
管理学原理 

沟通与协调



导入案例
      那个跳桥自杀的17岁少年啊

n 2019年4月17日晚上，在上海卢浦大桥上人间上演了一场悲剧：

n 一位女士开着一辆白色轿车，行驶在车水马龙的上海卢浦大桥上，一
个17岁的男孩在车中。据说是男孩在学校和同学发生了点矛盾遭批评
后，受到“委屈”，想要得到家长的支持与理解。

n 母亲显然很愤怒。视频显示，这位母亲突然打着双闪灯，将车停在车
来车往的高架桥中间，走到后面想打开左后排车门训斥儿子，但没有
成功，停留片刻后愤然关上车门回到驾驶座上，但车并没有半点前进
的意思，显然母子在争吵。

n 一气之下这名男生突然拉开车门，毅然决然地冲向桥边，没有丝毫犹
豫，纵身跳下。视频可见，孩子的妈妈紧追其后，她的手已经触及孩
子的腿部，但最后也没能抓住男孩，眼睁睁看着儿子从自己手边坠桥，
情绪失控的她坐在地面，不停的用头捶地，嚎啕大哭！



案例启示

n 很多中国父母习惯用“打压式”教育孩子，他们认为“
棍棒底下出孝子”，小孩子不打不成才，和孩子没什么
好讲的。案例中我们不知道这个孩子究竟做了多大的错
事，才会让母亲生气地把车停在车水马龙的高架桥中责
骂；也不知道孩子究竟受了多大委屈，才会义无反顾的
跳下去？但很显然，在母亲和男孩之间，发生了严重的
沟通问题。

n 面对问题和矛盾，人们之间要选择正确的沟通方式，好
好讲话！“一句话没有说好得罪人”、“一言不合就动
刀子”，生活中这样的事情发生得太多太多。语言沟通
在人际交往中真是非常重要。



在本章我们将学习

n 沟通的概念和过程

n 沟通渠道

n 正式沟通与非正式沟通

n 沟通的障碍

n 各种沟通技巧

n 协调的概念及其与沟通的区别

n 协调的类型

n 冲突管理



1、 沟通的含义 

n 沟通是指信息的传递与理解。

n 良好的沟通不是使对方接受我们的观点

n 良好的沟通不是使双方意见一致

n 良好的沟通是使双方都充分理解对方的
观点和看法。  



接受者发运者

2、 沟通过程
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3、课堂讨论：
乐乐在爷爷墓前吐槽爸爸说明了什么问题
？

n 37岁的方先生带着爱人和5岁的儿子乐乐去给爷爷扫墓。
擦拭墓碑时，突然听到儿子哭着说：“爷爷，我最讨
厌爸爸说我娘娘腔了，妈妈说他也不听，你能不能教
训下你儿子啊？”儿子越哭越伤心，方先生心里“咯
噔”了一下。原来乐乐从小由奶奶和妈妈专职照顾，
方先生总觉得儿子太娇气，带他出去玩时他总是这不
敢那不敢的，于是就随口说他“一点不像个男孩子，
娘娘腔”，慢慢就说顺口了。方先生说：“其实有时
候也是调侃一下。虽然孩子多次抗议过，但我也没在
意。没想到他会在爷爷墓前哭诉，看来他是真介意这
个。” 

n 你认为父亲和孩子的沟通问题在哪？ 



4、沟通渠道

n 沟通渠道是指由信息源选择和确立的传
送信息的媒介物，即信息传播者传递信
息的途径。

n 沟通方式按沟通渠道分为三种：口头沟

通、书面沟通和非语言沟通。 



5、口头沟通

n 口头沟通指采用口头语言进行的信息沟通。最常用的
口头沟通方式包括：谈话、会议、讨论、演讲、电话
等。

n 其优点是：信息传递快；能观察信息接受者的反应，
立刻得到回馈；能确定沟通是否成功，有机会补充阐
述及举例说明；可以用声音和姿势来加强；有助于建
立共识与共鸣，有亲切感等。

n 其缺点是：除非录音，通常是口说无凭；效率较低、
不能与太多人双向沟通；有时因情绪或者措词不当而
说错话，言多必失，信息失真可能性大；对拙于言词
者不利，大多数人不会言简意赅。 



6、 口头交流信息的来源



7、书面沟通

n 书面沟通是以文字为媒体的信息传递，形式主
要包括文件、报告、信件、电子邮件、书面合
同等。

n 书面沟通的优点包括：便于保存，可以核实；
沟通的时间一般不长，不受场地的限制，沟通
成本比较低；比口头沟通显得内容更加全面和
周到而形式比较正式。

n 缺点是效率低下；接受者可能收不到信息；缺
乏及时反馈。 



8、非语言沟通

n 非语言沟通是指通过身体动作、体态、语气语调、空
间距离、衣着等方式传递信息。非语言行为绝大数是
习惯性的和无意识的。例如，与自己喜欢的人站在一
起时，保持的距离比与自己不喜欢的人要近些；有心
事，不自觉地就给人忧心忡忡的感觉；学生对讲课内
容不感兴趣，会摇头晃脑或者眼神无精打采。

n 正如弗洛伊德所说，没有人可以隐藏秘密，假如他的
嘴唇不说话，则他会用指尖说话。一个人的非言语行
为更多的是一种对外界刺激的直接反应，基本都是无
意识的反应。相对与语言沟通，非语言沟通的信息更
加可靠。 



9、 沟通方向

n 自上而下的沟通

n 自下而上的沟通

n 横向沟通

n 斜向沟通 

双向纵向沟
通

下行纵
向沟通

上行纵向沟
通 斜向沟通

总经理

部门经理 部门经理

科长

横向沟通

科长



10、 正式沟通网络图形

n 链式    Y式      轮式         环式

  

n                                     全通道式



11、非正式沟通

n 非正式沟通是指正式组织途经以外的信息沟通。非正
式沟通主要是通过个人之间的接触，以小道消息传播
方式来进行的，它可以自由地向任何方向运动，不受
权利等级的限制。小道消息由于均以口头传播为主。
小道消息，有真有假。

n 非正式沟通的优点是：沟通形式灵活，速度很快，效
率高；容易及时了解到正式沟通难以提供的“内幕新
闻”，满足员工的信息需要，弥补正式沟通渠道不灵
活的缺陷。

n 其缺点是：非正式沟通难以控制；传递的信息可能不
确切，传递中信息易于失真、曲解；可能导致小集团、
小圈子，影响人心稳定和团体的凝聚力。



人们为什么热衷传播小道消息

人们之所以热衷传播小道消息，是因为下列原因：

n ①小道消息多是大家很想知道的焦点内容，或者是与
当事人的利益相关。

n ②正式沟通渠道没有提供相关的信息或者提供的信息
模糊不清。

n ③事后证明很多小道消息是真的，有些小道消息其实
是有关领导者或者知情人士故意放出来的信息。

n ④能传递小道消息说明传递者有某种特殊的信息来源
或者有一定的地位，显示其与众不同之处。



12、非正式沟通网络

(a) 集束式 (a) 流言式 (a) 单线式 (a) 随机式



13、沟通中的障碍

沟通中的障碍包括五种：

n 信息发送者的障碍

n 信息接受者的障碍

n 信息发送者和接受者之间的信任关系和
差别障碍

n 传递障碍

n 反馈障碍



沟通中的障碍

信息发送者 信息传递 信息接受者

信息发送者的障碍：
信息加工不全；
表达不清，编码失真；
知识和经验局限；
态度和情绪；
时机不对；
地点选择不当等。

发送者和接受者之间的障碍：
相互不信任程度；
知识差异；
年龄差异；
性别差别；
种族差异；      
地位差异；
价值观差异；   
能力差异等。

信息接受者的障碍：
选择性知觉；
知识和经验局限，语义曲解；
不懂装懂；
不善倾听，过早评价；
不了解非语言沟通；
成见和偏见
态度和情绪
未经澄清的假设
猜疑等。

传递障碍：
沟通渠道选择不当；    沟通渠道太长；
信息泛滥超负荷；      过滤；
传递技术障碍；        组织氛围不好；
组织结构和人为干扰；  组织外部干扰等。

反馈障碍：
有畏惧感，不敢反馈；
不同意，过度自负，故意装聋作哑；
反馈不及时；
反馈中的噪音干扰等。

信息反馈

图11-8 沟通的障碍
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