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课程内容 

常见沟通障碍 1 

沟通基本认知 2 

沟通原则与实战 3 
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讨论：常见沟通障碍 

企业有哪些沟通不良表现？ 
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怪现象 
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企业一般解决方案 

制度难以全部涵盖管理的所有对象 

制度不能够落地 

制度执行成本太大 

①  建立健全规章制度 
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企业一般解决方案 

强势的人往往难以驾驭 

强势的人破坏力更大 

企业做不大 

② 让强势的人做管理 



第 7 页 讲师：戴良桥 

企业一般解决方案 

奏效不大，坚持不久 

员工反感，劳资双方矛盾更大 

管理失误，员工陪绑 

③ 对员工实施职业素养教育 
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企业一般解决方案 

开始有效，随着时间递延，效用减少 

更增加员工的内部攀比 

工资其实是保健因素 

④ 提升员工工资 
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沟通的重要性 

管理学上两个28定律 

企业管理者80%的精力和时间，都花费在沟通上！ 

企业管理80%的问题，都出在沟通上！ 

能够同下属有效沟通对企业管理者有很大的推动
作用，每天我都会花很多的精力与员工沟通，即
使我出很远的差，也会与员工沟通6个小时以上！ 

——杰克.韦尔奇 
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课程内容 

常见沟通障碍 1 

沟通基本认知 2 

沟通原则与实战 3 
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沟通的由来 

“秋，吴城邗，沟通江淮。”  

—《左传·哀公九年》 
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沟通是将                     ，在个体或群体间进行传播，达成共同协议的过程。 

从沟通的定义中，我们可以将沟通的作用简单概括如下： 

 说明事物、传递信息，让人了解，让人接受；例：公告，通知，情况通报… 

 统一思想，营造团队精神，提升工作士气；例：动员会，培训，总结… 

 交流情感、改善关系；例：谈话，讨论… 

 

沟通的作用 

沟通的定义 
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沟通的常见类别汇总 

•语言沟通：是指用语言符号进行的信息交流，包括口语和书面语的沟通。 

•非语言沟通：是指用非语言符号进行的信息交流，主要有神态、表情、姿势等。 

根据语言划分 

•正式沟通：是指通过组织机构规定的途径所进行的沟通。如会议，谈话等。 

•非正式沟通：指在正式渠道之外的沟通活动，如各种各样的社会交往活动。 

根据组织形态划分 

•单向沟通是指一方是传递者，而另外一方是接受者，如报告，演讲、发布命令等。 

•双向沟通是指双方互为信息的传递者和接受者，如讨论、谈判或谈话等。 

根据沟通的流向划分 

•会议沟通：是一种成本较高的沟通方式，沟通的时间一般比较长，常用于解决较重大、较复杂的问题。 

•个人谈话：是简便、及时的私下沟通方法，既是彼此关心或建立感情的渠道，也是探讨和研究问题的重
要方式。 

根据人数多少划分 

•上行沟通：指下级向上级反映情况或汇报工作的沟通； 

•下行沟通：上级把政策目标、制度规则等向下级传达的沟通； 

•平行沟通：指组织或群体中的同级机构或同级成员之间的沟通； 

•斜向沟通：非上下级、平级的沟通，这种沟通常带有协商性和主动性。 

根据组织内程序划分 
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孔子的沟通理念 

孔子说：陪君子说话要注意三种毛病： 
时机不到的时候说，叫急躁； 
到该说的时候不说，叫隐瞒； 
不顾对方的表情就说，叫睁着眼睛瞎说。 



第 15 页 讲师：戴良桥 

管理沟通的基本原则 

原则 

原则 

原则 

原则 

原则 
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管理沟通目的 
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沟通原理图 

发出方 接受方 

编码 解码 渠道 

关联 

环境 
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沟通障碍一 

语言
障碍 

文化
障碍 

心理
障碍 
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沟通障碍二 

兴趣 
障碍 

情绪 
障碍 

经验 
障碍 

偏见 
障碍 
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沟通障碍三 

无法 
沟通 

噪音 
侵入 
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沟通障碍四 

不合适的
接受者 
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沟通障碍五 

组织 
层级 
障碍 

空间 
距离 
障碍 

时间 
压力 
障碍 
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课程内容 

常见沟通障碍 1 

沟通基本认知 2 

沟通原则与实战 3 
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上行沟通基本原则 
上行沟通 
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实战：如何汇报工作 

汇报准备 汇报过程 
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实战：与情绪上司相处 

• 上司由于不良情绪的支配，布置给你一个
不可能完成的任务，你怎么办？ 

分析 情绪所致？ 故意难为？ 
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平行沟通基本原则 
平行沟通 
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实战：跨部门沟通障碍 
平行沟通 



第 29 页 讲师：戴良桥 

实战：不良人际关系 
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下行沟通基本原则 
下行沟通 
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实战：如何回答下属请示 

谁的责任？ 
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实战：如何找下属谈话 

– 谈话前的准备 

需要解决的问题 

挖掘根源 

确立谈话要点 

谈话地点、背景选择 

 
 

– 谈话 

寒暄 

破题 

听解 

解题 

同化 

点题 
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实战：如何平息下属的不良情绪 

不良
情绪 

放下 

转移 

倾听 奇异 

时间  
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实战：如何处理冲突 

处理
冲突 

借势 

借时 

借力 沟通 

难得 
糊涂 
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实战：如何表扬与批评下属 

表扬 

批评 

问：如果下属是我的至尊，工
作需要，应当众表扬（批评），
我该怎样做？ 
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实战：营造正能量氛围 

营
造
正
能
量 

目标认同 

  


