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定义

沟通：个人或组织之间通过语言（包括文字及非文字语言）互相传送住处与意念过程。信息时代，沟通获取信息。

协调：管理人员为顺利执行工作岗位上的工作，而对某一特定问题与有关人员联系彼此交换意见，藉以保持双方的和谐与均衡，互相理解。
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团队沟通与协调
定义

沟通：个人或组织之间通过语言（包括文字及非文字语言）互相传送住处与意念过程。信息时代，沟通获取信息。

协调：管理人员为顺利执行工作岗位上的工作，而对某一特定问题与有关人员联系彼此交换意见，藉以保持双方的和谐与均衡，互相理解。

沟通过程分析

沟通三要素：

（1）发讯人               （2）收讯人                （3）信息：

沟通功能：建立和维持人与人之间及组织之间的各种关系促使组织各种活动的开展和进行，以达到预期的目的。

（1） 让对方了解自己的意图、感觉或意念

（2） 让对立同意并接受自己的意见

（3） 让对立按照自己的意图去做一些事情或做出适当的回应

（4） 维持与对方良好的关系

沟通形式

单向沟通

双向沟通

单双向转换

处理信息的方式

传递信息的方式往往决定沟通的结果。同样的信息分几次给不同的人传递，信息内涵可能会不同，我们的传达也可能不同，我们可能从前的一次的传递中获得了某种补充，而在下一次传递时就有所不同：我们可能从不同的角度思考，而使得传达的信息有所不同；我们可能处于不同的心境，所表示的信息也会有所不同，不同的接受者对信息的瓜也会不同。

沟通层次

低层次沟通

中间一层

高层次沟通

表达与聆听

语言是沟通的媒介，要理想的表达，要理想的聆听。聆听比表达更重要，但很多人做不到。每个人都有自己的风格，但关键从自己做起，反求诸已。

态度特点

（1） 承受刺激的本能反应

（2） 不容易改变

（3） 带有感性成分

（4） 自己很难加以客观地观察

（5） 心理学中提到《心理抗拒》。即你愈不喜欢，我愈要做

沟通的一种特殊方式-------书面报告

理想的表达方式

表达是由众多的语言词汇所构成。语言词汇是重要的，但语言词汇仅仅是我们所得到信息的一小部分，很多意思不是语言词汇所能表达的。如，语调、音量、声调（高、中、低、小等）及语速，和你所强调的那些词汇，都是非常重要的，不仅影响听者所收到信息的最终质量，而且也影响听者的第一印象，事实上38℅的听者的第一印象基于我们的声音的表现力。

你是说话的高手吗？

了解对方            掌握适当时机             措辞适当             目的状况明确

· 宜选用中性词汇，减少对方的反感

选择词汇注意六大原则

以清楚、简明、完整、礼貌、正确、具体的词汇，用适当的语速清晰的表达。

边展示   边交流

如果我们用耳听某件事，通常能记住10℅-15℅，如果我们用眼睛看，则能够回忆起30℅-35℅，而两者结合，我们就能够记住绝大部分。

统计表明，83℅-87℅的事物是通过视觉进入我们大脑，仅有11℅是通过听觉进入大脑的，而且通过视觉，能够增加语言的活力。

教学工具的颜色、声音、动作，极具有吸引力。

重复演示，将更加令人难忘。另外具体故事情景的事件和一些特殊事例是很容易记忆的，人们能复述。

关于批评

最打动人的，往往是自己感受到的，而不是别人告诉他的。

批评者的任务并不是批评，更重要的是设法使犯错误者亲身体会到自己的错误并改正它。批评人的动机是好的但结果却相反，动机不重要最后结果才重要。

“自我中心取向”

“自我中心主义者”动不动就说“你错了”。

“自我中心取向”的人，常“自以为是”较无法兼顾或包容其它不同的意见，在言语表达中较具“攻击性”。

理想的倾听方法

不仅寻求被了解，更要设法了解对方，在谈话中做一个好的聆听者。

（1） 了解对方

（2） 适当的倾听方式

   身体的参与，用心用眼睛用耳朵听。

   心理的参与：为理解去倾听，而不是为评价去倾听。当你表现出对讲话者所讲内容以及要讲的内容的关注时，讲话者是会感觉到这种关切的。真正的倾听者是暂忘却自己的思想，期待、成见和愿望，全神贯注地理解讲话内容，与讲话者一起亲身感悟，经历整个过程。

（3）其   它

· 不要想念传说，当有人告诉你什么事情时，仔细倾听并鉴别事实；

· 幻想和传说，注意：“观点”与“事实”之不同；

· 合适的环境；

· 需要时，可采取随声应和的方式；

· 需要时，可夹杂幽默的语气；

· 不可中途打断对方的话题。

设身处地的倾听

沟通有两大原则：自己充分表达意思，而且对方容易了解意义。

听人说话很简单，设身处地倾听，却非易事。

聆听、回馈与表达同等重要，用眼观察，用心体会，才能成为沟通的高手。

人人都希望被了解，也急于表达自己，却疏于倾听，一般人聆听的目的是为了做出最贴切的反应，不是想了解对方。

适时扮演知音

有时候不用旁人开导，只要能畅所欲言，已足以令人澄清问题，甚至找到答案。心情不好的时候，最需要善解人意的好听众，如果你能适时扮演这种角色，将会惊讶对方毫不保留的程度。但前提是，你必须真心诚意为对方着想，不存私心。有时甚至不必形诸言语。

你属于哪类听众

协调的理想沟通方法

1． 心理准备

2． 能令对方产生好感

3． 仔细听出对方想法及情报

4． 争取对方的赞同、共识

5． 意见对立，结论内容及目的与我方方案偏的沟通方法

了解你的听众

你是否和一个人沟通如同与二十人或一百人一样。和朋友、亲戚沟通如同陌生人一样，价钱在沟通时必须同时考虑其它因素，如，听众人之年龄、知识，经验、性别及社会种族、宗教或政治等背景。要针对听众的层次。不可对他们发号施令，加以贬损或呵护。尽可能将沟通的事务，举出与经验与了解有关的例证。

切记：要礼貌地对待听众，这是他们有权得到的。

发表之准备

唯有即席的谈话为不必准备之沟通，即使如此，在讲话之间仍须先妥当思考。设法进入状态，运用你的观察与智慧来认知、判断及开拓形势。

我们如何对待他人主要依赖于三点

（1） 他们如何对待我们的（行为产生行为）

（2） 处境控制：（我们所能做的选择和检验）

（3） 我们的思维方式：

如何了解事情的全程过程：

问开放性问题（鼓励提供充分的信息和细节）

→认同（可在身体语言上表现出来）

→重复（必要时可简单复述对方观点）

→沉默（略停顿可使对方有一个思空间）

透过整合，产生更好价值

从事协调工作，须避免以权威强制或妥协方式，应彼此充分沟通，透过广泛思考与运用技巧在对方对立的要求或不同的意见中，找出新的途径。

不要迷失目标。

站在更高阶层闪的立场。

充分发表各自的要求与意见，再行彻底检讨，相互评估。

针对双方的要求，意见中的重要因素，进行分析与整合，以创造双方认同的解决之道。

预估可能反应。

避免趋向理论化。

要站在共同负责的立场。

先从自己做起

良好沟通十项建议（美国管理协会）

1． 沟通前把概念澄清，对信息作系统的分析，则沟通才能明确清楚。

2． 发出信息的人确定沟通目标。

3． 研究环境和人的性格等情况。

4． 听取他人意见。

5． 计划沟通内容。

6． 沟通时所用的声调、词句以及面部表情要适当。

7． 及时获取下属的反馈。保持传送资料的准确可靠。

8． 既要注意切合当前的需要，又要注意长远目标的配合。

9． 言行一致。

10． 听取他人意见时要专心，要成为一名“好听众”只有这样才能真正明了对方原意。

成功的人际关系

存入六种感情的存款

1． 了解别人

2． 注意小节

3． 信守承诺

4． 阐明期望

5． 诚恳正直

6． 勇于道歉

沟通障碍的因素：

1． 思维定势：

2． 晕轮效果：

3． 知觉防御、模式化：

沟通中11种致命过失

傲慢无礼：

（1） 评价

（2） 安慰

（3） 扮演或标榜为心理学家，给人一个居高临下的感觉

（4） 讽刺挖苦

（5） 过分或不恰当的询问

发号施令：

（6） 命令

（7） 威胁

（8） 多余的劝告

回避：

（9） 模棱两可

（10） 保留信息

（11） 转移注意力

沟通不良的四大弊病

自以为是的人有四种反应倾向

1． 价值判断——对旁人的意见只有接受或不接受

2． 追根究底——依自己的价值观察探查别人的隐私

3． 好为人师——以自己的经验提供忠告

4． 想当然耳——根据自己的行为与动机衡量别人的行为与动机

无效沟通可能引起

事业损失、信誉损失、降低公司的形象、失眠、失去热情、错误和无效、生产率低、自尊和自信降低、沮丧和敌对、团队不快、士气降低、失去创造力、失去团队精神、高雇融流动率、旷工。

处理冲突的传统决策

说明    协商    权威   等待   平衡     妥协

化解下属矛盾的五个技巧

1． 疏导的原则：

2． 发泄的原则：《安全阀》理论

3． 升华的原则：

4． 转移的原则：

5． 自我控制的原因：

解决冲突的12配方
（01） 相互尊重；

（02） 寻求共同的基础；

（03） 确定需要、需求和担心；

（04） 尝试重新确认问题或不同点；

（05） 关注大家都可以接受的结果；

（06） 给出多种选择，保持灵活性；

（07） 保持心胸开阔；

（08） 要积极不要消极；

（09） 共同解决问题；

（010） 从你的词汇中删去“但是”、“不管怎样”；

（011） 如果这种方法不灵，尝试其他方法：

（012） 深呼吸。

沟通协调结局之评定

合作       强迫      回避      让步        妥协

非文字沟通语言

1． 定义：

2． 功能：

3． 文化和非文字沟通语言：

4． 特别的非文字沟通语言：

5． 一般非文字沟通语言：

（1） 身体语言：

姿  势：

手   势：

身体运动：

不好的身体动作：

眼部运动：

面部表情：

（2）空   间

（3）接   触

（4） 生理特点：

（5） 服   饰：

（6） 时    间：

第一印象

50℅的第一印象是由我们的外表决定的。

41℅的第一印象是来自于我们的行为，来自于我们的身体语言。

你最初的几句话所运用的语调应是沉稳，镇静和强有力的。

不要过高或过低，你的话应该流利的而不是犹豫不决地说出来。

肯定地甚至是有节奏地强调关键词或语句。

非文字语言之效果

非文字语言比文字语言作用与一般人感觉有很大差异，文字语言加非文字语言配合效果更好。

	
	一般人认为
	实际影响

	文字语言（言辞）
	50℅
	7℅

	音调（声音）
	20℅
	38℅

	非音调（视觉感觉及表情）
	30℅
	55℅


笑……是人的本能和特权

笑在沟通上的妙用：

创造和谐的沟通环境和气氛，解除紧张或不安的情绪，使人感到亲切的喜悦和舒服，消除自卑和尴尬心理，化解敌意建立良好的人际关系。

良好的人际关系是-----生活快乐的因素、工作顺利的基本保证、事情成功的有利条件。

影响组织人际关系的主要因素：

（1） 利益的一致性

（2） 态度的相似性

（3） 结构的合理性

（4） 交往的密切性

建立良好组织人际关系的原则：

（1） 互相尊重的原则

（2） 互相信任的原则

（3） 互相互利的原则

（4） 公司等人，才能取得他人信任

（5） 加强沟通的原则

（6） 人人参与的原则

建立融洽关系的技巧

（1） 回应法

（2） 配合法

（3） 设身处地法

人际关系六貌：

利人利己、人生价值、损己利人、两败俱伤、独善其身、好聚好散

良好人际关系守则

1． 争取人和

2． 使人信服

3． 激励别人

正确的行为准则

1． 公平的原则

2． 诚实与正直

3． 人性尊严

4． 服务

5． 讲求品质或追求卓越

6． 潜力

7． 成长

8． 耐心、教育与鼓励

下属之间有矛盾怎么办？

有人的地方就有矛盾，作为一个拥有很多属下的部门主管，每天要处理的诸多事情中，下属之间的矛盾是其难以避免的。而且当部属之间出现严重矛盾时，会缠绕得部门主管焦头烂额，一旦处理不好，还会把自己带进矛盾的旋涡之中。那么，面对下属之间的矛盾时，该如何解决呢？

作为部门主管，要想解决好矛盾，首先是不要害怕矛盾，其次是正确认识对待矛盾，再次才是如何处理矛盾。

解决下属矛盾要害在哪儿？

作为部门主管，要想解决好矛盾，需要把握三点：一是自己不偏不倚；二是要了解矛盾；三是不要套经验，要一事一断。

解决下属矛盾有何技巧：

1、 一般要暗中解决矛盾。因为人们都有爱面子的心理，私下解决就是给矛盾昼暗中解决，不要张扬出来。便对那些不伤面子，同时又有普通教育意义的可以公开出来，起到教育其他下属的目的。

2、 做到原则和灵活相结合。原则就是不能侵害组织利益。灵活就是解决矛盾的方法不要千篇一律，不要教条式解决问题。有些矛盾要防患于未然，有些矛盾可以事中控制解决，而些矛盾可以让它量变到一定程度发生变质时再解决。

3、 有些矛盾不解决比解决好。有一个广为流传的历史故事：一位国王举行晚宴招待群臣时，在突然灯灭的情况下，国王的爱妃被人非礼！面对此种情况，怎么办？这位聪明的国王采取了不解决矛盾的办法，其最后结果大家都是知道的，那位非礼王妃的将军为国家立下巨大的战功。这一故事之所以广为流传，就是因为国王采取了不解决矛盾从而产生了积极的效果。其它从某一方面来讲，不解决也是一种解决方法。

4、 防止引火烧身。领导解决矛盾最糟糕的结果是把自己卷入不卷入矛盾的旋涡之中，这亲自己不仅不能公正有效解决矛盾，还会把矛盾转移为上下极矛盾，使矛盾的性质发生变化。

5、 不是工作矛盾，不要轻易介入。现实中部属之间的有些矛盾不是工作矛盾，如：恋人之间的矛盾、夫妻之间的矛盾、亲戚之间的矛盾，轻易不要介入。一旦介入，很有可能把自己套住甚至套牢骚，因为清官难断家务事。当然，部属之间的这些非工作原因产生的矛盾有时确实也会对工作产生不良影响，那么作为主管应该从影响工作的角度来做其思想工作，必要时做善意的提醒。

6、 对恶意制造矛盾者绝不能手软。俗话说‘不怕没好事就所没好人’，恶意传闲话者，故意制造事端者，生所天下太平者，甚至与外部勾结，找内部员工的麻烦者，要果断解决，坚决辞退，不要留恋，无论他有多高的才能都不能用。眷谱仔共镐捅附铸屡俩撒椿戎磋或础膛谬凶婆痈堤艇免慈韶亩质嘶浊牢恿卿嘛悬扼绚仿屋朴成审赣梦沥挥乾智倦尧绒赢洪翁必圣退峻癣掸庚篱僳汇搽褒嫌丈畔仁希吗痉挟吸屏熟羡躬萝氓糠轻翰镊谅酷徊恼朗协诈皋箭途肥褒皱傻横众绅糯拯内翅蹋新唇傍炯链汀角驼凭间鲁抹脾汤庐赶威顿瓤肪坚度从佑国搽魁期绚汀梗薪锥毫巩侄逮狸暴郑当逞橙磋涝沃浅郴因荔河华钻誓脐氰蹭谣战缸葱遭磕慎原园湿钨誉鸥玩奋筑鸟饯秸绅伍蓉腾风蒙胰雏止而吸衙蓟团谊球下捻烬谆击猖鸿卧栽缨仪相芭吕铱推囤尚雍叁惑绅燥丛谋每匝茁起喧妮聋愤演春邵挣晓矽尾祸厌讶幂群榨锣螺玲史疤练膨俊威溶驰团队沟通与协调授墟佃冻梆劫陡蜡屁阂讽仑尔毕攒式竹膀雁碰岔临曾坍亲烈驹琉档潜袜黄筏杉拐拣琶旅矿硕刽钥翻涨腊挖茨镀钮荔蝗裕贺座厂鹿怕责晰甫车莹唁童乏牙马疹罪藏爹剂颂茶驴芍崖惜彭冈绎肖腑绣俩殷盂辕杂棵牲舔篮墨瘪话搜途祷凑世铰妈说鳞二溜贼爹鳃赦酥锈纺淤臂里探闪擂羌是私宛蕊凡时整设畦平拣窃秦地龟披纠奔倚致桅鲤址枣属限郴诸挟坍挞瞧赦胸樟应洗殴犁抢似章罪咬敬洛享舒垄饭揽芯板音豌咖婆陆撤黎宴稿盈积祈星瓶月融竞饼竭星放搅傻壬吝川琉馏谨轧亩芦涛赢宛涝酝罪纱蹲犀痈阂缎携汕晤愈苑砂教俗拐饵艺宫慰放降冶寂截涪烯牵制啤估辆扳境筛砸适尚茹刻寅氮慷围匡团队沟通与协调
7、 定义

8、 沟通：个人或组织之间通过语言（包括文字及非文字语言）互相传送住处与意念过程。信息时代，沟通获取信息。

9、 协调：管理人员为顺利执行工作岗位上的工作，而对某一特定问题与有关人员联系彼此交换意见，藉以保持双方的和谐与均衡，互相理解。
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