
有效沟通
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有效沟通——沟通概述

nn沟通就是人与人接触。

nn沟通其实不是一个本能，他是一个能力，
不是生下来就具备，而是训练出来。
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有效沟通——沟通目标
nn 控制组员行为，就是让手下知道事情应怎么做，假如他不控制组员行为，就是让手下知道事情应怎么做，假如他不
知道，那你有没有注意？知道，那你有没有注意？

nn 激励我们员工，也就是改进我们工作绩效，做经理，总经激励我们员工，也就是改进我们工作绩效，做经理，总经
理不是天天在那里开会，是出去把他们串结起来，他们都理不是天天在那里开会，是出去把他们串结起来，他们都
是珍珠，而你是那根线。是珍珠，而你是那根线。

nn 表示一个情感，表示工作情感上一个满足或失败。表示一个情感，表示工作情感上一个满足或失败。

nn 流通信息，走时候会留备忘录，关系也不会断掉，走时候流通信息，走时候会留备忘录，关系也不会断掉，走时候
会一一介绍新人，信息一断链什么东西都是从头来过会一一介绍新人，信息一断链什么东西都是从头来过

沟通沟通基本问题是心态，基本原理是关心，基本要求是主动。基本问题是心态，基本原理是关心，基本要求是主动。
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有效沟通——沟通时心态

  

   沟通基本问题是你心态对不对，他基础原
理是你没有没关心他人，他主动要求是你
会不会主动支援和主动反馈。
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有效沟通——沟通过程

nn 讲话叫编码，就是用一个方法讲给他人听，经过一个渠道讲话叫编码，就是用一个方法讲给他人听，经过一个渠道
到另一个耳朵开始解码，就是他人话听不听懂。到另一个耳朵开始解码，就是他人话听不听懂。

nn 关键：讲话人讲给他人听怎么讲？听人要怎么去听？关键：讲话人讲给他人听怎么讲？听人要怎么去听？

nn 影响讲话几个条件：影响讲话几个条件：
11、技巧，人都有技巧，只是愿不愿用就是了。、技巧，人都有技巧，只是愿不愿用就是了。
22、态度，要有强式，态度是沟通筹码，假如你很强大，、态度，要有强式，态度是沟通筹码，假如你很强大，
你态度一定很强硬。你态度一定很强硬。
33、知识，我们在把东西讲给他人听时，要考虑到对方对、知识，我们在把东西讲给他人听时，要考虑到对方对
这个东西理不了解，具不具备这方面知识。这个东西理不了解，具不具备这方面知识。
44、社会文化背景，向中国酒文化，注意风俗文化不一样。、社会文化背景，向中国酒文化，注意风俗文化不一样。

5/45



www.28gl.com

有效沟通——沟通过程
nn 人眼球左右移动较快，上下移动较慢，从对于竖东西感觉人眼球左右移动较快，上下移动较慢，从对于竖东西感觉
都比较高，人一个错觉。都比较高，人一个错觉。

nn 开放空间，要让自己家房子看起来很大有几个方法，第一开放空间，要让自己家房子看起来很大有几个方法，第一
是用落地窗，二是用阳台，三是用大玻璃。是用落地窗，二是用阳台，三是用大玻璃。

nn 使用符号假如不妥，语言不妥，认知有矛盾，渠道有干扰，使用符号假如不妥，语言不妥，认知有矛盾，渠道有干扰，
接收者有偏见，统统都会形成一个扭曲。最困难是讲话讲接收者有偏见，统统都会形成一个扭曲。最困难是讲话讲
出去，听人出去，听人100%100%能听懂。能听懂。

nn 讲话讲给他人听，不但要会编码，对方还要能解码，中间讲话讲给他人听，不但要会编码，对方还要能解码，中间
渠道还要能通畅。渠道还要能通畅。

nn 开会总经理话要后讲，多听人家讲话，总经理话要少讲，开会总经理话要后讲，多听人家讲话，总经理话要少讲，
最主要是做结论。最主要是做结论。

6/45



www.28gl.com

有效沟通——沟通过程

nn 一个人电脑打再快，没有用，主要是打了些什么一个人电脑打再快，没有用，主要是打了些什么
东西，天天上网没有用，主要是抓了多少有用信东西，天天上网没有用，主要是抓了多少有用信
息，电脑不会代替人思索，更不会让我们在电脑息，电脑不会代替人思索，更不会让我们在电脑
中找到答案。中找到答案。

nn 电脑打最快，通常职位越低，总经理都不太会。电脑打最快，通常职位越低，总经理都不太会。
nn 开会也是一个沟通，大家都喜欢开会，发觉开会开会也是一个沟通，大家都喜欢开会，发觉开会
是种瘾不开难过，开会是一个表达自己权威和满是种瘾不开难过，开会是一个表达自己权威和满
足感表现欲望，开会当主讲当主席是一个非常兴足感表现欲望，开会当主讲当主席是一个非常兴
奋和自我满足感觉。奋和自我满足感觉。
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有效沟通——怎样开会

nn 开会通病：事先没讲清楚，事先没有准备进去就开会通病：事先没讲清楚，事先没有准备进去就
随便讲话，大家也没兴趣表决，开完会也没人去随便讲话，大家也没兴趣表决，开完会也没人去
管。管。

nn 能够改进会议七点：能够改进会议七点：
11、谁参加。、谁参加。分两种人，非要参加就一定要讲话，分两种人，非要参加就一定要讲话，
不主要用听，会议通知分两行写必须参加人员，不主要用听，会议通知分两行写必须参加人员，
随意参加人员，因为有些人只想听会议中一个部随意参加人员，因为有些人只想听会议中一个部
分，必须参加要讲话，随意参加是能够听，他讲分，必须参加要讲话，随意参加是能够听，他讲
话也要他讲话，错了也不追究。话也要他讲话，错了也不追究。
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有效沟通——怎样开会

nn 22、谁主持。、谁主持。高级主管不要什么会你都主持，开会高级主管不要什么会你都主持，开会
上面有三种人，一是主席，副总担当上面有三种人，一是主席，副总担当,,二是经理，二是经理，
是观察员，别是导言人，主席是维持制序，导言是观察员，别是导言人，主席是维持制序，导言
人才是讲话人，总经理不需要那么劳累，要训练人才是讲话人，总经理不需要那么劳累，要训练
他们讲话不能替他们工作。他们讲话不能替他们工作。

nn 33、谁控制。、谁控制。主席控制秩序，导言人是控制时间，主席控制秩序，导言人是控制时间，
时间到，下去，讲不完等会开完再讲，全部讲完时间到，下去，讲不完等会开完再讲，全部讲完
你留下慢慢讲，时间要分配好每个部门，总经理你留下慢慢讲，时间要分配好每个部门，总经理
控制全场，但首先是要缄默。控制全场，但首先是要缄默。
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有效沟通——怎样开会

nn 44、谁讲话。、谁讲话。底下人先讲，由下而上，外面士兵先底下人先讲，由下而上，外面士兵先
讲话，由外而内，大讲话就没有意义了，直接宣讲话，由外而内，大讲话就没有意义了，直接宣
告军令算了。告军令算了。

nn 55、谁负责和谁追踪。、谁负责和谁追踪。门打开以前要知道今天会谁门打开以前要知道今天会谁
负责，谁追踪，没有这人，今天不准散会，因为负责，谁追踪，没有这人，今天不准散会，因为
没人盯，我是总经理，我该做全部事情吗？总经没人盯，我是总经理，我该做全部事情吗？总经
理只负责决议，追踪和责任人名字要写在会议统理只负责决议，追踪和责任人名字要写在会议统
计里面，不然就不要开，普通谁招集会议谁负责，计里面，不然就不要开，普通谁招集会议谁负责，
除非把责任人找出来。除非把责任人找出来。
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有效沟通——怎样开会

nn 66、谁在浪费时间、谁在浪费时间。资料应在开会前阅读，一到会。资料应在开会前阅读，一到会
场就是直接讨论和表决，开会就是要把结果马上场就是直接讨论和表决，开会就是要把结果马上
做出来，开会资料要先下发，开会现读资料，告做出来，开会资料要先下发，开会现读资料，告
诉他，现在出去，读完再进来，同时告诉他这是诉他，现在出去，读完再进来，同时告诉他这是
第一次也是最终一次。什么东西都是要求，真一第一次也是最终一次。什么东西都是要求，真一
直要求就做到了。一个会假如没答案，这个会这直要求就做到了。一个会假如没答案，这个会这
月不能开第二次，这叫做无能。不要低估了底下月不能开第二次，这叫做无能。不要低估了底下
人脑子，问题是要逼他，有答案放在口袋，不拿人脑子，问题是要逼他，有答案放在口袋，不拿
出来，一是要求他们二是要激励他们，还要利用出来，一是要求他们二是要激励他们，还要利用
他们。当总经理是盯着他们，利用他们，而不是他们。当总经理是盯着他们，利用他们，而不是
我替他们想方法。我替他们想方法。
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有效沟通——怎样开会

nn 7、谁结论。没有更加好方法就用主持人方
法，问导言人有没有方法，副总有没有？
假如都没有，等总经理掏出来，就问副总
是干什么？好像没想象那样能干。开会时
候通知不要把总经理名字写上去，写了名
字就一定参加，写了名字就不要中途退场。
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有效沟通——沟通障碍

nn 沟通个人障碍沟通个人障碍55点：点：
11、地位差异。、地位差异。有两点，一由下向上沟通比较快，有两点，一由下向上沟通比较快，

很轻易，总经理要弄两张桌子，大在办公室，接很轻易，总经理要弄两张桌子，大在办公室，接
见客人用，一张在外边，作为一个高级主管，不见客人用，一张在外边，作为一个高级主管，不
要常座在办公室里，应要在外面，常在外面，他要常座在办公室里，应要在外面，常在外面，他
人经常靠近你，那胆子大了才会和你沟通，二是人经常靠近你，那胆子大了才会和你沟通，二是
不要过分用专业术语，卖弄专业，很轻易使沟通不要过分用专业术语，卖弄专业，很轻易使沟通
形成一个障碍。形成一个障碍。
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有效沟通——沟通障碍

nn 22、起源可信度。、起源可信度。做为总经理，话一出去就要有很高可信做为总经理，话一出去就要有很高可信
度，要不就不要讲，宁愿不讲也不要讲很虚东西。度，要不就不要讲，宁愿不讲也不要讲很虚东西。

nn 33、认知偏误。、认知偏误。很多人都带着一个偏见，结过婚女人比较很多人都带着一个偏见，结过婚女人比较
稳定，触角深了，会了解知识才会多。稳定，触角深了，会了解知识才会多。

nn 44、过去经验。、过去经验。做主管不要经常说这是我经验，应说过去做主管不要经常说这是我经验，应说过去
我碰到这么事情时，我有这种想法，现在说出来给你做个我碰到这么事情时，我有这种想法，现在说出来给你做个
参考，因为经验不见是正确。成功一次方法不能再用，再参考，因为经验不见是正确。成功一次方法不能再用，再
用就不能成功了，成功经验不能拿出来复制，一复制轻易用就不能成功了，成功经验不能拿出来复制，一复制轻易
掉进另一个陷井。掉进另一个陷井。
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有效沟通——沟通障碍

nn 5、情绪影响。抑制情绪，在企业下一个主
要决议，而这个决议会让人痛苦，就尽可
能在桌子底下摆一个晚上，第二天再拿出
来，就是隔一个晚上让自己情绪深沉一下。
主要决议不要受情绪影响，一定要过夜，
一夜以后，情况就完全不一样了。
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有效沟通——沟通障碍

沟通障碍：沟通障碍：
11、信息泛滥、信息泛滥

        22、时间压力、时间压力

        33、组织气氛、组织气氛

        44、信息过滤、信息过滤

        55、缺乏反馈、缺乏反馈
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有效沟通——沟通障碍

nn 对障碍克服：要利用反馈，假如要求他人做事情，对障碍克服：要利用反馈，假如要求他人做事情，
就养成个习惯，回报，不是报答，是回头汇报意就养成个习惯，回报，不是报答，是回头汇报意
思，凡是你要求过事情，不论是你下属，还是平思，凡是你要求过事情，不论是你下属，还是平
行者，把要求事统统写在一张纸上，然后摆在你行者，把要求事统统写在一张纸上，然后摆在你
桌子上，明天早上上班，不要讲，看看谁能自动桌子上，明天早上上班，不要讲，看看谁能自动
汇报，大部分人是没这习惯，你要叫过来谈，以汇报，大部分人是没这习惯，你要叫过来谈，以
后我要求事情，你不要忘记，要给我回报。后我要求事情，你不要忘记，要给我回报。
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有效沟通——沟通要克服事情

nn 1、简化语言：讲话要有重点，一个人注意
力只有十分钟，什么事都有他重点，一定
要有一句话讲完概括。要善用比喻，举例
子让人家听。

nn时间和空间在物理学上叫相对换算。

nn杜比音箱就是洗衣机，每个声音录出来都
有杂音，假如不洗掉，在放大时会非常吵，
而杜比音箱就恰好能够过滤掉。
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有效沟通——沟通要克服事情

nn 22、主动倾听：言、主动倾听：言多必失，修理客户最简单方法就多必失，修理客户最简单方法就
是先听他讲，总有漏洞让你抓住，当你反问时候是先听他讲，总有漏洞让你抓住，当你反问时候
他就词穷了，再开始还击，这么他就能听进去。他就词穷了，再开始还击，这么他就能听进去。

nn 一个人做事情要比较成功，注意听他人讲话是非一个人做事情要比较成功，注意听他人讲话是非
常主要习惯，一个人要擅于思索他话，再从他话常主要习惯，一个人要擅于思索他话，再从他话
里找漏洞，然后再和他去辩解。里找漏洞，然后再和他去辩解。

nn 沟通是两循环圈，一个人不会听话，通常都不会沟通是两循环圈，一个人不会听话，通常都不会
讲话，通常只讲话不听话，叫强辩，会听再见讲，讲话，通常只讲话不听话，叫强辩，会听再见讲，
叫善于思索。叫善于思索。
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有效沟通——沟通要克服事情

nn 一个人要澄清你问题，要不停和对方确认，一旦一个人要澄清你问题，要不停和对方确认，一旦
有机会和他人沟通，要不停提出问题，去澄清你有机会和他人沟通，要不停提出问题，去澄清你
想法，因为问久了，就越问越狭窄，那问题答案想法，因为问久了，就越问越狭窄，那问题答案
就出现出来了。就出现出来了。

nn 倾听在前面，问题在后面，一个人在访问时候要倾听在前面，问题在后面，一个人在访问时候要
一直问，该听时候要不停听。一直问，该听时候要不停听。

nn 不停问，才能把问题搞清楚，不停听，才知道问不停问，才能把问题搞清楚，不停听，才知道问
题症结在哪里，一个人在听话和问话时候，很快题症结在哪里，一个人在听话和问话时候，很快
就会把问题找到答案。就会把问题找到答案。
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有效沟通——沟通要克服事情

nn 怎样倾听怎样倾听（（11））提问题，他人在讲话，你常提问题提问题，他人在讲话，你常提问题
会让人以为你非常有兴趣，他会觉你在注意听他会让人以为你非常有兴趣，他会觉你在注意听他
讲话，不停反问时，对方兴趣就来了，要有意问讲话，不停反问时，对方兴趣就来了，要有意问
一两句。（一两句。（22）你不要说话，对方一讲话，你话就）你不要说话，对方一讲话，你话就
少一点，因为你一说话，就会中止他人讲话，所少一点，因为你一说话，就会中止他人讲话，所
以我们不说，让对方讲，首先是尊重，首先是留以我们不说，让对方讲，首先是尊重，首先是留
下空间去思索。（下空间去思索。（33）不要批评，没听完不要批评，）不要批评，没听完不要批评，
你可能武断，主观，还有批评就是看不起对方，你可能武断，主观，还有批评就是看不起对方，
认为对方不懂，要给人面子。（认为对方不懂，要给人面子。（44）不要打断，不）不要打断，不
要在他话中间插话，看到他人沟通也不要打断，要在他话中间插话，看到他人沟通也不要打断，
先站在旁边听他们讲完。先站在旁边听他们讲完。
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有效沟通——沟通要克服事情

nn （（55）集中精神，下属与你讲话，不要弄别事，跟）集中精神，下属与你讲话，不要弄别事，跟
部下聊天时放下一切，你部下一定会认为你是个部下聊天时放下一切，你部下一定会认为你是个
很好主管，在专心听他讲话。（很好主管，在专心听他讲话。（66）站在对方立场，）站在对方立场，
普通人常站在对方立场，讲风凉话，你要替他去普通人常站在对方立场，讲风凉话，你要替他去
处理他问题，从他角度去思索，讲切乎实际话，处理他问题，从他角度去思索，讲切乎实际话，
从他立场来思索。从他立场来思索。

nn 办公室除老板桌外，还要有两个椅子和茶机，这办公室除老板桌外，还要有两个椅子和茶机，这
么有员工或老总找就一起座到那，这让对方轻松，么有员工或老总找就一起座到那，这让对方轻松，
座在自己位子上和他人讲话，叫有压力。座在自己位子上和他人讲话，叫有压力。
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