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4_B9_A6_E6_B2_9F_E9_c39_60568.htm 1、沟通的基本概念与

内容 1）沟通是一种信息的交换过程，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

。 2）沟通的特点：非权力支配性 、非职责限定性、认同疏

导性。 3）沟通的类型：依据沟通的对象（人与人之间的沟

通、人的自我沟通、人与机器的沟通、组织之间的沟通）、

沟通的手段（书面语言的沟通、口头语言的沟通、态势语言

的沟通）、沟通的领域（网络沟通、团队沟通、跨文化沟通

）。☆网络沟通主要借助于计算机实现信息在组织内外的沟

通,由此办公管理也提出了更高的技术认知和熟练程度的要求.

传统沟通对情感和直接的表达要求更多,而网络沟通则更加注

重效率和人机控制中的有效性.网络沟通的主体包括:信息时代

的管理着、员工、网络沟通中的技术载体环境(硬件环境)和

企业文化环境(软件环境).网络沟通的载体包括互联网、企业

内网和企业外部网络.网络沟通的主要形式有:电子邮件、网络

电话、网络传真和网络新闻发布.网络沟通应该遵循有效管理

、信息筛选、关注影响、技术适用、成本控制的原则. 网络沟

通的优势在于: 极大降低沟通成本,提高了沟通的效率.来源：

考试大 实现了沟通的即时性和平等要求. 在防火墙技术支持

下提高了即时信息的安全感.网络沟通的制约性在于：技术有

限个体的信息容纳会出现超负荷状态。 口头沟通语言与网络

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。 ☆★影响团队沟通的主要因素有



：团队成员的角色分担。 团队内成文或不成文的规范和惯例

。 团队领导者的个人风格。 团队作出决策的模式。 团队沟通

的策略有：调整队员构成。 强调团队内的规范惯例对团队来

说非常重要。来源：考试大 团队领导要及时诊断，把消极作

用降到最低程度。强调柔性管理。 ★◆跨文化沟通中的障碍

主要来自以下三个方面： 言语沟通障碍。来源：考试大 非言

语沟通障碍。 信仰与行为障碍。 ◆不同空间位置在不同文化

中的作用。 重视保留、保持沟通中的个人空间。来源：考试

大 了解不同的时间概念在交往中的作用。 了解对实现、建立

友谊的不同习惯。 学习了解不同文化中对于承诺、协议的含

义和差异。 把不同的伦理道德与其历史文化联系加以理解。 

了解、适应不同的饮食习惯和饮食文化要求。 努力了解不同

文化背景中的礼仪与馈赠方式。 4）有效沟通的要素：有效

沟通的前提尊重、理解。 把握沟通的关键：有效倾听、构建

良好的倾听环境、克服倾听的障碍、实现有效倾听的准备、

有效提问和拒绝、自信地提出要求、学会礼貌地拒绝、了解

提问的禁忌。 有效沟通的原则：7c原则 可信赖性、一致性、

内容、明确性、连贯性、渠道、准确判断接受能力；用心去

听，不要在乎对方的表达方式；积极去想，分析弦外之音。 

有效沟通的目标：说明事物、表达情感、建立联系、和谐工

作环境。 有效沟通的过程：做好沟通前的准备（明确自己的

目标、对方的背景）-确认对方的需求-正确地阐述自己的观

点-关注对方的反应-实施有效的提问-积极、认真地倾听-及时

确认、应对（反馈）-适时进行总结。 需要沟通的工作关系：

与客户沟通、与同事沟通、与上司沟通 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 


