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模块一项三  沟通技巧训练 

【能力目标】 

能够运用沟通技巧进行有效沟通。 

 

 

 
 



数字看沟通 

4   

普林斯顿大学对1万份人事档案进行分析，结果
：“智慧”、“专业技术”、“经验”只占成功
因素的25%，其余75%决定于良好的人际沟通。
哈佛大学调查结果显示：在500名被解职的职员
中，因人际沟通不良而导致工作不称职者占82%
。 

 

管理工作有一个“双70定律”：即各层级主管平
均花费约70％的时间用于沟通，而日常管理中大
约70％的管理问题是来自于沟通障碍。 



沟通原理图 
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沟通的定义 

         沟通是为了一个设定的目标，把信息、

思想和情感借助一定的媒介在个人之间或
群体间传递，并且达成共同协议的过程。 

 

沟通三要素 

 共同的目标 

 传递信息、思想、情感 

 达成共同协议 
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语言沟通 
用语言符号进行的
信息交流，包括口
语和书面语的沟通。 

语言沟通和非语言沟通 

沟通的方式 

非语言沟通 
用非语言符号进行
的信息交流，主要
有神态、表情、肢
体、手势等。 



沟通的类别 

指通过组织机构规定

的途径所进行的沟通。

如会议，谈话等。 

    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。 

    非正式沟通 



沟通的类别 

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。 

单向沟通 
指双方互为信息的传

递者和接受者，如讨

论、谈判或谈话等。 

双向沟通 



【课堂游戏】 

传话游戏 

分析为什么会出现信息的出入？ 

沟通的种类有哪些 



沟通漏斗图 
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【案例分析】 

      历史上最惨重的空难 

      1977年3月27日傍晚，荷兰皇家航空公司

（KLM）的4805号班机与泛美航空公司（PA）

的1736号班机在西班牙北非外海自治属地加纳

利群岛的洛司罗迪欧机场（现北特内里费机场

）的跑道上高速相撞，造成583人死亡。 

      调查表明，荷航机组人员“对通讯内容的

错误解读”和泛美机组“错误认定”控制塔台

的要求是造成本次灾难的主要原因。 

录制_2018_03_15_23_34_07_729.mp4


【案例分析】 

荷航机长在没得到许可确认下强行起飞。 

当荷航的飞航工程师对泛美航班是否已经让出主
跑道而向机长提出质疑时，荷航的机长贸然作出
了肯定的判断。 

无线电通讯问题（当一机组同另一机组以及塔台
同时通话时，发生通讯中断现象）。 

荷航航班副机长在同塔台的通话中使用了不标准
的用词方法。 

天气问题，大雾影响视线，以致两架客机的驾驶
反应时间受到影响。 



沟通障碍产生的因素 



【案例】 

       建国初古巴代表团来华访问，当时外交部
对古巴人习俗缺乏了解。第一天招待试着上了十道
菜，结果代表团都吃光了。外交部就以为这是饭菜
不够的表现，因为中国人请客，只有剩下些饭菜才
表明饭菜可口、客人吃饱了；于是就指示再加两道
菜，结果又都吃光了，这样每次加两道，直到加至
十六道还是吃完了。等代表团离开时，外交部就为
招待不周而道歉，但团长说这次访问什么都好，就
是饭菜准备得过多了，经仔细了解，才知道原来古
巴人的习俗，把饭菜全吃完才代表对主人盛情款待
的感谢。这就是由于互为未知区而闹出的笑话。 



沟通障碍产生的因素 

沟通中主要的变量就是：编码、解码和沟通渠道。

沟通不畅、沟通能力提升，将围绕这三个变量来展开。 
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沟通障碍产生的因素 

从沟通渠道的角度来分析 

没有主动去开启沟通渠道 

  没电话；没来往；没微信 

没有选择合适的沟通渠道 

   应当用正式沟通的事情，却采用了非正式沟通
的方式进行 

没有营造融洽的沟通氛围 

  一脸死相；态度傲慢无礼、粗暴易怒、虚情假意 

 



【案例分析】 

    有个人请客，看看时间过了，还有一大半的
客人没来。主人心里很焦急，便说： 

  “怎么搞的，该来的没来？” 

   一些敏感的客人听到了，心想：“那我们就是
不该来的？”于是悄悄地走了。 

   主人一看又走掉几位客人，越发着急了，说： 

  “唉！不该走的走了。” 

   剩下的客人一听，又想：“那我们倒是该走的
了！”于是又都走了。 



沟通障碍产生的因素 

从编码的角度来分析 
语言表达能力不佳或欠缺 

 词不达意，表述不清。 

不懂得说话的技巧或艺术 

  未能充分传达自己的信息 

未注重非语言信息的应用 

 未能有效控制自己的情绪 

 

 



【案例欣赏】 

        美国著名的主持人林克莱特在一期节目上访

问了一位小朋友： 
      “小朋友，你长大想做什么呀？”  
      “嗯……我要当飞机的驾驶员。” 
      “如果有一天你的飞机引擎失火了，你会怎
么办呢？” 

      “我会先告诉坐在飞机上的人系好安全带，
然后我挂上降落伞跳出去……” 

       现场的观众笑得东倒西歪，林克莱特注意到

孩子两行热泪夺眶而出，问到： 
     “为什么要这么做?” 
     “我要去拿燃料，我还要回来！”  



沟通障碍产生的因素 

从解码的角度来分析从 

倾听误区 

 同理心缺失 

 

 

 

一只小猪、一只绵羊，被关在同一个栅栏里。
有一天，当牧人捉住小猪时，它大声嗥叫，猛烈
地抗拒。绵羊讨厌它的嗥叫，便说：“他也常常
捉我们，我们并不大呼小叫！” 

 小猪听了后回答道：“捉你们和捉我完全是
两回事，他捉你们，只是要你们的毛，但是捉住
我却是要我的命啊！” 



【课堂游戏】 

漂流瓶游戏 

解决生活中遇到的沟通障碍 



 


