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7_BA_A7_E7_A7_98_E4_c39_516557.htm 第一节、沟通的基本

概念与内容 一、什么是沟通 沟通：是一种信息交换的过程，

是人们为了既定的目标用一定的语言符号、把信息、思想、

和情感进行传递的过程。 （一）沟通的特点： 非权力支配性

；非职责限定性、认同疏导性 （二）沟通的类型 1、依据所

沟通的对象不同划分：人与人；人与自我；人与机器；人与

组织之间的沟通 2、根据沟通手段的不同划分：书面语言、

口头语言、态势语言的沟通 3、根据沟通领域的不同划分：

网络沟通；团队沟通 （1）网络沟通的主体：信息时代的管

理者；员工；技术载体环境和企业文化环境。 （2）网络沟

通的优势：降低沟通成本，提高沟通效率；实现了沟通的即

时性和平等要求；提高了即时信息的安全感 （3）网络沟通

的制约性：超负荷状态；口头与网络沟通语言的差异使语言

规范使用要求受到挑战，横向沟通扩张性发展，纵向沟通相

对弱化。 （4）团队特征：目标明确；有强烈归属感和责任

感；积极参与；全体参与，不同意见受欢迎 （5）影响团队

沟通的主要因素：团队成员的角色分担；团队内成文或不成

文的规范和惯例；团队领导者的人个风格；团队作出决策的

模式 （6）跨文化沟通中的障碍：言语沟通障碍；非言语沟

通障碍；信仰与行为障碍 二、有效沟通的要素及其过程 百考

试题收集整理（一）有效沟通的要素 1、有效沟通的前提：

尊重；理解 2、实现沟通的关键：倾听 提问 （二）有效沟通

的原则 1、7C原则：可信赖性；一致性；内容有针对性；明



确性；连贯性；渠道；准确判断接受能力 2、用心去听，不

在乎对方的表达方式 3、积极去想，分析出弦外之音 （三）

有效沟通的目标 1、说明事物 2、表达情感 3、建立联系 4、

和谐工作环境 （四）有效沟通的过程 沟通前的准备 － 确认

对方的需求 － 正确阐述自己观点 －关注对方的反映 － 实施

有效的提问 － 积极认真地倾听 － 及时确认、应对 － 适时进

行总结 说 1、与客户沟通 2、与同事沟通 3、与上司沟通 第二

节 沟通的方法与技巧 一、沟通的方法 （一）及时明确沟通对

象（两方法：熟练制作和使用必要的沟通记录工具；适当询

问） （二）了解沟通对象的行为习惯和工作风格 （三）正确

选择沟通渠道（面谈、书面、会议、演讲、电子媒介沟通） 

二、必要的沟通技巧 三、避免沟通的障碍 沟通中的障碍：地

位与职务障碍；语义障碍；感觉失真；文化背景的差异；环

境混乱；信息渠道选择不当；信息发出后长时间里没有反馈 

第三节 横向沟通和纵向沟通 一、横向沟通：又称为平行沟通

，体现为部门之间和员工之间的沟通 横向沟通在组织中采取

的形式有：部门会议、协调会议、员工面谈、备忘录、主题

报告、例行的培训。 二、纵向沟通：包括自上而下、自下而

上的两种沟通。 下行沟通：是纵向沟通的主体。指上级作为

信息发布者对下属进行的一种沟通形式。 上行沟通：是纵向

沟通的关键。指自下而上由下属主动发送信息给上司的沟通

形式。 三、危机沟通 百考试题编辑整理危机：是企业由于在

内、外业务活动中管理失误而引起的有损组织形象、领导形

象、政策信誉的事件。 危机沟通的策略： 1、依据危机影响

确认沟通重点 确定沟通重点的根据：哪些人在危机中遭到损

失？哪些人与危机有直接联系？哪些人对危机特别关注？ 2



、重点实施沟通的方法（对企业员工；对危机中的受害者；

对新闻媒体分别采用不同的方式）F8F8" 100Test 下载频道开
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