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   引入案例

v秀才去买柴

v 有一个秀才去买柴，他对卖柴的人说：“荷薪者过来！
”

v 卖柴的人听不懂“荷薪者”（担材的人）三个字，但
是听得懂“过来”两个字，于是把柴担到秀才前面。

v 秀才问他：“其价如何？”

v 卖柴的人听不太懂这句话，但是听得懂“价”这个字，
于是就告诉秀才价钱。

v 秀才接着说：“外实而内虚，烟多而焰少，请损之。
（你的木柴外表是干的，里头却是湿的，燃烧起来，
会浓烟多而火焰小，请减些价钱吧。）”

v 卖柴的人因为听不懂秀才的话，于是担着柴就走了。
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   引入案例

v秀才去买柴

v 案例提示：沟通对人与人之间的交往非常重要。是不是一个高
水平的沟通者，并不是看用的词有多华丽，说的话有多文雅，
而是看其是否准确快速地传达信息。管理者平时最好用简单的
语言、易懂的言词来传达信息，而且对于说话的对象、时机要
有所掌握，有时过分的修饰反而达不到想要完成的目的。
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第一节  沟通概述

一、沟通的概念

沟通是指信息从发送者到接受者的传递和理解的过程。

在沟通过程中，由发送者发出信息，接收者收到信息并
能了解发送者的意图，才是成功的信息沟通。如果接收
者收不到信息，或者虽收到信息但并不了解信息的含义，
不能算是成功的信息沟通。

沟通有以下三个方面的含义：
1．沟通是双方行为。
2．沟通是一个传递和理解的过程。
3．要有信息内容。
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第一节  沟通概述

二、沟通的作用

1．沟通是实现组织目标的重要手段
2．沟通使管理决策更加合理有效
3．沟通成为企业中各部门、各成员之

间密切配合与协调的重要途径
4．沟通是管理人员激励下属，影响和

改变别人的态度和行为，实现领导职能
的基本途
5．沟通也是企业与外部环境之间建立

联系的桥梁
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第一节  沟通概述

三、沟通的过程

发送者 编码 渠道 译码 接收者

噪声

译码 反馈 编码
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第一节  沟通概述

四、沟通的要求

1．力求表达清楚

2．传递力求准确

3．避免过早评价

4．增强下级对领导者的信任度

5．选择有利的时机

6．拓宽有效沟通渠
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

1．正式沟通

正式沟通是指通过正式组织明文规定的渠道进行信息传

递和交流的方式。

（一）按沟通的组织系统划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

1．正式沟通

正式沟通有五种基本的信息沟通网络形式：

（一）按沟通的组织系统划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

1．正式沟通

优点：沟通效果好，具有严肃性，约束力较强，易于保
密，可以使信息沟通保持权威性。重要的消息、文件的
传达、组织的决策等，一般都采用这种方式。

缺点：依靠组织系统层层传递，沟通速度较慢，而且显
得刻板。

（一）按沟通的组织系统划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

2．非正式沟通

非正式沟通是指在正式沟通渠道之外进行的信息传递和

交流。

（一）按沟通的组织系统划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

2．非正式沟通

非正式沟通有四种基本的信息沟通网络形式：

（一）按沟通的组织系统划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

2．非正式沟通

优点：沟通方式约束小，比较容易把真实的思想、情感、
动机表露出来，且不拘形式，直接明了，速度快捷，沟
通方便。

缺点：难以控制，传递信息难以保证其准确性，易于失
真、被曲解，而且可能导致传播流言蜚语而混淆视听，
影响组织的人心稳定和组织的凝聚力。

（一）按沟通的组织系统划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

1．上行沟通

上行沟通是指下级向上级进行的信息
沟通，如下级向上级汇报工作、反映
意见、提出意见或建议等.

不足之处:在沟通过程中，下属因级

别不同造成心理距离，形成一些心理
障碍不愿如实反映情况，从而导致沟
通的效果和效率不佳。有时，经过层
层过滤，导致信息曲解，出现适得其
反的结果。

（二）按沟通中信息流动的方向划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

2．下行沟通

下行沟通是指上级管理者通过一定的方式传送信息到下
级的沟通方式。

（二）按沟通中信息流动的方向划分

优点：及时了解组织的目标和领导意
图，增加员工的向心力与归属感。也
可以协调组织各层次的活动，加强上
下级的联系。
缺点：在下属中造成高高在上、独断
专横的印象，使下属产生心理抵触情
绪，影响团体的士气。有可能出现事
后信息曲解、失真的情况。
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

3．平行沟通

平行沟通是指在组织内部平行部门或同一层级人员之间
所进行的信息传递与交流。

优点：减少了沟通环节，提高工作效率；增进了组织各
部门之间的相互了解和联系，减少部门之间的矛盾和冲
突；增加员工之间的关系，培养员工之间的友谊，满足
员工的社会需要。

缺点：头绪过多，信息量大，容易造成混乱，对团队士
气造成消极影响。

（二）按沟通中信息流动的方向划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

4．斜向沟通

斜向沟通指的是发生在组织内部既不属
于同一隶属关系的，又不属于同一层级
之间的信息沟通。例如营销经理与生产
车间主任之间的往来。

这种沟通方式有利于加速信息的流动，
促进理解，谋求相互之间必要的通报、
合作和支持。这种沟通往往带有协商性
和主动性。

（二）按沟通中信息流动的方向划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

1．口头沟通

口头沟通是指沟通双方以口头语言进行的直接沟通方式。
优点：沟通过程中，信息发送者与信息接受者当面接触，
有亲切感，并且可以运用一定的体语、手势、表情和语
气等增强沟通的效果，使信息接受者能更好的理解、接
受所沟通的信息。
不足：沟通范围有限；沟通过程受时间和空间的限制；
沟通完成后缺乏反复性；同时对信息传递者的口头表达
能力要求比较高。

（三）按沟通所使用语言的方式划分
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第一节  沟通概述

五、沟通的类型

2．书面沟通

书面沟通是指沟通双方以文字、图画、图表等书面形式
为媒介而进行的沟通方式。

优点：严肃、准确、具有权威性、不易被歪曲；信息接
受者可以反复阅读以增强理解，信息传递者对要传递的
信息所采用的语言可以认真推敲，以便用最好的方式表
达出来。
不足：应变性较差，只能适应单向沟通。

（三）按沟通所使用语言的方式划分



管 理 学 基 础

第一节  沟通概述

五、沟通的类型

3．非语言沟通

非语言沟通是相对于语言沟通而言的，是指通过身体动
作、体态、语气语调、空间距离等方式交流信息、进行
沟通的过程。

非语言沟通常被错误地认为是辅助性或支持性角色。事
实上非语言沟通在有效沟通中占有非常重要的地位，其
并非是辅助性或支持性角色。相反的，同样的几句话,让
不同的人说出来就有不同的效果,这就是非语言沟通的魅

力。

（三）按沟通所使用语言的方式划分



管 理 学 基 础

第一节  沟通概述

五、沟通的类型

4．电子媒介沟通

当今时代我们依赖于各种各样复杂的电子媒介传递信息，
除了电话以外，我们还有闭路电视、计算机网络、传真
机等一系列电子设备，将这些设备与语言和纸张结合起
来就产生了更有效的沟通方法。

优点：迅速而廉价，并可同时将一份信息传递给多人。
缺点：缺少反馈。

（三）按沟通所使用语言的方式划分
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