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7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_65520.htm 回想一下你所经历的

项目，有没有出现过以下这样的情况：客户在检查项目阶段

成果时，指出曾经要求的某个产品特性没有包含在其中，并

且抱怨说早就以口头的方式反映给了项目组的成员，糟糕的

是作为项目经理的你却一无所知，而那位成员解释说把这点

忘记了；或者，你手下的程序员在设计评审时描述了他所负

责的模块架构，然而软件开发出来后，你发现这和你所理解

的结构大相径庭⋯⋯ 可能你遇到的情况比上面谈到的还要复

杂。问题到底出在哪儿呢？其实很简单，就两个字??沟通。

以上这些问题都是由于沟通引起的，沟通途径不对导致信息

没有到达目的地。“心有灵犀一点通”可能只是一种文学描

绘出的美妙境界。在实际生活中，文化背景、工作背景、技

术背景可以造成人们对同一事件理解方式偏差很大。 在项目

中，沟通更是不可忽视。项目经理最重要的工作之一就是沟

通，通常花在这方面的时间应该占到全部工作的75%～90%。

良好的交流才能获取足够的信息、发现潜在的问题、控制好

项目的各个方面。 沟通管理的体系 一般而言，在一个比较完

整的沟通管理体系中，应该包含以下几方面的内容：沟通计

划编制、信息分发、绩效报告和管理收尾。沟通计划决定项

目干系人的信息沟通需求：谁需要什么信息，什么时候需要

，怎样获得。信息发布使需要的信息及时发送给项目干系人

。绩效报告收集和传播执行信息，包括状况报告、进度报告

和预测。项目或项目阶段在达到目标或因故终止后，需要进



行收尾，管理收尾包含项目结果文档的形成，包括项目记录

收集、对符合最终规范的保证、对项目的效果（成功或教训

）进行的分析以及这些信息的存档（以备将来利用）。 项目

沟通计划是项目整体计划中的一部分，它的作用非常重要，

也常常容易被忽视。很多项目中没有完整的沟通计划，导致

沟通非常混乱。有的项目沟通也还有效，但完全依靠客户关

系或以前的项目经验，或者说完全靠项目经理个人能力的高

低。然而，严格说来，一种高效的体系不应该只在大脑中存

在，也不应该仅仅依靠口头传授，落实到规范的计划编制中

很有必要。因而，在项目初始阶段也应该包含沟通计划。 设

想一下，当你被任命接替一个项目经理的职位时，最先做的

应该是什么呢？召开项目组会议、约见客户、检查项目进度

⋯⋯都不是，你要做的第一件事就是检查整个项目的沟通计

划，因为在沟通计划中描述了项目信息的收集和归档结构、

信息的发布方式、信息的内容、每类沟通产生的进度计划、

约定的沟通方式等等。只有把这些理解透彻，才能把握好沟

通，在此基础之上熟悉项目的其它情况。 在编制项目沟通计

划时，最重要的是理解组织结构和做好项目干系人分析。项

目经理所在的组织结构通常对沟通需求有较大影响，比如组

织要求项目经理定期向项目管理部门做进展分析报告，那么

沟通计划中就必须包含这条。项目干系人的利益要受到项目

成败的影响，因此他们的需求必须予以考虑。最典型也最重

要的项目干系人是客户，而项目组成员、项目经理以及他的

上司也是较重要的项目干系人。所有这些人员各自需要什么

信息、在每个阶段要求的信息是否不同、信息传递的方式上

有什么偏好，都是需要细致分析的。比如有的客户希望每周



提交进度报告，有的客户除周报外还希望有电话交流，也有

的客户希望定期检查项目成果，种种情形都要考虑到，分析

后的结果要在沟通计划中体现并能满足不同人员的信息需求

，这样建立起来的沟通体系才会全面、有效。 语言、文字还

是“形象” 项目中的沟通形式是多种多样的，通常分为书面

和口头两种形式。书面沟通一般在以下情况使用：项目团队

中使用的内部备忘录，或者对客户和非公司成员使用报告的

方式，如正式的项目报告、年报、非正式的个人记录、报事

帖。书面沟通大多用来进行通知、确认和要求等活动，一般

在描述清楚事情的前提下尽可能简洁，以免增加负担而流于

形式。口头沟通包括会议、评审、私人接触、自由讨论等。

这一方式简单有效，更容易被大多数人接受，但是不象书面

形式那样“白纸黑字”留下记录，因此不适用于类似确认这

样的沟通。口头沟通过程中应该坦白、明确，避免由于文化

背景、民族差异、用词表达等因素造成理解上的差异，这是

特别需要注意的。沟通的双方一定不能带有想当然或含糊的

心态，不理解的内容一定要表示出来，以求对方的进一步解

释，直到达成共识。除了这两种方式，还有一种作为补充的

方式。回忆一下体育老师授课，除了语言描述某个动作外，

他还会用标准的姿势来教你怎么做练习，这是典型的形体语

言表达。像手势、图形演示、视频会议都可以用来作为补充

方式。它的优点是摆脱了口头表达的枯燥，在视觉上把信息

传递给接受者，更容易理解。 两条关键原则 在项目中，很多

人也知道去沟通，可效果却不明显，似乎总是不到位，由此

引起的问题也层出不穷。其实要达到有效的沟通有很多要点

和原则需要掌握，尽早沟通、主动沟通就是其中的两个原则



，实践证明它们非常关键。 曾经碰到一个项目经理，检查团

队成员的工作时松时紧，工期快到了和大家一沟通才发现进

度比想象慢得多，以后的工作自然很被动。尽早沟通要求项

目经理要有前瞻性，定期和项目成员建立沟通，不仅容易发

现当前存在的问题，很多潜在问题也能暴露出来。在项目中

出现问题并不可怕，可怕的是问题没被发现。沟通得越晚，

暴露得越迟，带来的损失越大。 沟通是人与人之间交流的方

式。主动沟通说到底是对沟通的一种态度。在项目中，我们

极力提倡主动沟通，尤其是当已经明确了必须要去沟通的时

候。当沟通是项目经理面对用户或上级、团队成员面对项目

经理时，主动沟通不仅能建立紧密的联系，更能表明你对项

目的重视和参与，会使沟通的另一方满意度大大提高，对整

个项目非常有利。 保持畅通的沟通渠道 沟通看似简单，实际

很复杂。这种复杂性表现在很多方面，比如说，当沟通的人

数增加时，沟通渠道急剧增加，给相互沟通带来困难。典型

的问题是“过滤”，也就是信息丢失。产生过滤的原因很多

，比如语言、文化、语义、知识、信息内容、道德规范、名

誉、权利、组织状态等等，经常碰到由于工作背景不同而在

沟通过程中对某一问题的理解产生差异。 如果深层次剖析沟

通，其实可以用一个模型来表示： 从沟通模型中可以看出，

如果要想最大程度保障沟通顺畅，当信息在媒介中传播时要

尽力避免各种各样的干扰，使得信息在传递中保持原始状态

。信息发送出去并接收到之后，双方必须对理解情况做检查

和反馈，确保沟通的正确性。 如果结合项目，那么项目经理

在沟通管理计划中应该根据项目的实际明确双方认可的沟通

渠道，比如与用户之间通过正式的报告沟通，与项目成员之



间通过电子邮件沟通；建立沟通反馈机制，任何沟通都要保

证到位，没有偏差，并且定期检查项目沟通情况，不断加以

调整。这样顺畅、有效的沟通就不再是一个难题。 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 


