
第十一讲 激励

一、组织沟通

一、什么是沟通？

沟通（communication）是意思的传递和理解。

• 人际沟通（interpersonal communication）——两人及以上之间的沟通。

• 组织沟通（organizational communication）——组织中的各种沟通模式、网络和系统。

二、沟通的作用

控制、激励、情绪表达、信息

1. 控制

正式和非正式的沟通活动能够控制个体在组织中的行为。

– 小王，请你把这份报告写完。

2. 激励

沟通通过向员工清楚阐述他们应该做什么、表现得如何以及如果他们未能达到标准应该如何

提高工作绩效等来激励员工。

– 小王，这份报告很重要，我相信你能够出色的完成。

3. 情绪表达

工作群体中的沟通为成员提供了情绪表达的一种释放途径。

– 小王，你的报告真是写的太好了！

4. 信息

个体和群体都需要一些必要信息来完成组织中的工作。而沟通提供了这些信息。

– 小王，你写报告的时候需要什么资料可以来找我要。

三、人际沟通的方式

信息（message）： 要传递的某种意图。

• 编码（encoding）—— 将信息转化为符号形式。

• 渠道（channel）—— 信息传递的中介。

• 解码（decoding）——对发送者的信息进行再译。



四、沟通的类型

（1）言语沟通与非语言沟通

言语沟通：使用正式语言符号的沟通，一般分为口头沟通和书面沟通两种。口头沟通是借助

口头语言进行的信息传递与交流，如演讲、讨论、电话联系等。书面沟通是借助文字进行的

信息传递与交流，如报告、通知、书信。

非语言沟通：肢体语言和语调是日常沟通中使用最广泛的非言语沟通形式。身体语言包括手

势、面部表情和其他身体动作。语调是指人们对某些词或词组的强调。

（2）正式沟通与非正式沟通

正式沟通

含义：通过组织明文规定的渠道进行的 信息传递与交流。

优点：其沟通效果较好、约束力较强、 易于保密。一般重要的信息会采用这种沟通方式。

缺点：由于正式沟通依靠组织系统层层传递，沟通速度比较慢，而且显得较为刻板。

非正式沟通

含义：正式沟通渠道以外进行的信息传 递和交流。

优点：沟通方便，内容广泛，方式灵活，沟通速度快，可传播一些不便正式沟通的信息；能

提供一些正式沟通中难以获得的信息。

缺点：比较难控制，传递的信息往往不 确定性高，容易传播流言蜚语而混淆视听。

五、沟通的渠道

链式、轮式、Y式、环式、全通道式

六、沟通的障碍

人际障碍：

• 情绪、• 选择性知觉、• 信息过滤、• 信息过载
组织障碍：

• 组织结构不合理、• 组织氛围不和谐
文化障碍：

• 文化相似性有助于成功的沟通，文化的差异会铸造人际沟通的障碍。



• 不同文化的差异通过自我意识、语言、穿着、饮食、时间意识、价值观、信仰、思维方式
等方面表现出来。

如何克服沟通障碍

• 利用反馈

问关于信息的问题以确定信息被正确地接收和理解。

• 简化语言

考虑那些直接接收信息的听众,并通过调整自身的言语措辞以满足他们的需求。

• 积极倾听

全身心地集中注意力,聆听说话者的完整意思而不做出先入为主的判断或解读。

• 抑制情绪化反应

最简单的方法是暂停沟通直到完全恢复平静。管理者应该尽力预期员工的情绪化反应，并做

好准备加以处理。同时关注自己情绪的变化，以及这种变化如何影响他人。

• 克服认知差异

信息发送者应该使信息清晰明了。尽力了解沟通对象的背景，使用信息接收者容易理解的方

式选择用词和组织信息。

二、冲突及管理

一、冲突的概念及特征

冲突是相互作用的主体之间存在的不相容的行为或目标。

冲突的特征

• 客观性：冲突是客观存在的、不可避免的社会现象，是组织的本质特征之一。

• 主观知觉性：冲突是指导致某种抵触或对立的可感知的差异。

• 二重性：冲突对于组织、群体或个人既具有建设性、有益性，有产生积极影响的可能，又
具有破坏性、有害性，有产生消极影响的可能性。

二、冲突的影响



三、冲突的特征

四、冲突的原因与类型

（1）根据冲突发生的层次划分

1. 个人内部冲突

冲突发生在一个个体内部。它一般发生于个体面临多种难以做出的选择，此时会表现得

犹豫不决，茫然，不知所措。一般表现为三种类型：接近—接近型冲突、回避—回避型 冲

突、接近—回避型冲突。

2. 人际冲突

发生在两个或者多个人之间的冲突。发生许多个体差异都会导致人际冲突，的如个性、

价值观、目标、态度、知层觉等。

3. 群体间冲突

冲突发生在群体、团队或者部门之生间。目标上的差异、对稀缺资源的的竞争等原因都

可能引发群体间冲突。

4. 组织间冲突

发生在两个或者多个组织之间的冲突；企业竞争就是一种组织间冲突。组织还会因为与

供应商、顾客、政府机构等之间的相互依存关系而发生冲突。

（2）根据冲突产生的原因来划分



五、冲突管理

托马斯以定义了冲突行为的二维空间，并组合成五种冲突处理策略



六、冲突的激发

• 管理者也可以通过组织结构的安排来激发冲突。

• 企业进行变革的总体趋势是扩大管理幅度、减少管理层次、广泛引入工作团队，实现组织
结构的扁平化、网络化、虚拟化。

• 新型组织结构讲求平等、重视沟通，能够有效提高组织的建设性冲突水平，进而提升企业
绩效。


