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高 效 沟 通

李 朝 霞

工 商 管 理 系

高效

沟通

为什么要沟通

如何进行沟通

什么是沟通

沟通障碍及控制

什么是沟通1Part

1.  沟通的概念

沟通，本意是指挖掘沟渠使两条水域相

通，后只指两方能连通。

沟通是一个人际间与群体间进行信息、

思想与情感双向交流与分享的过程。

2.  沟通行为

沟通行为，是以语言为媒介，通过相

互沟通而达成共识。

沟通行为主要包括说、听、问；

主要依托语言和非语言

“不过一碗饭”

不畅沟通

 顾客：豆腐多少钱？

 商贩：两块。

 顾客：两块一块？

 商贩：一块。

 顾客：一块两块？

 商贩：两块。

 顾客： 那就是5毛钱一块呗。

 商贩：一边凉快去……          

 

沟通过程的要素

沟通主体：参与人

沟通意图：为什么沟通

沟通载体：语言和非语言

沟通情境：现实环境

运行机制：编码、传送、接受、解码、反馈、噪声干扰

举 例

                             “是否发奖金”

老总：今年亏损，奖金不发了。

部门经理A：今年亏损，奖金不发了。

部门经理B：今年亏损，奖金不发了，还说要裁人，我力争，

人是不裁了。

部门经理C：今年亏损，奖金不发了，还说要裁人。

3.沟通过程中的心理效应

（1）漏斗效应：信息递减

（2）首因效应：第一印象

（3）刻板效应：定型效应

（4）光环效应与草叉效应：爱屋及乌、恨屋及乌

（5）凡勃伦效应：权威、名人
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沟通中的信息衰减：沟通漏斗

你实际上说的
80%

他们听到的
60%

他们理解的/听懂的
40%

他们反馈的/记住的

20%

你想说的
100%

为什么要沟通2Part

（1）沟通是心理健康的需要   

         抑郁

（2）沟通是人际交往情感的需要

        情绪情感能量释放的途径

（3）沟通是工作的需要   

        高效率、和谐的团队关系、获得信息

如何进行沟通3Part

1.  提高个人修养

1.服饰美

       良好的个人修养，会达到人见人爱、花见花开的状

态，有助于实现沟通的目的！

        良好的个人修养可以通过一个人的内在（言行举止）

和外在（服饰、仪容）展现出来！

2.增强沟通意识

1.服饰美

    意识决定行为！“主动”

（1）主动与上级沟通。向领导请示汇报，是少走弯路、少犯

错误的重要方法，也是工作的需要，如解决实际工作难题、提

高工作效率。 

（2）主动与下级沟通。

（3）主动与团队成员沟通。

    忌：越级沟通！

（1） 与上级沟通

1.服饰美

A 请示汇报  方法得当

B 仔细聆听，领会意图

C 随时汇报，及时总结

D 帮助上司改进工作

E 正确接受上司的批评

（2） 与下级沟通

1.服饰美

A 态度和善，用词礼貌

B 给部下更多的自主权

C 亲临现场

D 实现真正的宽容

E 不跟下属争功

（3）团队沟通

1.服饰美

A 建立规范公平的管理制度

B 选择适宜的沟通渠道

C 掌握倾听技巧

D 注意说的技巧
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1.服饰美

    共同的目标能够引导大家共同

去追求、去努力。要想建立一个

真正意义上的团队，就必须使团

队成员之间达成共识。

1.服饰美

缺少信任就无法合作

       小王是一家医药公司电话销售部的优秀业务员。由于销售部

的经理辞职，公司在考察了销售部全体业务员的业绩后，将小王

提升为销售部的经理。销售部一直业绩特别突出，部门里几名业

务员的业绩都很不错，特别是小李和小张，业绩与小王不相上下。

小王上任后，很担心小李和小张因业绩突出而在哪天取代自己，

于是在日常工作中绞尽脑汁地对他俩采取了加重任务、分配较难

的工作、夸大问题等打压排挤的手段。小李和小张知道情况后，

也在团队中拉帮结派，导致销售部形成三个小帮派，以前形成的

团队合作局面破坏殆尽，部门业绩也迅速下滑。

1.服饰美

  

 案 例

       首先要融入团队

       杨兰、胡杰、邓忠是刚毕业的大学生，新加入电话销售部。经理把

他们简单地介绍给销售团队的成员后，就安排他们打电话联系业务。过

了一段时间，经理发现他们电话销售的效率很低，情绪也很低落，在部

门会议上基本坐在角落里不发言。同时，老员工对他们也有些看法，认

为他们摊薄了团队的业绩。渐渐地，三人经常一同进出而不与其他成员

交往。一个月过去了，三个人不但没有出单，连意向客户的数量也很少。

        经理觉得团队出了问题，但却不知该怎么办为好。

1.服饰美

   高效团队的成员对团队表现出高度的忠诚，并为实

现团队目标做出承诺，为了使群体获得成功，他们不

计较个人得失，愿意去做任何事情，我们把这种忠诚

和奉献称为一致承诺。对成功团队的研究发现，团队

成员对自己的群体具有强烈的认同感和归属感，愿意

为实现团队目标而调动和发挥自己的最大潜能。

1.服饰美

   
    团队成员乐于沟通且有畅通的渠道交流信息，善于

使用各种交流工具和运用各种交流方式。此外，管理层

与团队成员之间健康的信息反馈也是良好沟通的重要特

征，有助于管理者指导团队成员的行动，消除误解。当

成员之间能迅速而准确地了解彼此的想法和情感，团队

的各项工作就会富有成效。

1.服饰美

  

 案 例

       沟通是双向的

       某销售经理一边打电话一边叫李平去买复印纸。李平本来想

问清楚再去，但见到经理催促的眼神，迫于经理平时的威严，只

好赶紧出去买了一沓复印纸回来。

       经理见到李平买回来的复印纸，禁不住大叫：“这一点纸怎

么够，我至少要一箱！”李平赶紧又去买了一箱复印纸回来。经

理一看，又在叫：“你怎么买了A4的，我要的是B5的，这么点事

都办不好！”李平忍无可忍，回敬了一句：“你刚才又不说！”

经理气得半天回不过神来。

1.服饰美

  

 案 例

       规则最重要

       有七个人每天分一桶粥。要命的是，粥每天都是不够的。

一开始，他们每个人一天分一次粥，于是每周下来，他们只有自己分粥的那天是饱

的。

       后来他们开始推选出一个高尚的人出来分粥，但强权就会产生腐败，大家开始

挖空心思去讨好他、贿赂他。

       然后大家开始组成三人的分粥委员会及四人的评选委员会，但争吵随之而来，

互相攻击下来，粥吃到嘴里全都是凉的了。

       最后他们想出来一个方法：轮流分粥，但分粥的人要等其他人都挑完后拿剩下

的最后一碗。为了不让自己吃到最少的，每个人都尽量分得平均。于是，矛盾没有

了，和和气气，日子越过越好。

1.服饰美

    高效的领导者能够为团队指明前途所在，带领团

队成员为愿景而奋斗，鼓舞团队成员的自信心，帮助

他们更充分地了解自己的潜力，分享团队成功的喜悦。

高效团队的领导者往往担任的是教练和后盾的角色，

他们懂得授权和分权，对团队提供指导和支持，对团

队具有影响力，并且试图去控制团队。

1.服饰美

      在团队管理中，不可能把团队成员都想象成“雷

锋”。人的经济属性决定了每个人的骨子里面多多少少

会有自私、自利的成分，而依靠有效的团队制度能够平

衡团队成员的利益。有了铁的制度和严格执行，才能让

每个团队成员获得权利公平、机会公平、分配公平和规

则公平的机会。
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1.服饰美

  

 案 例

       规 则 最 重 要

       有七个人每天分一桶粥。要命的是，粥每天都是不够的。

一开始，他们每个人一天分一次粥，于是每周下来，他们只有自己分粥的那天是饱

的。

       后来他们开始推选出一个高尚的人出来分粥，但强权就会产生腐败，大家开始

挖空心思去讨好他、贿赂他。

       然后大家开始组成三人的分粥委员会及四人的评选委员会，但争吵随之而来，

互相攻击下来，粥吃到嘴里全都是凉的了。

       最后他们想出来一个方法：轮流分粥，但分粥的人要等其他人都挑完后拿剩下

的最后一碗。为了不让自己吃到最少的，每个人都尽量分得平均。于是，矛盾没有

了，和和气气，日子越过越好。

1.服饰美

    为了最大限度地利用有限的资源为团队创造价值，高效

团队应保持充分的资源共享。这种资源包括各种设备、知识、

信息、技术等方面，如经常交流客户信息资料等。

3.  把握沟通原则

1.服饰美

（1）尊重原则   平等相待、和谐共处、谦恭礼让

（2）真诚原则   沟通从心开始

         以诚相待、信息开放、沟通开放

（3）宽容原则

       原谅和宽容别人、及时反省自己

4.  展现沟通艺术

    言为心声！良好的沟通水平和能力能直接显示一个人

的内涵，会使沟通顺利、高效！

    具体要求：口气亲切柔和、吐字清晰流畅、音量高低

适宜、用词得体优美，语调抑扬顿挫，语速快慢适中，

内容丰富广博 。       

（1）适时运用赞美技巧

  赞美必须真诚

  赞美要适时

  赞美要恰如其分

（2）恰当运用说服技巧

    吸引对方的注意和兴趣

    抓住对方心理诱导和劝说

    晓之以理，动之以情

（3）艺术运用迂回技巧

    拒绝：

    学会倾听，真心说“不”

    根据场合，适时说“不”

    讲究技巧，弹性说“不”

    注意语气，温和说“不”

批评：

    褒奖批评法

    换位批评法

    婉转式批评

    谅解式批评

    ……

沟通障碍及控制4Part
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1.  沟通障碍

（1）文化障碍：语言障碍、知识经验障碍

（2）心理障碍：个人的思想、兴趣、情绪、爱好、品德等

                          妒忌、羞怯、自卑、猜疑

（3）社会障碍：地位、职业

（4）物理障碍：距离太远、噪音干扰、通讯设备质量差等

    “东西”

2.  沟通障碍控制

（1）增强沟通意识，不断实践

（2）树立自信心，不断自省，完善和提升自我

（3）赏识他人，正确认识他人成功

（4）管理和控制自己的情绪

        情绪是心魔！

非常感谢您的聆听！

主讲人：李朝霞

工  商  管  理  系


