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第一节　沟通概述

第二节　民航沟通事务

第三节　影响沟通的因素

第四节　有效沟通的基本技巧

第五节　有效沟通的基本步骤

项目训练 （一）　交谈

项目训练 （二）　介绍
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本章导读

沟通是人际交往的基本行为过程，是人与人之间，人与群体之间思想

与感情的传递和反馈的过程。在民航服务过程中，工作人员每天都要和旅

客进行沟通，沟通能力是每一个民航服务工作者必备的基本素质。
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第一节　沟通概述

一、沟通的定义

什么是沟通？沟通是一项活动，原意是开沟以使两水相通 （《左传·

哀公九年》“秋，吴城干，沟通江淮”），后指使两方能通连 （《现代汉语

词典》），现泛指现代社会的信息交流。

沟通源于英文 “ｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎ”，这个词既可以译作沟通，也可以译

作交流、交往、交际、通信、交通、传递、传播等。

在学术界，学者们对 “沟通”有着１５０多个定义，概括起来有以下几

种。

交流说：强调沟通是有来有往的双向活动，是用语言交流思想。其代

表是美国学者霍本。

３００



分享说：强调传播者和接受者对所交流信息的共享。其代表是美国学

者施拉姆。

符号 （信息）说：强调沟通是通过大众传播和人际沟通的主要媒介所

进行的符号的传送。其代表是美国学者贝雷尔森。

影响 （劝服）说：强调沟通就是传播者欲通过劝服对接收者施加影响

的行为。其代表是美国学者露西、彼得森。

上述这些说法，从不同的角度描述了沟通的内涵品质，即信息的传

递、被理解与准确理解、互动反馈，目的是希望达成一致。

从现代意义上去理解，沟通是指两个或两个以上的人或群体，通过一

定的联系渠道，传递和交换意见、观点、思想、情感及愿望，从而达到相

互了解、相互认知的过程。这种联系渠道可以是有形、有声语言和表情、

行为等。

二、沟通的特征

从沟通的定义上看，它有以下几个特征：

第一，沟通具有实用性。这是指人们通过沟通过程，动态了解各类信

息，帮助自己工作、学习、生活，故有着明显的实用性。

第二，沟通具有互动性。沟通是一种双向的交流活动。在沟通过程

中，传受双方都希望能影响对方，故需要不断转换传受双方的角色，各自

发出相应的信息进行相互交流，因而体现出明显的互动性。

第三，沟通具有社会性。具体体现为人们以信息交流为主要方式，通

过运用复杂的符号系统来交流思想、建立联系、融洽感情、增强信任、调

整行为、促进协作、提高效率，不断推动社会的进步和发展。

第四，沟通具有动态性。沟通的传受双方处于角色转换变化中，沟通

的信息也存在流动性，以及它在传递时的信号转化等，均可导致沟通形成

动态性。

第五，沟通具有不可逆性。这是指在沟通时，传送者一旦将信息发出

就无法收回，或接收者一旦受到某种信息影响，其产生的效果同样不能收

回。

４００
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三、沟通的种类

根据不同的划分方法，可将沟通分为几大类：

（１）按沟通的组织程度划分，可以将沟通分为正式沟通和非正式沟

通。

正式沟通是指在一定的组织机构中，通过组织明文规定的渠道进行信

息的传递与交流，如各种会议、汇报制度、上级向下级下达指示、下级向

上级呈送材料等。在正式沟通中，按照信息传递的方向，又可分为上行沟

通、下行沟通和平行沟通。以公文为例，下级机关向上级机关所做的请

示、汇报，就是上行沟通；上级机关向下级机关所发的命令、指示，就是

下行沟通；平行机关所发的函，就是平行沟通。

非正式沟通是指通过正式沟通以外的渠道所进行的信息传递和交流。

这种沟通是建立在组织成员之间的社会和感情基础之上的，人们以个人身

份所进行的沟通活动，如朋友聚会、邻居聊天等。

５００



（２）按沟通时对媒介的依赖程度，可以将沟通分为直接沟通和间接沟

通。

直接沟通是直接面对沟通对象所进行的信息传递和交流。直接沟通无

须沟通媒介参与，是以自身固有的手段进行的人际沟通，如谈话、演讲、

授课等，它是人际沟通的主要方式。

间接沟通是指需要媒介参与的人际沟通，即通过文件、信函、电话、

电子邮件等媒介所进行的信息传递和交流。它大大拓宽了人际沟通的范

围，远隔千万里的两个人之间，也可以像面对面似地交流信息。

（３）按沟通时所使用的符号形式，可以将沟通分为语言沟通和非语言

沟通。

语言沟通是指发送者以语言符号形式，将信息发送给接收者的人际沟

通。即使用口头语言或书面语言所进行的信息传递和交流。也可称为口头

沟通和书面沟通。

非语言沟通是指发送者以非语言符号的形式将信息传递给接收者的沟

通行为，它是指除语言之外的表情、动作、眼神、气质、外貌、衣着、个

人距离等为媒介的沟通方式。

（４）按沟通是否具有反馈的情况，可以将沟通分为单向沟通和双向沟

通。

单向沟通是指信息单向流动的沟通。接收者只收受而不向发送者进行

信息反馈，即信息的发送者和接收者的地位不发生改变的非交流性信息传

递活动。如会议、报告、演讲等。单向沟通具有信息沟通速度快、条理性

强、不易受干扰等特征。

双向沟通是指信息双向流动的沟通。在沟通过程中，信息的发送者和

接收者的角色不断发生改变，即信息的发送者和信息的接收者既相互发送

信息，又相互反馈信息。如讨论、谈话、谈判等。双向沟通具有传送信息

准确、易受干扰和缺乏条理性等特征。

沟通的过程实际上是信息的发送者通过选定的信息传递渠道将信息传

送给接收者的过程 （如图所示）：

６００
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四、沟通的基本要素

从沟通的过程中，我们可以看出沟通的基本要素有：

第一，发送者，即沟通过程中发送信息的主体。这个主体可以是个

人，也可以是群体、组织和国家。他们决定以谁为沟通对象，并决定沟通

的目的。沟通的目的可以是为了提供信息，也可以是为了影响别人，使别

人的态度得到改变。信息发送者必须充分了解信息接收者的情况，以选择

合适的沟通渠道以利于接受者的理解。尽管它发送的信息存在着有意和无

意、自觉和不自觉、有目的和无目的之分，但通常受内容选择 （如不能发

表违法言论、不宜公开的某些报道）、媒介压力 （如媒介组织的宗旨、制

度、政策、规定等对信息所产生的限制）、个人形象与个性，以及来自社

会、组织和个人等层面的各种因素的制约。

第二，信息，即能够传递并能够被接收者的感觉器官所接收的信息。

它有两种基本存在形式：内储形式与外化形式。内储信息是暂时或长久储

存在大脑里的信息；外化信息是用文献、书籍、磁盘、光盘等符号形式记

录下来的信息。信息可以是观念、思想和情感。它是沟通活动能得以进行

的最基本的因素。

第三，编码，即发送者将所要传递的信息，按照一定的编码规则，编

制为信号。它要求充分考虑接收者的实际情况，所选的代码或语言有利于

理解与交流，以免出现令接收者茫然不知或无所适从的情况。

第四，信息传递，即通过媒介传递信息。媒介是确保信息正常交流的

物质基础，它作为构建于传送者和接收者之间的信息网络，能以多种形式
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相互传递和交流传者、受者的信息，使之理解意愿，加深了解，增强协

作，促进发展。大部分的信息都是通过视觉和听觉途径来获得的，沟通也

主要依靠这种方式。

第五，接收者，即沟通过程中信息接收的主体。它同样受到内容选

择、媒介压力、个人形象与个性结构等因素的影响，还可对符合自己本意

的信息产生各种预期效果，或对自己本意不相符的信息进行解释、怀疑，

从而使效果减小或无效。

第六，译码，也称 “解码”，是指信息的接收者按照一定的编码规则

将所接收到的信号解释、还原为自己的语言信息，以达到沟通的目的。在

这一过程中，传导的信息被转化、精简、阐述、储存、发现和使用。

第七，理解，即接收信息的反应。成功的沟通，应该是信息发送者的

意愿与信息接收者的反应一致。

第八，反馈，即信息接收者在接收到信息后，将自己的反应信息加以

编码，通过选定的渠道回传给信息的发送者。这种传者和受者之间角色的

转换，是沟通必不可少的基本环节，它对掌握动态、发现问题、促进沟通

双方共同发展具有重要的作用。民航服务工作者在服务过程中，发现所说

的话不够明确，可以自己做出适当的调整。

第九，噪声，即在信息传递过程中，干扰信息传递的各种形式。可分

为外部噪声 （来源于环境）、内部噪声 （来源于沟通双方的注意力）、语义

噪声 （来源于人们对词语情感上的反应）等。
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