沟通概述之沟通模型（第二讲）
[bookmark: _GoBack]第二讲主要知识点：沟通模型（7要素）。
第二讲脚本如下：
从第一讲沟通的定义我们了解到，沟通过程中涉及沟通主体即发送者和接收者和沟通客体即信息的关系。沟通的起始点是信息的发送者，终结点是信息的接收者。当终结点上的接收者作出反馈时，信息的接收者又转变为信息的发送者，最初的起始点上的发送者就成了信息的接收者。沟通就是这样一个轮回反复的过程。如图1所示（此处展示下图或PPT1）。我们分别就沟通模型中涉及到的7个要素进行逐一说明。
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图1  沟通过程模型
一、发送者
即信息源与沟通发起者，这是沟通的起点。信息产生于信息的发送者，它是由信息发送者经过思考或事先酝酿策划后才开始沟通过程的。当然，发送者和接收者都只是相对而言，这两种身份可能会发生转换。
二、编码
将信息以相应的语言、文字、符号、图形或其他形式表达出来的过程就是编码。
编码的形式在生活中可谓多种多样，如情报人员传递信息时使用的莫斯摩玛，海员在大海上与对方沟通时使用的旗语等等。在我国云南省的丽江地区还保留一种特殊的编码方式——象形文字，这是纳西族所使用的文字，是目前世界上还在使用的唯一的象形文字，被誉为文字的“活化石”。它既是图，也是画，更是可以表情达意的文字（此处可展示PPT2）。所以实际运用中编码方式是灵活多变，不拘一格的。
三、渠道
渠道即沟通的媒介、信息的传递载体，除了语言面对面的交流外，还可以借助电话、传真、电子邮件、微博、微信等媒介传递信息。语言符号可以有口头和书面两种形式，每一种又可以通过多种多样的载体进行传递。口头语言可以通过面谈、演讲、会议、电话、录影带、视频等多种渠道传递，而书面语言的载体又可以是信件、内部刊物、布告、文件、投影、电子邮件等。
在各种渠道中影响最大的仍是面对面的原始沟通方式，因为它可以最直接地发出及感受到彼此对信息的态度和情感。   
当前，随着微博、微信等自媒体的发展和日益普及，它们传播信息时间快、范围广、影响大，在沟通中所发挥的作用越来越不能小觑。如知名女作家前不久在某著名网上商城购买了新鲜水果，结果收货后发现水果已腐烂，无法食用，于是电话联系该网上商城售后进行协商沟通退货退款，孰料商城和卖家百般推诿。电话沟通无果后，女作家一怒之下，将此事发布在实名认证的微博之上，没想到引起到广大消费者的共鸣，纷纷声讨该商城售后和卖家。其后，涉事电商、网店前后态度的180°逆转更让作家本人直呼：“电商原来也是看人下菜碟。”
四、接收者
接收者是信息发送的对象，接收者不同的接收方式和态度会直接影响到其对信息的接收效果。常见的接收方式有：听觉、视觉、触觉以及其他感觉等活动。由于人与人之间的信息交流是一种双向的互动过程，所以，发送者与接收者只是相对而言，这两种身份可以发生转换。
就听众而言，实际上存在一条记忆曲线，如图1-3所示。由图可知，在过程的初始阶段及终止阶段，听众的记忆最深刻。
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图2 听众的记忆曲线
通过这个记忆曲线显而易见，我们不能期待听众对一个长达1-2小时的报告会自始至终都保持满腔的热情和高度的兴趣。因此，在组织信息内容的时候，应该特别注重开头和结尾，把最重要的内容注入开场白或融入后面的结尾部分。就像平时我们称赞一个好的演讲内容，通常是“凤头、豹尾、猪肚”。关于什么时候应该把重要内容放在开场白阶段，什么时候应该将重要内容置于结尾处，则需要仔细斟酌一番。  
五、解码
解码就是接收者将获得的信号翻译成某种含义。如果解码错误，信息将会被误解或曲解。举一个有趣的例子来说明：某老外苦学汉语十年，到中国参加汉语考试，试题如下。 题目：请解释下文中每个“意思”的意思。阿呆给领导送红包时，两人的对话颇有意思。领导：“你这是什么意思？”阿呆：“没什么意思，意思意思。”领导：“你这就不够意思了。”
阿呆：“小意思，小意思。”领导：“你这人真有意思。” 阿呆：“其实也没有别的意思。” 领导：“那我就不好意思了。” 阿呆：“是我不好意思。”结果：老外泪流满面，交白卷回国了。其实，通过这个例子我们需要了解的是，沟通的目的就是要使信息接收者尽可能理解发送者真正的意图。完全解码虽然是一种理想状态，但只要沟通双方以诚相待、精诚合作，具有同理心，则沟通就会接近理想状态。
六、反馈
反馈是接收者将收到并理解的信息传达给发送者的过程。反馈可以是有意的，也可以是无意的。在有效沟通中，反馈是必不可少的，是沟通双向性的重要体现。
七、噪音
噪音是沟通过程中对信息传递和理解产生干扰的一切，存在于沟通过程的各个环节。根据噪音的来源，可将其分为：内部噪音、外部噪音和语义噪音。
以内部噪音为例来说明，内部噪音来自沟通主体身上，比如注意力分散、存在某种信念和偏见等，态度、技能、知识和社会文化系统都会造成内部噪声。如有些患者存在偏见，认为个别医生唯利是图，缺失医德，不以病人为先，从而在与医生沟通的过程中已先入为主，固执已见，最终导致医患关系紧张甚至医患矛盾迭出。
所以沟通的模型总共包含七个要素，分别是：发送者、渠道、编码、接收者、译码、反馈和噪音，它们共同构成了一个完整且可以轮回反复的动态过程。在任何一个环节上出现问题都可能导致沟通的低效甚至终止。
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