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摘要:分析项目管理中沟通出现的问题 ,提出项目管理的沟通方法。 认为项目管理出现有效沟通不足、沟通成

本过大、沟通时过于执着等问题 ,提出建立项目沟通计划、灵活运用各种沟通形式、尽早和主动沟通、保持畅通

的沟通渠道和建立高效的沟通技巧等方法 ,以满足客户的需要 ,保证项目顺利完成。
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Abstract: It is impo rtant to analy ze problems of communication to propo se methods of

communication in project management. Project management has these problems such as

insuf ficient communica tion, to o much communication costs, too persistent in communication

and so on. This paper supposed some methods such as establish project communication plan.

Use al l kinds of communication fashions, communicate as soon as po ssible, keep unblo cked

channel and use high-ef ficient communicativ e ski lls, etc. In o rder to meet demands of

customers and to gua rantce the project 's success.
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　　项目管理中 ,要实现科学地组织、指挥、协调和

控制项目 ,就必须进行信息沟通。沟通对项目的影响

往往是至关重要的 ,项目管理中的沟通是关系到项

目成败的关键之一
[1 ]
。 成功的项目中人们往往感受

不到沟通所起的重要作用 ,而在失败项目中 ,却最能

看出沟通不畅的危害。缺乏良好的信息沟通 ,对项目

的发展和人际关系的改善起着制约作用。 本文分析

项目管理沟通中的问题 ,提出了相应的沟通方法和

技巧。

1　项目管理中的沟通问题

1. 1　有效沟通不足

　　项目管理过程中经常出现这样的现象: 客户在

检查项目阶段成果时 ,指出曾经要求的某个产品特

性并没有包含在其中 ,客户认为已以口头的方式反

映给了项目组的成员 ,而项目经理却一无所知 ;或者

程序员在设计评审时描述了其所负责的模块构架 ,

然而软件开发出来后 ,却发现与客户所理解的结构

大相径庭。以上这些问题都是由于沟通引起的 ,有效

的沟通不足导致信息没有达到目的。

1. 2　沟通成本过大

　　沟通可以通过交换信息来拓宽思路和统一认

识 ,其作用巨大。但与此同时 ,沟通要付出两方面的

成本:一是沟通所花费的时间和精力 ,二是沟通过程

中信息的失真和损失。

　　当信息被两个人相互传递的时候 ,所花费时间

和精力的成本 S ,以及信息的失真和损失成本 X 取

决于两个人的表达能力、理解能力、观点和思维的一

致性 ,以及达成一致的意愿强烈程度等多种因素。值

得注意的是 ,在很多情况下 ,即使是两个同样具有很

强的表达和理解能力的人 ,他们进行沟通要达成一

致所需要花费的沟通成本是巨大的 ,而且很可能是

沉没成本。
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1. 3　沟通时过于执着

　　聪明而执着对于沟通而言 ,有时候是相当危险

的。很多人渴望说服别人而且不愿意被别人说服 ,但

事实上沟通的目的并不是为了说服别人。 管理咨询

讨论的课题经常是社会科学而不是自然科学的范

畴 ,它往往并没有一个绝对的标准或答案 ,在这种情

况下 ,两个人如果在沟通时过分执着而忽视了沟通

的最终目的 ,那么就可能是一场灾难
[1 ]
。

　　项目管理中 ,沟通不可忽视。项目经理最重要的

工作之一就是沟通 ,通常花在这方面的时间应该占

到全部工作的 75%～ 90% 。良好的交流才能获取足

够的信息、发现潜在的问题和控制好项目的各个方

面。

2　项目管理中的沟通方法

2. 1　建立项目沟通计划

　　一般而言 ,一个比较完整的沟通管理体系中 ,应

该包含:沟通计划编制、信息分发、绩效报告和管理

收尾。沟通计划决定项目干系人的信息沟通需求:需

要的信息、需要的时间和获得的方式 [1 ]。信息发布使

获取的信息及时发送给项目干系人。 绩效报告收集

和传播执行信息 ,包括状况报告、进度报告和预测。

项目或项目阶段在达到目标或因故终止后 ,需要进

行收尾 ,管理收尾包含项目结果文档的形成 ,包括项

目记录收集、对符合最终规范的保证、对项目的效果

(成功或教训 )进行的分析 ,以及这些信息的存档。

　　项目沟通计划是项目整体计划中的一部分 ,有

非常重要的作用 ,但常常容易被忽视。目前很多项目

没有完整的沟通计划 ,导致沟通非常混乱。有的项目

沟通虽然有效 ,但它完全依靠客户关系或以前的项

目经验 ,或者说完全靠项目经理个人能力的高低。然

而 ,严格说来 ,一种高效的体系不应该停留在思维

中 ,也不应该仅仅依靠口头传授 ,而应落实到规范的

计划编制中。所以说 ,在项目初始阶段也应该包含沟

通计划。

　　整个项目的沟通计划应描述项目信息的收集和

归档的结构、信息的发布方式、信息的内容、每类沟

通产生的进度计划、约定的沟通方式等等。

　　编制项目沟通计划时 ,要理解组织结构 ,做好项

目干系人分析。项目经理所在的组织结构通常对沟

通需求有较大影响。项目干系人的利益受到项目成

败的影响 ,因此他们的需求必须予以考虑。最典型也

最重要的项目干系人是客户 ,而项目组成员、项目经

理以及他的上司也是较重要的项目干系人。所有这

些人员每个阶段要求的信息是否不同 ,信息传递的

方式上有何偏好 ,这些都需要作细致分析。沟通计划

中客户的种种情形都要考虑到 ,分析后的结果要在

沟通计划中体现 ,并能满足不同人员的信息需求 ,这

样建立起来的沟通体系才会全面、有效。

2. 2　灵活运用各种沟通形式

　　项目中的沟通形式是多种多样的 ,通常分为书

面和口头两种形式。书面沟通一般在以下情况使用:

项目团队中使用的内部备忘录 ,或者对客户和非公

司成员使用报告的方式 ,如正式的项目报告、年报、

非正式的个人记录、报事帖。书面沟通大多用来进行

通知、确认和要求等活动 ,一般在描述清楚事情的前

提下尽可能简洁 ,以免增加负担而流于形式。

　　口头沟通包括会议、评审、私人接触、自由讨论

等。 这一方式简单有效 ,更容易被大多数人接受 ,但

是不象书面形式那样留下记录 ,因此不适用于类似

确认这样的沟通。口头沟通过程中应该坦白、明确 ,

避免由于文化背景、民族差异、用词表达等因素造成

理解上的差异 ,这是特别需要注意的。沟通的双方一

定不能带有想当然或含糊的心态 ,不理解的内容一

定要表示出来 ,以求对方的进一步解释 ,直到达成共

识。

　　除了这两种方式 ,还有一种作为补充的方式。体

育老师授课除了语言描述某个动作外 ,他还会用标

准的姿势来教你怎么做练习 ,这是典型的形体语言

表达。像手势、图形演示、视频会议都可以用来作为

补充方式。它的优点是摆脱了口头表达的枯燥 ,在视

觉上把信息传递给接受者 ,使接受者更容易理解。

2. 3　尽早和主动沟通

　　失败的项目中 ,沟通的效果不明显、不到位 ,由

此引起的问题也层出不穷。要达到有效的沟通要掌

握沟通的原则 ,其中尽早沟通、主动沟通是最主要的

两个原则。

　　尽早沟通要求项目经理要有前瞻性 ,定期与项

目成员建立沟通 ,不仅容易发现当前存在的问题 ,很

多潜在问题也能暴露出来。项目中要通过沟通尽早

发现问题。沟通得越晚 ,问题发现得得越迟 ,带来的

损失越大。

　　项目中 ,我们极力提倡主动沟通 ,尤其是当已经

到了必须要去沟通的时候。当沟通是项目经理面对

用户或上级、团队成员面对项目经理时 ,主动沟通不

仅能建立紧密的联系 ,更能表明你对项目的重视和

参与 ,会使沟通的另一方满意度大大提高 ,有利于项

目的顺利进行。
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2. 4　保持畅通的沟通渠道

　　沟通有复杂性的一面 ,这种复杂性表现在很多

方面 ,如人数增加时沟通渠道急剧增加。过滤即信息

丢失 ,产生过滤的原因很多 ,如语言、文化、语义、知

识、信息内容、道德规范、名誉、权利、组织状态等等 ,

除此之外还出现由于工作背景不同而在沟通过程中

对某一问题的理解产生差异。要最大程度保障沟通

顺畅 ,信息在媒介中传播时要避免各种各样的干扰 ,

使得信息在传递中保持原始状态。信息发送出去并

接收到之后 ,双方必须对理解情况做检查和反馈 ,确

保沟通的正确性。 项目经理在沟通管理计划中应该

根据项目的实际 ,明确双方认可的沟通渠道 ,例如 ,

与用户之间应通过正式的报告沟通 ,与项目成员之

间则通过电子邮件沟通。建立沟通反馈机制 ,任何沟

通都要保证到位 ,没有偏差。 定期检查项目沟通情

况 ,并随时加以调整。

2. 5　建立高效的沟通技巧

　　团队组织者和协调管理者所发挥的作用往往决

定项目的成败 ,项目经理应是一个善于沟通的人。沟

通研究专家勒德洛提到: 高级管理人员往往花费

80%的时间以不同的形式进行沟通 ,普通管理者约

花 50%的时间用于传播信息
[1 ]
。可见 ,沟通的效率直

接影响管理者的工作效率。沟通技巧很多 ,本文主要

提出以下几种技巧。

2. 5. 1　明确沟通目的

　　沟通前 ,经理人员要弄清楚沟通的目的和对方

的要求。缺乏目的的沟通通常是无效的沟通。 确定

沟通目标的前提下 ,沟通的内容要围绕沟通要求目

标组织、规划 ,并根据不同的目的选择不同的沟通形

式。

2. 5. 2　善于聆听

　　沟通另外的一个重要方面是 ,不但要听懂话语

本身的意思 ,而且能领悟说话者的言外之意。只有集

中精力去听 ,并积极投入判断、思考 ,才能领会讲话

者的意图。只有领会了讲话者的意图 ,才能达到有效

的沟通。从这个意义上上讲 ,听的能力比说的能力更

为重要。

　　渴望理解是人的一种本能 ,当讲话者感到你对

他的言论很感兴趣时 ,将与你进一步加深交流。 所

以 ,有经验的聆听者善于用自己的语言向讲话者复

述他所听到的东西 ,以便让讲话者进一步确认他所

说的内容。

2. 5. 3　避免无休止的争论

　　沟通过程中不可避免地存在争论 ,如技术、方法

方面的争论 ,但切实要避免这种争论喋喋不休。无休

止的争论不但形不成结论而且极大地消费时间。 终

结这种争论的最好办法是改变争论双方的关系。 争

论过程中 ,双方都认为自己和对方在所争论问题上

地位是对等的 ,且关系对称 ,但从系统论的角度讲 ,

争论双方形成的对称系统是最不稳定的。解决这个

问题的方法在于变这种对称关系为互补关系 ,即必

须有一方放弃自己的观点或第三方介入。项目经理

遇到这种争议时一定要发挥自己的权威性 ,充分利

用自己对项目的决策权。

3　结束语

　　项目管理是一门艺术 ,它不仅表现在与项目关

系人之间的沟通技巧 ,它需要项目经理艺术化的管

理和技巧上的操作。在任一个项目管理中 ,沟通技巧

配合其它项目管理要求进行。 项目管理中灵活地通

过沟通管理 ,保证项目极大限制地满足客户的需要、

引导项目迈向成功的目标 ,是每个项目经理应给予

考虑并慎重实施的首要任务。
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