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）沟通的方法：及时明确沟通对象、了解沟通对象的行为习

惯和工作风格、正确选择沟通渠道（面谈沟通、书面沟通、

会议沟通、演讲沟通、电子媒介沟通）； 2）必要的沟通技

巧：面谈沟通的技巧、书面沟通的技巧、会议沟通的技巧、

演讲沟通的技巧、电子媒介沟通的技巧、其他沟通的技巧说

服技巧（进行说服前要仔细揣摩对方的需要和目的、提出并

帮助对方选择解决的办法、为需要说服者构建一个实施方案

、帮助对方反复衡量每个环节的付出、利益）；建议的技巧

（不争抢话头，耐心倾听，见隙发话，使用中性语言；尊重

为先；把握好表述的分寸，定准基调，言语谦虚；注意语德

；宽容的心态）来源：考试大 3）避免沟通的障碍：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、信息渠道的选择不当、信息发出后长时间没有反馈。 3

、横向沟通与纵向沟通 1）横向沟通（平行沟通）的目标与

形式：是企业实现团队精神的必要环境和保证；部门会议、

协调会议、员工面谈、备忘录、主题报告、例行的培训等。

2）横向沟通的障碍：本位主义、短视现象、对组织结构认识

中存在贵贱或等级偏见、员工性格差异或知识水平差异、对

某些政策的认识存在猜忌、恐惧、感到威胁存在。 3）横向

沟通的策略：建议使用有针对性的沟通方式，召开有员工参

加的部门会议，介绍公司发展的战略和蓝图，力陈部门协调

配合的利弊,提出员工应该思考的问题./建议树立内部客户的



观念,向对待外部客户一样耐心讲解公司政策和预计结果./建

议各方耐心倾听而不时自顾自地叙述./建议各方换位思考. ＃

纵向沟通: ①纵向沟通的类型和形式:下行沟通.上行沟通 ②从

上至下进行的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. ③下行沟通及其表现形式：下行沟通

就是指上级作为信息发布者对下属进行的一种沟通形式。其

中秘书常常扮演两者沟通的枢纽与中介。因此，引导员工理

解公司的政策、战略发展、经营变化是每位秘书的责任。 ④

下行沟通的目标与内容：让员工知晓公司重大活动；显示企

业对员工的创造力\努力和忠诚度的重视态度；明确员工在公

司里的职责、成就和地位；掌握员工所享受所享受的福利待

遇以及真正的实利；了解有关的社会活动，政府活动和政治

事件对企业的影响；了解企业对社会福利，社会文化发展和

教育进步所做出的贡献；让员工家属了解企业致力于营造凝

聚力的努力；让新来的员工看到企业发展的轨迹；让员工了

解不同部门发生的各种活动；鼓励员工利用公司出版物作为

各抒己见的论坛；建立外界了解企业发展的窗口等。 ⑤下行

沟通的渠道和载体形式：备忘录、指令、政策、命令、布告

、面试、会议和演示等。分三类：书面类、面谈类、电子类

。 ⑥上行沟通及其表现形式：目的就是要有一条让管理者听

取员工意见\想法和建议的通路。同时，上行沟通又可以达到

管理控制的目的。来源：考试大 ⑦上行沟通的作用：提供员

工参与管理的机会；减少员工因不能理解下达的信息造成大

的误失；营造哦民主管理文化，提高企业创新能力；缓解工

作压力。有效的上行沟通尽管有很多途径，诸如意见箱、小

组会议、反馈表等，但这些途径真正发挥作用关键在于营造



上下级之间良好的信赖关系。秘书应明白：有效的上行沟通

与组织环境和工作氛围直接相关，努力形成和谐的工作氛围

是秘书沟通工作的重要内容。 ⑧纵向沟通的障碍：接收者沟

通技能上的障碍：沟通各方心理活动引起的障碍；沟通的一

方不善聆听；信息接受方存在草率评判；语义表达和理解方

面存在歧义。来源：考试大 #纵向沟通的策略： 下行沟通的

策略：制定针对性的沟通计划（优秀的秘书应及时有效地在

授权范围内对可以下达的信息进行筛选，促进沟通。）；精

简沟通环节；减轻、分流沟通的任务（排队原则、关键时间

原则）；提倡简约的沟通；启用反馈；多介质组合。 上行沟

通的策略：建立信任；适时采用走动管理，安排非正式的上

行沟通；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。来源：考试大 秘书与不同人际风格的领导

沟通的策略：学会判断对方的人际风格类型（城府、分析型

；温和型；直接表达型；支配命令型）秘书的针对性沟通策

略；秘书对上司沟通的要领(尊重但不要吹捧；请示但不要过

分依赖；主动但不能越权) 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 


