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第一节  沟通概述 

一、沟通的含义

       沟通是人与人之间通过语言、文字、符号或其他
的表达形式，进行信息传递和交换的过程。

      沟通是一种具有反馈功能的程序；被传送的不仅
是语言文字，还包括动作、行为，以及思想、观点、
态度和其他各种情报，目的在于增进彼此双方的了解，
增进群体和谐。沟通具有弹性和活力。
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二、沟通在管理中的作用

（1）沟通有助于改进个人以及群体作出的决策。

（2）沟通促使企业员工协调有效地工作。

（3）沟通有利于领导者激励下属，建立良好的

人际关系和组织氛围，提高员工的士气。
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三、沟通的种类
（1）按照功能划分，可分为工具式沟通和感情式沟通。 

（2）按照方法划分，如表10-1所示。 
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(3)按照组织系统，沟通可分为正式沟通和非正式沟通。 

      正式沟通是指按照组织明文规定的原则、方式进
行的信息传递与交流。一般情况下，重要文件和消息
的传达、组织决策的贯彻等通过正式沟通进行。其优
点是沟通效果好，较严肃，约束力强，保密性高，可
使信息具有权威性。但速度慢，传递中可能失真。

      非正式沟通是指正式途径以外的、不受组织层级
结构限制的沟通方式。其优点是不拘形式、直接明了、
速度快、可及时了解内幕新闻，但难控制、传递的信
息不确切，还可能导致小团体的产生。
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（4）按照方向，沟通可分为：

①下行沟通——信息从高层成员朝低层成员的流
动。

②上行沟通——信息从低层成员向高层成员的流
动。

③交叉沟通——横向沟通是指与其他部门同等地
位的人之间的沟通，斜向沟通是指与其他部门
中不同地位即职权等级不同成员之间的沟通。
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(5)按照是否进行反馈，沟通可分为单向沟通和双向沟通。
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四、组织内沟通的结构类型（图10-1）

（一）链式沟通

（二）环式沟通

（三）Y式沟通

（四）轮式沟通

（五）全通道式沟通
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五、沟通的过程

      从外在形式上看，沟通是一个信息传递的过
程。信息要在发送者和接收者之间被传送。信息
首先被转化成信号形式（编码），然后通过媒介
或通道传送至接收者，由接收者将收到的信号再
转译过来（解码），完成信息由一个人到另一个
人的传递过程。图10-2反映了沟通的过程。
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完整的沟通过程包括以下几方面：

1、发送者和接收者

2、通道或媒介

3、信息

4、编码

5、解码

6、反馈

7、噪声

8、沟通的目的和背景
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六、沟通的基本原则

（一）准确性原则 

（二）完整性原则

（三）及时性原则

（四）灵活性原则

（五）互动性原则

（六）连续性原则
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第二节  有效沟通

一、有效沟通的障碍

（一）个人因素

1、个性气质

2、个人的生理特征

3、个人的情绪特征

4、个人的知识、经验水平

5、个人的态度

6、个人的知觉选择偏差

7、社会文化差异
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