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1 引言

2014 年 3 月 28 日，正在德国进行国事访问的习近平

主席在德国科尔伯基金会发表演讲时，引用了德国哲学家、

数学家戈特弗里德·威廉·莱布尼茨的一句名言，“唯有

相互交流我们各自的才能，才能共同点燃我们的智慧之灯”。

当今是沟通的时代，对企业来说，沟通是组织赖以生存的

重要过程，是组织的生命线 [1]。

2 中国人沟通的特点与成因

中国人的沟通有三个显著特点：一是说者铺垫冗长拖

沓。讲话者为了让后面的意思表达得更形象、更清楚，进

行了大量的铺垫性描述、提示或暗示；二是听者关注语气

态度。常有人讲，先不管您说的观点对不对，冲您这态度

我就服气（或者不接受）；三是非常重视私下交流。很多

人不敢或不愿意在公众场合表达自己的观点，私下里谈心

谈话成为沟通的重要方式。

中国人的沟通特点与中国文化是息息相关的，受儒家

文化的浸润，很多人性格比较内敛、谨慎、保守。毛泽东

主席深谙国人的性格。1949 年 3 月 13 日，在中国共产党第

七届中央委员会第二次全体会议上，毛泽东主席专门作了

《党委会的工作方法》的报告，强调要“互通情报”，他

批评“有些人……像老子说的‘鸡犬之声相闻，老死不相

往来’，结果彼此之间就缺乏共同的语言”。

3 沟通的难度和必要性

在西方，有人做过这样的调查：卓越的企业，其内部

沟通存在着共性，有两个“魔力数字”，它们可以反映出

杰出的组织内部管理的沟通水平与一般企业之间的差别。

第一个是 6。一般而言，只有当企业的管理者把所需要公布

的信息用多种方式沟通 6 遍以后，才能够让员工有效地理

解和记忆这些内容，这 6 遍沟通可能是面对面的交流，也

可能是对电子邮件的阅读等，可见沟通之难 [2]。
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理者都面对沟通问题，管理者要花大量的时间与上司和下属

进行沟通”。前面所提到的“魔力数字”，第二个还是 6。

优秀组织的内部信息沟通频率是一般企业的 6 倍，这些企业

的管理者将更多的时间和精力用于企业的内部沟通。因此，

为了取得良好绩效，现代管理者必须善用沟通推动工作。

4 工作中常见的沟通障碍

4.1 跨部门沟通障碍
导致沟通障碍的原因大多来自于各个部门之间各有职

责分工，存在一定的目标差异，且由于分工的精细化，使各

部门虽然在共担项目时处于协同关系，但又会由于协作的界

面和权责利划分不清而出现扯皮推诿。例如，一些临时交办

工作可能会与部门内日常工作产生时间、精力和劳动上的占

用冲突，同时部门本位主义也会影响员工的沟通方式，往往

表现为在沟通中担心本部门利益受损或倾向于按照有利于

己的原则，更多关心本部门的工作和评价，而忽视其他部门

的正常的工作配合需求。

4.2 跨文化沟通障碍
由于文化背景不同的人在需求、期望、价值观等方面

有不同的认知和要求，导致不同文化背景的员工之间对于企

业和上级的决策、工作任务的安排、管理体制和方式等理解

和执行存在差异，从而导致沟通障碍甚至是管理混乱。对于

跨语言文化沟通而言，这种问题更加突出，当不同语言的管

理者或员工之间交流时，有的需要通过翻译来转述，有的虽

然可以使用相同语言但沟通理解片面或理解错误，特别是非

母语人员往往对于语言背后的文化内涵理解不足，从而导致

沟通能力薄弱，沟通障碍和效率低下比较明显 [3]。

4.3 跨平台沟通障碍
常见的现代沟通方式多种多样，从面对面、手握手，

到线连线、屏对屏。在互联网时代，每个人都在利用网络带

来的便利并在积极适应生活方式和工作方式的改变，尤其是

沟通的方式。在互联网沟通交流环境下，人与人之间为了能

够更加充分地输出和接收信息，往往会不断地敲击键盘、发

送语音或者进行点击确认，而这种沟通方式最大的弊端在于

彼此双方无法通过神态、语气、口吻等来判断对方的真正意

图和真实状况，更是容易造成误解，如果因为不恰当的沟通

产生工作失误或者相互矛盾，更是得不偿失，所以对此更加

敏感和重视的人在沟通时会更加谨慎导致沟通效率降低，对

此毫不在意的人也许会得罪了人却还不自知。

4.4 跨专业沟通障碍
研究结果表明，团队成员的同质性对于情感的联络具

有直接正向的影响，尤其是沟通的双方之间专业背景越相

似、知识结构越重叠，越容易相互有效沟通和相处，也容易

产生情感共鸣和相互信任，沟通效率也会比较高。而不同专

业背景和知识结构不仅沟通起来存在一定的“语言”障碍，

还会产生价值贡献判断上的误区，人们也往往会更加重视自

己所处专业领域的价值贡献，而倾向于低估其他领域的贡献

程度。当然任何问题都不能一概而论，也不能否定经常会出

现专业上针锋相对、互不相让、达不成共识的情况，以及专

业上大相径庭但沟通起来没有任何障碍的情况，这是因为个

人成长经历、教育程度、职业化程度、处事方式等方面也会

存在差异或相同，从而妨碍或者促成有效沟通 [4]。

5 用沟通推动工作的关键要领

5.1 树立沟通意识
当今，沟通意识与能力已成为组织的又一个竞争力。

普遍积极的沟通交流，其效果就是组织的效率和战斗力来源

于组织中所有人员的用心参与，这也塑造了较高的组织境

界。在企业管理中，拒绝沟通，也就意味着拒绝与他人的合

作。主动与他人沟通的管理者，往往是主动与他人合作的管

理者；不善于与他人沟通的管理者，也往往是不善于与他人

合作的管理者。主动与他人沟通的管理者，能用诚意换取他

人的支持与信任，即使管理过于严厉，他人也会谅解而认真

地执行；不善于与他人沟通的管理者，即使命令再三，他人

也未必愿意接受，其结果必然是怠慢工作。

5.2 培养沟通技能
一是事前充分准备，开会要事先通知，让大家知道要

讨论什么问题，解决什么问题，并且早做准备 .

二是选准时机切入，要掌握人员思想动态和工作动态，

发现沟通时机并果断切入，有困难诉求及时雪中送炭，有问

题偏差及时解决纠正，有误会冲突及时调理化解。

三是周全表述观点，由于个人经历、知识结构、所在

位置、沟通需求等的不同，人们表达自己及领会他人意思的

能力和视角也存在差异，管理者要周全地表述观点，避免引

起误会或纠纷。

四是学习特定语言，包括专业术语、商务外语等等，

并且有意识地加强培养和锻炼，从而在沟通中游刃有余。

五是理性看待分歧，坚守三条底线：不情绪化、不冲动；

不无理取闹、不胡搅蛮缠；不从政治、道德、人格、人身层

面攻击他人。做到相互理解，求同存异。

六是努力达成共识，要针对不同的对象选择不同的沟

通方法，在沟通中尽可能展示自己的诚意，同时努力实现沟

通的目的和目标。

5.3 建立沟通机制
组织的沟通效果决定了组织管理效率，畅通而有效的

组织沟通有利于信息在组织内部的充分流动和共享，有利于

提高组织效率，有利于增强组织管理，改善组织工作的科学

性与合理性。
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在组织中，沟通是多向的、交互的，建设组织沟通机

制绝不是局限在某一次会议、某一个文件、某一张表格、某

一封信函上，而是要建设一种组织沟通文化。管理者可以借

助卓越思维的思想方法来解决沟通机制建设的问题，要鼓励

成员通过定义思维、标尺思维、定位思维、换位思维、程序

思维、结构思维、类比思维、借鉴思维、逆向思维、质疑思维、

常识思维、创新思维等，全面系统地思考所要沟通的议题、

目的、目标、方式、内容等，鼓励成员积极思考，畅所欲言，

充分表达，同时为成员解决问题，提高效率，减轻负担。
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