
 

 

项目 1 

认知沟通基础 
 
 
 
 
 

有效沟通具有千百倍的效用，沟通力比权力更重要。 
——杰克·韦尔奇 

一个人的生活与生命的质量，取决于沟通

力与影响力。 
——NLP* 

一个人必须知道该说什么，一个人必须知

道什么时候说，一个人必须知道对谁说，一个

人必须知道怎么说。 
——现代管理之父彼得·德鲁克 
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项目 1 

项
目
1

项 目 目 标 
 

  应 知 知 识 

1．理解沟通的价值、过程，掌握沟通的概念与其核心内涵。 
2．了解日常中常见的两类型沟通，掌握沟通的四项基本要素。 
3．掌握沟通基本要求的内涵。 
 

 应 会 能 力 

1．做到沟通基本要求：说出来、主动地传递消息。 
2．初步做到沟通基本要求：说清楚、内容完整、适当媒介、认真接收。 

 
项目导入 视窗主人公：入职培训学沟通 

大学最后一个学期，准毕业生邵帅通过学校推荐、经理面试后，顺利进入果壳工贸公

司实习。就像邵帅所学的工商管理专业一样，他涉猎广泛、专精不足，什么都懂一点，什

么都知道一些，但又什么都不太拿得起来，好在心态不错、谦虚热情、人也机灵。公司对

新进实习生很重视，实习第二天就开始了为期 3 天的新员工入职培训，有总经理的公司规

划与殷切期望、人力资源经理的人生与职业规划、办公室主任的公司文化介绍、若干高管

的专题演讲（如人生目标设定、资源有效管理、礼仪与沟通），还有前一年实习表现优秀

刚转正不久的学长现身说法。与其他实习生一样，邵帅在培训中心潮澎湃、培训后信心满

满，暗暗立志要好好工作，取得优异成绩。 
邵帅认真学习，做好笔记《沟通基础》，内容如下。 

 情 景 导 引 

 情景 1.1  印度洋海啸 

印度洋海啸，印度人死伤太冤。据《印度快报》

报道，印度空军 26 日早晨接到警报称，印度设在孟

加拉湾卡尔尼科巴岛的一个空军基地被海啸摧毁。

当时，海啸距印度本土还有数百公里。由于地震震

中在海底，波动传递到海岸一般需要 20 分钟到两个

小时，“如果当地居民组织得力，这段时间足够多数人逃生了”，印度空军司令克里希纳斯

瓦说。当天上午 8:15，他让一名助手向国防部发出警报。然而，政府方面没有与军方进行

沟通。 
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印度气象局于 26 日上午 8:45 发出了一份警报传真，结果发给了前人力资源开发、科

技兼海洋发展部部长穆利·马诺哈尔·乔希，而不是现任部长。后来印度气象局又在当天

上午 9:45 给内政部发出一份警告传真。10:30，内政部将此事汇报给内阁秘书处。而当时

印度东南部沿海地区已经被巨浪所蹂躏。直到当天下午 13:00，印度政府的主要应急机构

才举行会议商讨这一问题。 
美国地质调查局在检测到大地震之后本来试图通知印度洋沿岸各国准备防护海啸，可

是竟然无法找到与这些国家沟通的途径。“我一直在和我们搞海啸研究和预警的人说，但

是他们竟然与这些国家在海啸方面没有任何联系，”帕森说，“我们没人在那边，我们只能

通过媒体知道到底发生了什么。”                

【即问即答】 
 哪几个地方出了问题？简析理由。 
 本该如何行为？ 
 该案例说明了什么？ 

说对话才能做对事，不论是对于组织还是个人，沟通影响着事务的成败。要说对话、

做对事，则须理解沟通价值、了解沟通内涵、掌握沟通基本要求。 

任务 1  理解沟通价值 

要沟通有效，须先理解沟通的价值——正确理解沟通的功能与效用。 

1.1.1  沟通的功能 

沟通的主要功能是传送与接收信息、传达与反馈情感以社交。 

1.1.2  沟通的效用 

对于个人而言，沟通是生产力，有效沟通促进个人成长，有效沟通提升个体亲和力与

影响力，有助说对话与做对事，以增进业绩提升、人际关系、社会地位。总之，有效沟通

可以有效地提升生活品质、幸福指数。据统计，世界 95%的财富集中在处于金字塔顶端的

5%的人手中。经过调查发现，这些拥有世界财富 95%的超级成功者有一个共同特点，就

是他们的沟通力、影响力和说服力都超越常人。 
对于组织而言，有效沟通可以提高组织运行效率、增进组织效益以实现组织目标。总

之，有效沟通可以促进公司经营发展、社会和谐繁荣、国家兴旺发达。 
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项目 1 

项
目
1任务 2  了解沟通内涵 

学沟通需要了解沟通内涵，主要包括沟通过程、种类、要素及沟通概念。 

1.2.1  沟通过程 

对于沟通过程，不同学者进行了不同研究，按时间先后，历经了拉斯韦尔的 5W 模式、

申农-韦弗的通信系统模型、施拉姆的环形沟通模式等，直至目前总结为一般沟通过程。 

1．拉斯韦尔的 5W 模式 

最早的沟通模式是美国政治学家拉斯韦尔在其 1948 年发表的《传播在社会中的结构

与功能》一文中提出的“5W”模式（见图 1.1）：谁（Who）→说了什么（Says What）→

通过什么渠道（In Which Channel）→对谁（To Whom）→取得什么效果（With What Effects）。
“5W”模式是线性模式，认为沟通是直线的、单向的，易理解、易运用。 

 

图 1.1  拉斯韦尔沟通模式 

2．申农-韦弗的通信系统模型 

1949 年，美国贝尔电话实验室的申农（Shannon）及其合作者韦弗（Weaver）提出了

一个通信系统的模型，如图 1.2 所示。其中增加了“噪声”，因此会导致所发送信息与所

接收信息的不一致，从而导致沟通失败。这提醒人们在沟通中须关注干扰与障碍问题。 

 

图 1.2  申农-韦弗的通信系统模型 

3．施拉姆的环形沟通模式 

1954 年，施拉姆在《传播是怎样运行的》一文中提出了人际沟通环形模式，如图 1.3
所示。他认为发送者和接收者在编码、解释、解码、传递、接收时，形成了一个环形的相

信源 信宿 
发射器 接收器信道

噪声

信息 信号 信号+噪声 信息
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互影响和不断反馈的过程。该模式跳出了先前的单向“线性”模式，提出了“反馈”的

概念。 

 

图 1.3  施拉姆的环形沟通模式 

4．目前的一般沟通过程 

整合上述沟通模式与沟通实践行为，总结出了一般沟通过程，如图 1.4 所示。一般沟

通过程包含了沟通事务中的各要素、诸环节及噪声、反馈，较符合现在的信息行为，其中

信息行为包括传送、接收、反馈。 

 

图 1.4  一般沟通过程 

1.2.2  沟通种类 

以沟通的不同属性为标准，可对沟通进行不同的归类，如图 1.5 所示。 

 

图 1.5  沟通种类 
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项目 1 

项
目
1

另外，以媒介、语言符号、是否互动、是否中转等为标准可以分成多种类的两类型沟通。 
 依据所籍媒介分成两种沟通方式：口头沟通、书面沟通。 
 依据语言符号不同分成两类型沟通：语言沟通、非语言沟通。 
 依据是否互动分成两类型沟通：单向沟通、双向沟通。 
 依据是否中转分成两类型沟通：直接沟通、间接沟通。 
其中，沟通他人与沟通自己、口头沟通与书面沟通、语言沟通与非语言沟通等与个人

的工作、生活息息相关。 
上述不同种类沟通的概念简介如下。 

自我沟通：沟通自己，即 I 对 me 的交流对话，具体内容详见项目 6。 
沟通他人：跟自己之外的人开展沟通的行为过程。 
口头沟通：以空气波动为媒介，借助声音语言与文字语言来传递信息的沟通方式，例

如会谈、演讲、口头汇报、电话联系等，是人际交往中最常用的主体沟通形式。其优点是

信息发送与反馈快捷、及时、全息；缺点是信息传递易损耗与不易保存、信息易被曲解。 
书面沟通：借助文字语言，通过视觉来传递与接收信息的沟通方式，例如书写通知、

文件、写方案、著书等，在正式、规范沟通中较为常用。其优点是内容具体化、直观化，

信息可永久保存、便于查询，相较口头沟通更规范、正式和完整；缺点是费时、不能及时

反馈、所获信息不完整。   
语言沟通：以文字语言符号传递信息的沟通行为，分为有声的语言沟通和无声的语言

沟通。有声的语言沟通即以口头方式进行沟通，如谈话、讲课、演讲、打电话等；无声的

语言沟通即以书面语言来传播，如写信、贴布告、发通知、写字条、板书等。 
非语言沟通：包括声音、肢体动作等非文字语言符号所构成的信息称为非语言，包括

表情、身体姿势与动作、衣着服饰、空间距离、语音语调等，其影响力巨大。 

1.2.3  沟通要素 

 情景 1.2  张大伟、刘静讨论儿子张小阳在学校中的问题 

“刘静刚从班主任处开会回来，主要是刘静在诉说，张大伟在听。同时，张大伟以适

当的肢体动作安慰着。” 

图 1.4 所示的沟通过程显现了发送者、接收者、信息、渠道、噪声、反馈等沟通要素。

以情景 1.2 为例来解释沟通要素。 
（1）发送者：发送信息的主体。如情景 1.2，主要由刘静说、张大伟听，刘静是发送

者；但张大伟也在同时发送信息——他仔细地关注着刘静，当刘静心烦意乱时把手放在她

的肩膀上，当刘静开始哭泣时就拥抱她。 
（2）接收者：接收信息的主体。如情景 1.2，刘静在说、张大伟在听，张大伟是信息
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接收者；同时刘静也是接收者——被张大伟关注，张大伟把手放在她的肩膀上，被张大伟

拥抱着。 
（3）信息：能够传递并能被接收者的感觉器官所接收到的刺激，内含观念、思想和情

感，包含内储与外化两种基本存在形式。内储信息是暂时或长久存储在大脑里的信息；外

化信息是用书籍、文献、磁盘、光盘等符号形式记录下来的信息。信息可以是表示某一特

定事物和思想的系列词汇、图、表等语言信息，比如刘静对张大伟所说；也可以是赋予特

定含义的面部表情、手势、姿势、语调、空间等非语言信息，比如张大伟对刘静的仔细关

注、拥抱。 
（4）渠道：信息经过的路线，信息得以传递的物理手段和媒介体。如口头沟通的媒介

体是空气，书面沟通的媒介体是纸张，张大伟表达理解与安慰则通过拥抱等肢体语言。 
（5）编码：依照一定的编码规则，将所要交流的信息编制为信号。 
（6）解码：依照一定的编码规则，将所接收的信号解释、还原为信息。 
（7）反馈：发送者与接收者之间相互的反应，如张大伟在刘静哭泣时拥抱了她。 
（8）噪声：阻止理解与准确解释信息的障碍因素，包括外部噪声、内部噪声、语义噪

声，具体如电话杂音及“蜂音”、电视机荧光屏上的“雪花”干扰、环境干扰、错误发音、

书写中的错字等，以及固有的成见、身体的某种不适、对发送者的反感等。比如刘静因太

激动而语速太快、表达不清，以致张大伟一开始没有明白她的真实意思。 

1.2.4  沟通基本要素 

 情景 1.3  地下谍报 

“长江、长江，我是黄河、我是黄河。鸟已飞，鸟已飞。” 

【即问即答】 
其中包含了哪些要素？ 

如情景 1.3，构成一个最简单沟通所必需的要素——缺一而不称其为沟通的基本要素

是：呼叫人“黄河”是信息发送者（信源），接收人“长江”是信息接收者（信宿），无线

电波是媒介体（渠道、信道），“鸟已飞”是经过编码的信息。在图 1.4 所展示的沟通诸要

素中，最核心的基本要素是发送者、接收者、信息、信道。 
小结：沟通要素包括信息、发送者、编码、渠道、接收者、解码、反馈、噪声等，其

中最基本的要素有 4 个——发送者、接收者、信道（媒介）、信息。 

1.2.5  沟通概念 

沟通源于英语 communication，又可译为传达、通信、交流、交通、交际等。国内一
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般有三种译法，即交流、沟通、传播。 
沟通就是信息发送者将思想观点等信息通过媒介体传送给既定对象，对方接收信息后

将所理解的内容反馈给发送者，互动后对方正确理解信息内容的过程。简言之，沟通就是

传送信息、接收信息、互动反馈，以正确理解。 

任务 3  掌握沟通基本要求 

 情景 1.4  不会说话 

有个人请客，看看时间已经到了，但还有一大半客人没来。主人心里很是焦急，便说：

“怎么搞的，该来的客人还没来？”一些敏感的客人听到了，心想：“该来的没来，那我们

是不该来的了？”于是悄悄地走了。 
主人一看又走掉好几位客人，越发着急了，便说：“怎么搞的，不该走的反倒走了呢？”

剩下的客人一听，又想：“走了的是不该走的，那我们这些没走的倒是该走的了！”于是又

都走了。 
最后只剩下一位跟主人较亲近的朋友，看了这种尴尬的场面，就劝他说：“你说话前

应该先考虑一下，否则说错了，就不容易收回来了。”主人大叫冤枉，急忙解释说：“我并

不是叫他们走哇！”朋友听了大为恼火，说：“不是叫他们走，那就是叫我走了。”说完，

头也不回地离开了。 

【即问即答】 
 主人出于好意而开口的后果是什么？ 
 为什么会产生这样的后果？ 
 对您有什么启发？ 

如情景 1.1、情景 1.4，沟通中经常存在障碍，影响事务顺利进行，甚至导致失败。这

就要求我们在沟通实践中要认识到沟通中经常存在的障碍、掌握与遵循沟通的基本要求。 

1.3.1  认知沟通中的障碍 

正如情景 1.4，沟通中存在信息传递失真、沟通失效的情况，这缘于沟通中存在障碍，

具体表现为发送者、接收者、信息、信道等方面存在障碍。 
（1）发送者的障碍：表现为心有障碍不出口、表达有障不确切、语言不当、过于自我、

目的不明等。 
① 心有障碍不出口：因为性格、环境压力或者情绪的关系，比如有些内向者、技术

研发者羞于表达、不敢表达、不擅表达或者不愿表达，有话闷心不说出，自然没有共识。 
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② 表达有障不确切：表述不清楚、没条理、没逻辑，比如表述含糊，不以第一点、

第二点来说，或者不全面、欠缺核心内容，以致不能真实客观表述，因而达不成沟通效果。 
③ 语言不当：因为个性偏好、价值观、认知水平、经验习惯、心智模式等因素，使

得人们运用语词、语音语调、肢体语言存在让他人不理解、误解的状况，比如语词术语化、

秀“外语单词”、运用歧义的单词（见情景 1.5），又如声音过大如吵架，肢体语言不适当

如谈话中玩手机、接电话，以及坐角落仰靠椅子翘二郎腿、抖腿等，都将使沟通无效。 

 情景 1.5  “在蒋王庙前一站下车” 

乘 A68 路公交车访朋友新居，朋友说“在蒋王庙前一站下车”，于是在未到达蒋王庙

的前一站下了车，结果错了。 

【即问即答】 
 哪里出现了问题？ 
 该如何说可确保有效？ 

④ 过于自我：以自我为中心，以自己偏好的、自己认为对的内容与方式来沟通他人，

而不管对方的反应与需求。当对方不认同时则抱怨：“我说的一点错都没有，你怎么就是

不听呢？”正如“手术很成功，只是病人死了”——说得很对而没有好效果，如此一来说

得再对也是没有意义的。强调说得对不对没有意义，只有对方认同才有意义。 
（2）信息方面的障碍：表现为信息耗损、意义不定、非语言信息低显性、语言多样化。 

 情景 1.6  传达命令 

上校对上尉说：“明晚 8 点看哈雷彗星，75 年出现一次，若下雨就集合到礼堂看有关

影片。” 
上尉回到连队，通知各中尉，说：“明晚 8 点哈雷彗星出现在营地上空，若下雨，全

体着装列队去礼堂，在那里这种 75 年才发生一次的罕见现象将出现。” 
接着中尉通知各少尉，说：“明晚 8 点着装，哈雷彗星将在礼堂出现，如营地上下雨，

上校将发布另一个命令，75 年才会发生一次。” 
少尉接着通知上士，说：“明晚 8 点上校将与 75 年才出现一次的哈雷彗星一起在礼堂

出现，如下雨，上校将命令彗星走入营地。” 
上士接着到营房整队跟士兵说：“明晚 8 点下雨时，少见的 75 岁的哈雷将军由上校陪

同，驾驶他的哈雷彗星号，着将军服到营地大礼堂讲话。” 

【即问即答】 
 什么要素出了问题而致发生如上现象——前后信息大不同？ 
 采取什么措施可以避免如上沟通问题？ 

① 信息耗损：在从源头到终点的单向信息传递中会产生信息耗损（见情景 1.6），从
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源头信息到最终反馈的信息在质与量上会呈几何级衰减（见图 1.6）。正是这种信息耗损使

得“传达命令”中命令扭曲，企业中决策信息呈现“原始信息·董事会 100%→总裁 63%
接收→经理 56%接收→主管 40%接收→班组长 30%接收→最终信息·职工 20%接收”的

信息扭曲。 

 

图 1.6  信息耗损示意图 

② 语义不定：信息内容在不同环境、不同文化、不同时间会有不同的含义解读，甚

至对于同一环境中的不同人、同一人在不同场合或不同情绪心境中会有不同的含义理解，

这种词语定义的不确定性使得认知不定、理解不易、歧义产生，如此增加了信息真实传达

的难度，比如情景 1.5。 
③ 非语言信息低显性：语音语调、肢体动作与语气词（如“唉”、“哼”、叹气等）

往往在不经意间流露并一闪而过，不凸显、很隐藏，不容易被发现与接收，因此使得信

息被错误理解。 
④ 语言复杂多样：同一信息、多种语言文字，这不但增加了转译的工作量，更增加

了歧义误解的可能性，这种不统一标准语言文字的信息是沟通中的重大障碍。 
（3）信道方面的障碍：表现为媒介与内容的匹配障碍、时间与空间的距离障碍、多样

复杂的组织性障碍等。 
① 媒介与内容的匹配障碍：不同沟通媒介有其相适合的内容与环境，否则将对沟通

效果产生负面影响，比如书面沟通适合规范、严谨、法律性强的内容传达，但不够快捷、

太过严肃，尤其缺少个人的情感交流，所以在使用范围上就受限制；口头沟通、短信、

QQ 等亦然。 
② 时间与空间的距离障碍：信息传达中的媒介（信道）所经历的时间、空间距离影

响着信息的保真性与流畅性，以及信息传达的有效性。时间的长短、空间的远近、直接还

是间接，都影响着沟通的有效性。 
③ 多样复杂的组织性障碍：沟通中的信道往往是多样的、复杂的媒介组合，每一个

媒介转换都不可避免地产生信息的耗损、内容的错误。 
（4）接收者的障碍：表现为生理性障碍、心境态度障碍、知觉偏差障碍等。 
① 生理性障碍：在口头沟通中，人类只需要约 1/3 的精力即可接收表述者所传达的
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信息，这样听者有余力与闲暇开小差，势必会思想跳跃，同时做其他事情，一不小心就会

遗漏某些重要信息与某些微妙的非语言信息，从而阻碍真实信息接收。 
② 心境态度障碍：接收者个人的心境、情绪、态度会极大地影响接收、理解、反

馈等沟通行为，比如偏见、先入之见、傲慢、悲愁等使人不用心、不想听、不礼貌、不

友好等。 
③ 知觉偏差障碍：接收者个性化的价值观、经验及不同的背景与身份地位、认知水

平将导致知觉偏差，这将产生对所接收信息的主观个性化感知、不同理解、理解偏差或错

误、不能理解。 
另外，沟通中的环境与噪声产生障碍：包括环境差异、环境压力、信任障碍、信息

泛滥等。 
① 环境差异障碍：不同地域、不同文化将导致理解偏差、趋向有别，进而影响到沟通。 
② 环境压力障碍：身份地位、环境氛围、人数多少影响着沟通，比如权威人士或领

导在场会让人不敢发言或不敢真实发言、紧张氛围影响正常沟通、面对很多人则紧张忘词。 
③ 信任障碍：立场差异、利益冲突等让人与人之间缺乏信任，进而负面影响沟通。 
④ 信息泛滥：信息量过大、似是而非的信息、不相干的信息或错误的信息将干扰沟

通的顺利开展。 

【边学边练】 
检视自己的日常沟通情况，完成表 1.1。 

表 1.1  沟通中障碍检测与改进表 

检查项目 反思自己在沟通中的不足 给自己制订改进计划 

沟通时的习惯心态 

（闷在心里还是说出） 
  

内容表达清楚与否 

（清楚还是模糊） 
  

是否过于自我地表达 
 

 
 

媒介与内容的匹配度 
 

 
 

信息接收的心境态度 
 

 
 

其他方面 
 

 
 

1.3.2  掌握沟通基本要求 

沟通中存在障碍以致信息传递经常失真、失效，这要求我们若想在沟通实践中避免无
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效沟通、确保有效沟通，必须要在发送者、信息、信道、接收者几方面采取正确的措施。 

1．要求发送者：说出来、说清楚、关注对方、目的明确 

（1）先说出来：先开口说出来，这比什么都重要。将爱埋藏在心中，对方不知道，也

是无用，这样的悲剧在人间无数。只有先说出来，对方才能知道，之后才有反应，才会“一

切皆有可能”。 
（2）表达清楚：用词准确、条理清晰，围绕中心第一、第二地表达，让对方了解自己

的真实心意，做到准确、全面。 
（3）关注对方：避免过于以自我为中心，心中有对方、关注对方，以对方认为对的方

式和内容来与对方沟通。 
（4）目的明确：明确自己要达成的目的，确切知道自己要表达的内容。 

2．要求信息：内容完整、语义确定、词语恰当、谨慎非语言、约定共同语言 

（1）内容完整：不少不漏是信息表达的最基本要求，这需要通过复述核对来确保信息

复原，确保信息的完整与准确，同时内容须具有规范结构。比如描述一个情景须内含

“5W1H”（即 When、Where、What、Who、Why、How）、实践总结一般包括四要素（即

“所见<即真实情景>+所想<即推测结论>+所感<即真实感受>+所需<即要求建议>”）。 
以沟通调研作业的“情景过程表述与实践小结”为范例。 

情景过程描述：我于 10 月 1 日（When）在西湖边宝石山上（Where）与三位同学一

起游玩，旁边也有几位年轻人（Who），听其说话口音是本地的，我们刚好要合影，于是

请其中一位男生帮忙，“帅哥，帮忙拍个照呗。”男生很乐意，之后我们便聊了起来，然后

一起游玩（What）。到一平台处，同学们聊天、喝水、相互请吃零食，我顺便从包里拿出

调研表（Which）（注：魔鬼在细节，细心准备是成功必需），分给新认识的朋友一人一张，

“给大家一张沟通调研表，想了解一下大家对当下大学生沟通情况的认识，借此对大家有

进一步的了解，有感兴趣的问题我们一起沟通。”（How）这样便顺利完成了三张调研表，

而且建议、姓名、电话等信息齐全。 
实践总结：在调研过程中有很多人不予理睬，但也有人停下来配合我的工作（所见）；

我想是因为每个人的情况不同，有的人热情、有的人冷淡，有的人很忙、有的人空闲，只

要自己微笑招呼、主动请求，总是会有人配合的，或者很热心情愿，或者有些不乐意（所

想）；能够有人停下来配合调研，让我很有成就感，这是沟通成功的表现，同时有人不乐

意配合也让自己明白了“沟通无止境，尚存不足处；不沟通也正常，须坦然接受”（所感）；

对此，要求自己好好地投入沟通学习与训练中，改善自己的亲和力，提升自己的沟通水平

（所需），以帮助自己较顺畅地达成目标，助力自己的人生。 

（2）语义确定：信息中用词须确定、无歧义，以确保对方准确理解、能够理解。 
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（3）词语恰当：选用对方能够理解、不易产生歧义的语言来传达，避免“术语化”、

多义词、不恰当的非语言。如同城墙挡住入侵者，方言、行话（专业术语）、首字母缩略

词及俚语抵御了陌生人。 
（4）谨慎非语言：对于辅助性用语、声音语言、肢体语言须谨慎运用，确保信息正确，

避免信息混乱。 
（5）约定共同语言：尽量用同一语言来传达信息，确保同一信息、正确理解。比如约

定某一语言（当下如国际性语言英语）来交流、书写，确保有效沟通。 

3．要求媒介（信道）：匹配、快速、直接、统一 

（1）匹配：媒介与内容要匹配、适合，确保信息传递的高效，这就要求媒介适当。比

如“求爱”，口说、情书、短信、邀看电影、送花等沟通方式，哪一种较合适？这要看双

方的性情与当时的情景。又如“通知工作任务”，书面、电话、短信、口头等方式，哪一

种更合适？这要视任务情况（是简单还是复杂）、时间情况、公司文化等而定。 
（2）快速：信息从发送到接收的时间越短，损耗越少，就越能保真，所以面对面沟通、

电话沟通或视频沟通就相对清楚，较少误解、曲解，相较于古代的驿站骑马颁圣旨、书信

回复、口信传达要高效得多。 
（3）直接：沟通中中介越少越好，中介越少则信息损耗越小，最好是双方直接沟通，

避免借助第三方传话。能直接不间接，借助第三方传话一般会越传越乱。 
（4）统一：尽量组织简单、统一的媒介渠道，不要过于复杂多样，以避免耗损、错误，

确保信息正确、有效。 

4．要求接收者：认真听、听正确 

（1）认真听：控制自己开小差、思想跳跃的诱惑，克服自己的不良心境情绪，认真专

注地聆听与反馈。 
（2）听正确：保持客观中立，摒弃个人化的认知偏差，通过记录、复述、核对来确保

所接收信息的正确性。 
另外，注意环境的差异因素、压力因素及氛围，设身处地，从对方角度来感受，营造

一种相互信任、相互理解、相对舒适的环境；把控信息的数量与质量，避免信息泛滥，尤

其要避免不相干信息的泛滥，以确保信息传达与接收的顺畅、有效。 
小结沟通基本要求：主动传送信息；正确传送信息；认真接收、客观接收；快速

反馈，正确理解；内容全面、真实，易解读、可理解；媒介适合情景事务；目的是让

对方正确理解。 
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要点回放 

沟通于人犹如“水之于鱼”，沟通不仅传达信息，还反馈情感，这决定着事务的成败、

业绩与成功、成长与幸福。沟通他人与沟通自己、口头沟通与书面沟通、语言沟通与非语

言沟通等沟通类型与个人的工作、生活息息相关。沟通的 4 个基本要素是发送者、信息、

信道、接收者，故要求从这 4 个方面来把握沟通——说出来、说清楚、认真听、听正确、

适当渠道、让对方正确理解。沟通概念的核心是传送信息、接收信息、互动反馈，以正确

理解。 

项目检测 

一、应知知识问答 

1．沟通的基本要素是什么？沟通中的核心行为是什么？沟通的基本目的是什么？ 
2．沟通中存在哪些障碍因素？ 

二、应会技能实践 

依据沟通基本要求，对比检查自己沟通的良好之处与不足之处。 

预习 《项目 2·初步掌握人际沟通》 

1．小组探讨研究人的特点、人际沟通的特点。 
2．查阅资料探讨人脑运行信息的过程，启发人际沟通须遵循的基本原理。 
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