心进入电子商务领域的企业中，面对面的交流方式已经逐

渐淡出了。有些沟通人员错误地认为，实现所谓的“电子商

务”就是要把所有的沟通工作都通过互联网来进行。同时，

人们也过高地估计了企业内联网在企业转型与沟通方面的作

用。 企业文化对沟通的重要性有多大？ 许多经常高谈阔论所

谓“企业文化”的企业实际上对自身的目标并不清楚，因此

它们的沟通流程必定失败。企业的内部沟通工作是在自身企

业文化的大背景下进行的，企业文化决定了员工“解读”他

们所收到的企业正式信息的方式。但当企业决定对自身文化

进行变革时，必须紧紧把握“文化”的概念，也就是企业做

事的方式，并确定变革的目标与方法。在这一过程中，内部

沟通需要发挥一个明确的作用。在多数企业中，语言是文化

的原材料，因为根本思想都是通过词语来传递。假设一个企

业一方面想努力留住现有员工，另一方面又频频把员工流失

的问题简称为“LTO”（Labor turnover,劳动力流失）。这意

味着公司在处理问题时完全不带个人情感，从而强化了员工

认为企业对他们漠不关心的印象。可见，要改变企业文化，

必须从改变企业所使用的词语做起。 100Test 下载频道开通，
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