
理解沟通的基本过程

为了在人格上千方百计与员工保持平等，在摩托罗拉公司要求每
一个高级领导人员与普通操作工人之间建立起一种兄弟姐妹般关
系。“对人员保持充分的尊重”是公司的个性。最能体现其管理特
点的是它的“open door”理念。“我们所有管理者办公室的门都是
绝对敞开的，任何职工在任何时候都可以直接推门进来，与任何级
别的上司平等交流。每个季度的第一个月的 1 日，中层干部都要同
自己的下属和自己的主管进行一次关于职业发展的对话，回答‘你
在过去三个月里受到尊重了吗’之类的 6 个问题。这样对话是一对
一和随时随地的”。

摩托罗拉的管理者为每一个被管理者还预备出了几种“open
door”敞开式表达意见和发泄的途径：

1）我的建议。以书面形式提出对公司各方面的意见和建议，全
面参与公司管理。

2）畅所欲言。这是一种保密的双向沟通渠道，如果员工要对真
实的问题进行评论和投诉，应诉人必须在 3 天内对不署名的投诉信
给予答复，整理完毕后由第三者按投诉人要求的方式反馈给本人，
全过程必须在 9 天内 完成。

3）总经理座谈会。每周四召开座谈会，大部分问题可以当场答
复，7 天内对有关问题的处理结果予以反馈。

4）每日简报。让员工方便快捷地了解公司和各部门的重要事件
和通知。

5）员工大会。由经理直接传达公司的重要信息，有问必答。

6）教育日。大家分组以会议的形式每年重温公司文化、历史、
理念和有关部门规定。

7）墙报。

8）热线电话。当你遇到问题时可以向这个电话反映，昼夜均有
人值守。



9）职工委员会。职工委员会是职工与管理层直接沟通的另一种
桥梁，委员会主席由员工关系部经理兼任。

10）589 信箱。当员工的意见使用以上渠道仍无法得到充分、及
时和公正的解决时，可以直接写信给天津市 589 信箱，此信箱钥匙
由中国区人力资源总监亲自掌握。

可以看出，摩托罗拉公司中上下级沟通的方式是各种各样的，采
取这些方式取得了惊人的效果。为此，他们总结出：“抱怨是一种
积压以久的事，如果每星期、每天都有与老板对话的机会，任何潜
在的不满和抱怨还没有来得及充分积蓄爆发，就都会化解和烟消云
散了”。

请问：什么是沟通？摩托罗拉公司采用了哪些有效的沟通方式？

“案例导入”中摩托罗拉公司分别采用了口头沟通，如 3）、
5）、6）；书面沟通，如 1）、2）、4）、7）、10）以及电子沟通
如 8）。其中，9）可以综合采用这些沟通方式。
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