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任务 1 识别沟通条件

一、沟通的内涵

（1）沟通的概念

沟通是人与人之间转移信息的过程。管理沟通是指特定组织中的人们，为了达成组织目

标而进行的管理信息的交流的行为和过程。它是组织内部联系的最主要手段，通过信息沟通，

可以让领导者更好地了解和掌握内部情况，建立并改善组织内部的人际关系，影响并改变组

织成员的行为。

管理沟通包括人际沟通和组织沟通两方面。前者存在于两人或多人之间的信息沟通，目

的是取得他人的理解与支持；后者指组织中沟通的各种方式、网络与系统等，是组织内部进

行的信息交流、联系与传递活动，目的是加强分工协作。在一个组织内部，既存在着人与人

之间的人际沟通，也存在着部门与部门之间的组织沟通。因此管理者要搞好这两方面的沟通。

（2）沟通过程

沟通必须具有三个因素：信息发送者、信息接受者、所传递的内容。要达到有效沟通的

目的，要求满足三个条件：发送者发出的信息应完整、准确；接受者能接受到完整信息并能

够正确理解；接受者愿意以恰当的形式按传递过来的信息采取行动。

一般来说，沟通过程由发送者开始，发送者首先将要传递的思想进行编码，形成信息，

然后通过传递信息的媒介（通道）发给接受者。接受者在接受信息之前，必须先将其翻译成

可以理解的形式，即译码。发送者进行编码和接受者进行译码都要受到个人的知识、经验、

文化背景等的影响，沟通的最后一个环节是反馈，是指接受者把信息返回给发送者，并对信

息是否被理解进行检查，以纠正可能发生的某些偏差。整个过程受到噪声的影响，噪声就是

那些对信息的传送、接受或反馈造成干扰的因素，它会影响沟通的有效性。图 1-1 所示描

述了沟通过程。它由 7 个要素组成：发送者、信息、编码、通道、解码、接受者以及反馈。
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图 1-1 沟通过程

（3）沟通的类型

按照不同的分类标准，沟通有很多类型，它们各自的定义和优缺点如表 1-1 所示。

表 1-1 沟通的类型

分 类 标

准

类型 定义 优点 缺点

按 沟 通

信 息 有

无 反 馈

分

单向沟通 信息没有反馈的沟通（如作报告、

演讲、上课）

信息传递速度快，

易保持传递信息

的权威性

准确性较差，难

以把握沟通效果

双向沟通 信息有反馈的沟通（如讨论、协

商、会谈、交谈）

准确性较高，有助

于意见沟通

较费时，信息传

递速度较慢

按 传 递

信 息 的

方式分

口头沟通 采用口头表达方式进行信息传递

的沟通（如会谈、讨论、电话）

简便易行，交流迅

速，便于双向沟

通，反馈信息

事后无据，信息

易被歪曲

书面沟通 采用书面文字的形式进行的沟通

（如文件、报告、通知）

信息传递范围广，

可长期保存，便于

核查，准确性高

费时，会影响信

息的理解

语言沟通 借助于语言而进行的沟通（如口

头语言、文字语言、图表）

语言与非语言沟

通通常交织在一

起使用，有助于加

强信息的传递效

果

语言与非语言沟

通配合不好，会

影响沟通效果非语言

沟通

借助于非语言而进行的沟通（如

手势、表情动作、体态变化、眼

神、说话的语气、快慢、音量等）

按 沟 通

的 组 织

系统分

正式沟通 按照正式的组织系统和层次，通

过组织明文规定的渠道进行的沟

通（代表组织）

沟通效果好，有较

强的约束力，易于

保密

沟通速度较慢

非正式

沟通

通过私人的接触来进行的沟通

（如传播小道消息）（代表个人）

沟通方便，内容广

泛，方式灵活，沟

通速度快

沟通较难控制，

传 递 信 息 不 确

切，易于失真、

曲解

（5）沟通渠道

信息的传递和交换是循着一定的路线来进行的，通常称之为沟通渠道，有正式沟通渠道

与非正式沟通渠道之分。

正式沟通渠道是对信息传递的媒介物、线路作了事先安排的渠道，是通过正式的组织结

构而建立起来的。非正式沟通渠道是指非官方的、不受任何约束的信息通道。它作为组织内

部正常信息系统的辅助物，管理者应加以足够的重视。这里，主要介绍正式沟通渠道的类型

与特征（如表 1-1 所示）。



表 1-1 正式沟通渠道的类型及特征

大 类 小 类 特 征

垂直沟通

渠道

上行沟通渠道（自下而上的沟通） 非命令性、民主性、主动性、积极性

下行沟通渠道（自上而下的沟通） 指令性、法定性、权威性、强迫性

横向沟通

渠道

平行沟通渠道 非命令性、协商性、双向性

斜行沟通渠道 协商性、主动性

垂直沟通渠道是指沿着组织的指挥链在上下级之间进行信息传递，又可进一步分为上行

沟通和下行沟通渠道两种形式。

下行沟通是指信息按照组织上下级的隶属关系，从较高的组织层次向较低的组织层次传

递的形式。它常用于命令、指导、协调和评价下属。当管理者将目标和任务分派给员工时，

就运用了下行沟通。这种沟通方式往往带有指令性、法定性、权威性和强迫性。下行沟通的

目的是使员工了解组织的目标，以形成与组织目标一致的观点并加以协调。然而仅仅采用下

行沟通方式，信息可能会在传递过程中被曲解或遗漏，如下级可能并不理解上级的指示，甚

至对上级的规定看都不看，为此需要信息反馈系统以保证下行沟通的有效性。

上行沟通指信息按照组织上下级的隶属关系，从较低的组织层次向较高的组织层次传递

的形式。它常用于下级对上级信息的反馈和问题的反映。一般采用汇报制度、建议箱、座谈

会、接待日等形式。这种沟通方式往往带有非命令性、民主性、主动性和积极性，是上级掌

握基层动态和组织运转情况、发现问题以改进工作的必要手段。这种沟通有时会受到不同层

次上的主管人员的阻塞，他们可能对信息进行过滤，以去掉对自己不利的信息，为此，下级

人员可借助于电子邮件进行沟通。

横向沟通渠道是指在组织内部横向部门和人员间进行信息传递，又可进一步分为平行沟

通和斜行沟通渠道两种形式。

平行沟通是指在组织内部同一层次的人员之间进行的沟通。这种沟通的目的是为了谋求

相互之间的了解和工作上的协作配合，如跨职能团队就需要通过这种沟通方式形成互动。它

往往带有非命令性、协商性和双向性。

斜行沟通是指在组织内部既不在同一条指挥链又不在同一层次的人员之间进行的沟通。

它发生在同时跨工作部门和跨组织层次的人员之间。斜行沟通的目的是为了加快信息的传递，

主要用于相互之间的情况通报、协商和支持，因此往往带有协商性和主动性。为了避免对等

级链的冲击，斜行沟通一般伴随着下行或上行沟通进行。

（6）沟通网络



沟通网络是由若干条信息沟通渠道按一定方式集结而成的链状或网状结构。它表明了在

一个组织中，组织信息是怎样传递或交流的。沟通网络可分成正式沟通网络和非正式沟通网

络。

正式沟通网络是通过正式沟通渠道建立起来的网络，它反映了一个组织的内部结构，通

常与组织的职权系统和指挥系统相一致。非正式沟通网络是通过非正式沟通渠道联系的沟通

网络。图 1－2 分别列出了 5 种正式沟通网络类型和 4 种非正式沟通网络类型。

在正式沟通网络中，链型沟通网络中的信息只能自上而下或自下而上的传递。轮型沟通

网络表示一个上级与若干个下级之间的沟通关系。Y型沟通网络表示两位管理者通过一个人

或一个部门进行沟通。圆型沟通网络没有固定的信息中心，各成员间互相传递信息。全通道

型沟通网络允许组织中每一个成员与其他成员自由沟通。

在正式沟通网络中，没有一个网络在任何情况下都是最好的。链型传递信息速度最快；

园型能够提高组织成员的士气；轮型和链型对简单问题最有效率；圆型和全通道型更适于解

决复杂问题；Y 型兼有轮型和链型的优缺点。但由于存在多头领导，在组织内部的正式沟通

中，一般不采用 Y 型沟通。

非正式沟通网络也常常被称之为“葡萄藤”，一般分为四种：单线型、饶舌型、偶然型

和集束型。单线型是通过一连串的人把消息传递给最终的接受者；饶舌型是一个人主动地把

消息传播给其他很多人；偶然型是按偶然机会将消息随机地传递给其他人的；集束型则将信

图 1-2 正式沟通的典型的网络形式
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息有选择地告诉自己的朋友或有关人员。研究表明：非正式沟通普遍采用集束型方式。即把

消息告诉经过选择的对象。非正式沟通有其存在的客观必然性，因此管理者不能阻止它，而

应学会利用和引导它，使之成为正式渠道的补充。

管理者要一方面控制正式沟通的内容和频度，另一方面要善于利用和引导非正式沟通。


