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1、横向沟通 （1）、横向沟通概述 横向沟通一般体现为部门

间员工的沟通，在横向沟通中不存在直接的上下级关系。横

向沟通的目的是为了增强部门间的合作，减少摩擦。横向沟

通在组织中的表现形式为:会议、面谈、备忘录、报告等。 

（2）、横向沟通中可能遇到的障碍 ①、“部门本位主义”

和员工短视倾向 工作业绩评估体系的存在，是造成部门本位

主义泛滥，部门员工趋于短视行为的主要原因。对员工来讲

，为获得晋升和嘉奖以及业绩的认可机会，会不自觉地表现

出维护本部门利益，强调本部门业绩的倾向。 ②、“一叶障

目”，对公司组织结构的偏见 有些部门对其他部门产生的先

入为主的偏见会影响部门沟通的顺利进行。这种认为组织部

门有贵贱等级之分的成见，显然会降低正常横向沟通的效果

。 ③、性格冲突 跨部门沟通失败、低效的另一个主要原因是

沟通各方性格、思维行为、习惯的冲突。每个人因为其独特

的工作领域、成长经历和生活体验，会形成独特的社会行为

和沟通方式。如果缺乏对沟通对象特定的沟通方式的了解，

沟通往往失败。 ④、猜疑、威胁和恐惧 缺乏信任的后果，不

完全就是猜疑和恐惧。但引发猜疑、威胁和恐惧的原因，一

定是缺乏信任。由于过去经历的负面沟通，会使人产生猜疑

，或感觉到威胁。当然，这也与沟通中的主体个人性格有关

。 （3）、横向沟通策略 针对横向沟通中出现的问题，存在

的障碍，秘书可以通过以下策略消除障碍： ①、选择针对性



的沟通形式 比如，对决策性会议，与会的人数可能倾向于少

和精，以提高集合面；对于咨询性的会议，其目的就是集思

广益，应该扩大与会人数和与会人员的背景，以提高覆盖面

；对于通知性的会议，只要让所有需要知晓信息的接受到信

息，就可以。同时注意反馈，确保沟通接收者准确无误地理

解信息。 ②、树立“内部客户”的理念 “内部客户”的理念

认为工作的下一个环节就是本工作的客户。要用对待外部客

户、最终客户的态度和热情去服务内部客户。 ③、耐心倾听

而不是叙述 在交流会谈中，每个部门的参加者最擅长的就是

表述本部门的困难和麻烦，同时指责他部门如何不和拍、不

协同，很少花时间耐心倾听。当沟通的各方仅仅关注处如何

组织发言，去阐述、强调本部门、本岗位中遇到的阻碍和困

难时，在别人发言时，他们就不会去倾听。 ④、换位思考 试

着采用他人的思维和沟通框架、设身处地地替他人着想，并

体会他人的看法，会是很有益的。跳出自我的模式，进入他

人的心境，未必要同意他人，但能了解他人看待事物和认识

事物的方式，这样才能找到合适的沟通方式，并行之有效。

2、纵向沟通 （1）、纵向沟通概述 纵向通包括自上而下、自

下而上两种沟通。纵向沟通中，从上至下进行下行沟通是纵

向沟通的主体，而自下而上的上行沟通是纵向沟通的关键。 

下行沟通是管理沟通的主体。公司管理层所涉及的种种活动

，基本上依赖下行沟通去实现。而上行沟通则开辟了一条管

理人员听取员工意见、想法和建议的通路，提供员工参与管

理的机会，从而减少了员工因不能理解下达的信息而造成的

损失。 下行沟通在组织中的表现形式通常为：公司政策、报

告、信函、备忘录、谈话、口头指示、会议、传真、电子信



箱等。 上行沟通在组织部的表现形式通常为：建立建议系统

、申诉和请求程序，参加员工座谈会，设置巡视员等。 （2

）、纵向沟通可能遇到的障碍 ①、接收者沟通技能上的障碍 

对员工来讲，沟通技能之一是理解力。但由于员工在组织内

部所处的时间长短不一，员工自身的理解能力等因素的存在

差异性。对一个新进员工采用简单的命令式进行沟通，可能

造成员工误解信息或一知半解，致使沟通失效。 ②、沟通各

方心理活动引起的障碍 研究表明，下行沟通中都容易出现信

息膨胀和扭曲。之所以出现信息膨胀，主要来自信息传递方

对沟通的效果的顾虑。 ③、不善聆听 在组织中员工和经理急

于表现自己，以达到受到重视的目的。许多的人学会了口若

悬河，而非侧耳聆听。于是，在别人说话时，听众甚至会粗

暴插进谈话议论。要做到聆听，首先必须自我克制，同时全

神贯注。 ④、草率评判 信息接受方在与对方进行谈话时，不

是试图去理解对方的意思，而是企图进行评判，或进行推论

和引申。有时，在没有充分理解的情况下，就下结论，在内

心表示赞同或否定。这样的沟通结果不会成功。 ⑤、语义表

达和理解方面的歧义 有这么一个希腊神话：有一个人向神许

愿，希望他能长生，但却对神说成“不死”。结果，一般人

“生老病死”，他却老是“病而不死”，永远也解脱不了。

在管理过程中，类似这种因为语义歧义引起的误解和沟通失

效的例子比比皆是。百考试题收集整理 （3）、纵向沟通策

略 下行沟通策略： ①、制定沟通计划； ②、减少沟通环节，

提高沟通效率； ③、去繁从简，减轻沟通任务； ④、言简意

赅，提倡简约的沟通； ⑤、启用反馈，鼓励接受者对信息进

行评价； ⑥、多介质组合，比如，书面形式与电话相结合。 



上行沟通策略： ①、建立信任； ②、适当采用走动管理，安

排非正式的上行沟通。 非正式沟通采用的形式多为社交性活

动的形式，如一起参加晚会等。与正式沟通相比，来自信息

接受方的障碍低得多，沟通效果也非常好。 ③、维护领导层

的内部一致性，请示、汇报工作严格按照职责分工进行，不

越级，不在背后发议论。F8F8" 100Test 下载频道开通，各类

考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


