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任务 2 克服沟通障碍

一、沟通的障碍与控制

（1）沟通的障碍

一般来讲，沟通中的障碍主要是主观障碍、客观障碍和沟通方式的障碍三个方面。

主观障碍，大致有下述几种情况：

①个人的性格、气质、态度、情绪、见解等的差别，使信息在沟通过程中受个人的主观

心理因素的制约。

②在信息沟通中，如果双方在经验水平和知识结构上差距过大，就会产生沟通的障碍。

③信息沟通往往是依据组织系统分层次逐级传递的。然而，在按层次传达同一条信息时，

往往会受到个人的记忆。思维能力的影响，从而降低信息沟通的效率。

④对信息的态度不同，使有些员工和主管人员忽视对自己不重要的信息，不关心组织目

标、管理决策等信息，而只重视和关心与他们物质利益有关的信息，使沟通发生障碍。

⑤主管人员和下级之间相互不信任。这主要是由于主管人员考虑不周，伤害了员工的自

尊心，或决策错误所造成，而相互不信任则会影响沟通的顺利进行。

⑥下级人员的畏惧感也会造成障碍。这主要是由于主管人员管理严格，咄咄逼人和下级

人员本身的素质所决定。

客观障碍，主要有两点：

①信息的发送者和接收者如果在空间距离太远、接触机会少，就会造成沟通障碍。社会

文化背景不同，种族不同而形成的社会距离也会影响信息沟通。

②组织机构过于庞大，中间层次太多，信息从最高决策层到下级基层单位，而产生失真，

而且还会浪费时间，影响其及时性。这是由于组织机构所造成的障碍。

沟通方式的障碍，主要有以下两个个方面：

一是语言系统所造成的障碍。语言是沟通的工具。人们通过语言、文字及其他符号将信

息经过沟通渠道来沟通。但是语言使用不当就会造成沟通障碍。这主要表现在：

①误解。这是由于发送者在提供信息时表达不清楚，或者是由于接收者接收失误所造成

的。

②歪曲。这是由于对语言符号的记忆模糊所导致的信息失真。

③信息表达方式不当。这表现为措词不当，词不达意，丢字少句，空话连篇，文字松散，

句子结构别扭，使用方言、土语，千篇一律等。这些都会增加沟通双方的心理负担，影响沟



通的进行。

二是沟通方式选择不当，原则、方法使用不活所造成的障碍。沟通的形态和网络多种多

样，且它们都有各自的优缺点。如果不根据组织目标及其实现策略来进行选择，不灵活使用

其原则、方法，则沟通就不可能畅通进行。在管理工作实践中，存在着信息的沟通，也就必

然存在沟通障碍。主管人员的任务在于正视这些障碍，采取一切可能的方法消除这些障碍，

为有效的信息沟通创造条件。

（2）沟通的控制

在每个组织中，所有的主管人员都能体会到实施沟通控制的实际困难，所以仅仅描述沟

通的方式和原则、方法是无济于事的，这就需要对沟通进行控制，以便使管理工作能更健康、

更有效地进行。信息沟通离不开信息的收集、加工处理以及信息的传递，因而对沟通的控制

也应从这几个方面入手。

①信息收集工作。信息收集是进行信息沟通的前提，也是进行管理决策的前提。没有信

息就无法进行决策。因此，在沟通的控制中，首先应在收集工作上下功夫。

在管理中，要收集到及时、有用的信息，关键在于信息员的素质。因此，要提高信息沟

通的水平，首先要提高信息员的政治方面、知识方面和能力方面的水平，建立一支反应灵敏

的信息员队伍。

在收集信息时，要开辟尽可能多的渠道，力求所收集的信息完整齐备，而且，在疏通这

些渠道时，又要求树立全面观念、政策观念、时效观念和求实观念。

信息收集工作要求信息来源真实可靠，原始记录准确无误。切忌使用模棱两可的信息。

在信息收集过程中，常常会遇到“报喜易、报忧难”的情况。因此，对信息收集工作进

行控制的关键是如实报告。

②信息加工处理。对收到的信息进行加工处理也是对信息沟通进行控制的一个重要环节，

而且，只有通过加工处理过的信息，才能进行传递。

信息的加工处理必须遵循准确、及时、系统和对实际工作具有指导意义的要求。

对信息进行加工处理时，要依据其来源、时效的不同方式，归口处理，以提高工作效率。

对信息加工处理的反馈。这是确保信息准确性的一条可靠途径。这种反馈是双向的，即

下级主管部门经常给上级领导提供信息，同时接收上级领导的信息查询；上级领导也要经常

向下级提供信息，同时对下级提供的信息进行反馈，从而形成一种信息环流。

③信息传递的控制。要有效地控制信息沟通，必须努力做好信息传递工作。

信息传递要贯彻“多、快、好、省”的原则，这是一般要求，在信息传递中，这几方面



互相联系，互相制约，要加以协调控制。

传递信息要区分不同的对象，选择信息传递的目标，确保信息的效用。同时，在提高信

息传递的针对性时，注意信息的适用范围，考虑到信息的保密度，防止信息大面积扩散、泛

滥。

要适当控制信息传递的数量，但要注意信息过分保密和随意扩散的倾向。

要控制越级传递和非正式渠道的沟通，尽可能地使之成为对层层传递和正式沟通渠道的

补充，共同完成组织目标。


