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执行摘要
随着众多组织在快节奏的全球经济下的竞争与发展，形成一系列新的成功业务规则：快速解决复杂问题、有效

扩展合作伙伴交流、培养客户关系、支持灵活的创新。在当今业务形势下，这些要素对创造市场差异化和竞争

优势非常重要。分布式组织和合作伙伴、供应商及客户生态系统受到更严峻的挑战，过度依赖缺乏有全方位交

流的通信战略会降低业务效率。

为了帮助企业评估其协作战略，思科最近在全球范围内发起一个研究活动，就有关分布式组织与其合作伙伴和

客户间的交流问题对分散组织中面对面沟通业务价值进行探索。该研究由经济学人智库于 2011 年 12 月进行，

该研究活动就面对面沟通的价值及其对 30 多个业务流程的影响，对超过 19 个行业的 862 名业务领导者进行

研究，从而揭示了业务领导的观点。

研究数据强调了战略战术过程中现行方法的实质性风险以及提高与同事及合作伙伴和客户的面对面协作以积极

地影响业务产出的愿望。

经济学人智库全球研究的重要发现包括： 

•  面对面沟通对业务领导人很重要，75% 的领导人表明面对面协作对业务成功很重要，比其他形式的沟通更能

影响业务产出。

•  目前，分布式组织及其生态系统中的业务越来越多的暴露出其受限的面对面沟通选项。当今，60% 以上沟通

为非实时沟通。

•  重大项目和战略方案缺乏面对面沟通会导致误解并让业务面临风险 — 88% 的业务领导表示，业务风险和资

源对业务产出影响非常大。

•  成功的面对面沟通具有充分参与交流的特点 — 54% 的业务领导表示，最重要的通信因素是通过视觉和声音

线索辨别参与和关注的程度。

•  提高面对面合作的愿望非常强烈，调查表明，面对面合作可能使关键业务流程生产效率和业务产出提高 20%。
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鼓励与主题专家和跨职能团队进行动态合作的战略可促进市场条件的发展，并可提高响应能力。

业务领导对组织内外面对面交流价值的观点反映了这一事实。75% 以上的业务领导表示，面对面沟通对业务的

成功与否密不可分。尽管结果表明该趋势为全球趋势，但是欧洲 (77%) 和亚太地区 (78%) 稍高的反应或许反映

了区域体验、文化差异和业务实践（图 1）。

1. 摘自：珀恩·肯德拉《地理位置分散团队间有效业务通信的心理学》2006 年 
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图 1。面对面沟通对业务成功非常关键

面对面体验至关重要：

可获得更好的业务产出
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误解造成的沟通风格和业务风险
随着不断全球化，众多组织的个人和群体生态系统日趋复杂，有效的知识共享和沟通可

能成为是否能成功的重要决定因素。有效沟通与业务目标结合的重要性不应过分夸大。

最后，73% 以上的业务领导表示，面对面协作体验有助于更好地理解关键战略问题。

经济学人智库 (EIU) 的研究确认了内外合作伙伴和客户受众间面对面沟通的因素。增加

面对面交流的主要因素和动机包括：更有效地解决问题，建立关系，理解拓展的机会、

客户关注点或问题（表 1）。

表 1。同事、合作伙伴和客户交流的面对面协作动机 

与同事面对面开会的最重要的

五个动机

1. 更有效地解决主要问题

2. 迅速解决问题或创造机会

3. 更好地理解任何潜在问题

4. 建立更好的长期关系

5. 与合作伙伴/供应商

共享敏感信息

1. 建立更好的长期关系

2. 更有效地解决主要问题

3. 迅速解决问题或创造机会

4. 更好地理解任何潜在问题

5. 就附加产品或服务与客户进行

更多的交流和集体研讨

1. 建立更好的长期关系

2. 更好地理解任何潜在问题

3. 迅速解决问题或创造机会

4. 更有效地解决主要问题

5. 就附加产品或服务与客户进行
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然而，当问到目前使用的沟通模式时，受访者表示他们交流最常用（60% 以上）的模式是非实时交流，如电子

邮件（图 2）。

图 2。当今使用的沟通类型 
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当电子和非实时沟通方式主导着地理位置分散和在有文化差异的团队间的交流时，有效的通信是提高生产效率

面临的一个挑战。珀恩·肯德拉确定了一个有效业务沟通心理学的延迟，该延迟表明，建立信任需要 2 星期，而

通过电子的方式传达信息花费的时间是面对面方式的 4 倍。

沟通出现问题时，相关组织可能面临重要的业务风险。80% 的调查受访者表示曾因在关键交流中无法面对面沟

通或未采用面对面沟通方式而导致在重大项目沟通过程中产生误解。这些情况下，使用替代沟通选项（例如：

电子邮件、电话或网络会议解决方案）导致业务产生消极结果，包括延迟（45% 的受访者）、重组工作需要更

多的资源（33% 的受访者）、项目方向的非计划转变（12% 的受访者）。

在竞争激烈的市场环境中，时间和协作对获得竞争优势是必不可少的，这些潜在风险是难以接受的。
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面对面协作：业务成功的因素
鼓励与主题专家和跨职能团队进行动态合作的战略可促进市场条件的发展，并提高响应能力。

在多数工作环境下，很多人参与多个同时进行的项目，并可能代表着不同的文化和知识背景。可以降低歧义、为共享内容

和材料提供快速反馈和实时协作机会的通信模式将会带来更有效的结果。

被问到成功的面对面沟通的属性时，调查受访者反映对丰富的沟通环境的需求。在此沟通环境中，参与者不仅可以轻松地

辨别同事们 (91%) 的沟通和关注度，还能辨别视觉和听觉起到的作用。研究结果验证了个人交流沟通的属性，即激发创造

力、形成更好的理解、建立关系，因为参与者不仅可以从面部表情，而且可以从手势和身体语言（图 3）获得反馈。

图 3。最成功沟通的属性

在某一业务关系中与别人合作时，以下方面很重要：

73% — 使用的词语 

82% — 语调

80% — 面部表情

64% — 有意识的动作或手势

69% — 潜意识的肢体语言

91% — 专注于共享的内容
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公司如何利用面对面协

作的实例

• 客户关系：增强客户关系，促进销售。

一家跨国高科技公司通过利用思科 

TelePresence® 会议在客户、销售团队

和领导中间扩展面对面体验，将销售周

期缩短了 10%，将销售额提高了 2%。

• 组织及同事间交流：利用面对面体验在

跨职能团队间快速决策。挪威国家石油

公司利用思科网真会议提升面对面体验

协作的用户体验，将故障解决时间由 2 个

月降低到 2 个星期。

• 合作伙伴关系：与合作伙伴和供应商缔

结更紧密的关系。大众汽车通过扩展面

对面的交流加强与主体专家的沟通，降

低了 50% 的维修时间。

面对面交流：改进的战略性和日常业务流程
尽管面对面会议和协作通常用于战略和行政沟通，但是有效的沟通模式也可更广泛地应

用于关键业务，从而获得更强大的业务产出。

当我们要求业务领导评估包括与同事、合作伙伴和客户间交流的 30 多个常见业务流程

时，对调查的回应让我们了解到了最佳实例，即有策略地进行更多面对面的协作可以提

高生产效率或业务产出。调查结果确定了战术和日常及战略性会议，在会议中，面对面

沟通可以提高业务价值，并可提高组织考虑投资增加团队凝聚力的机会（表 2） 

表 2。面对面协作：业务流程评级 

重要等级 会议类型

对面对面沟通的超常需求

项目启动/启动会议 战术

第一篇简介 战略

集思广益 — 新想法/创新 战略

问题及其他方面的管理 战术

危机管理 战略

辅导团队成员 战术

对面对面沟通的一般需求

合同续签 战术

战略规划/战略讨论 战略

与新客户见面 战略

共同开发项目计划 战术

合同协议/扩展 战略

对面对面沟通的少量需求

新团队启动项目 战略

经常性项目更新 战术

日常/正常项目更新 战术

与主要参与者进行的分组会议 战术
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识别业务优点：面对面交流的力量指数
可以通过定向的最大化回报的途径在组织和工作组扩展面对面

体验来获得业务价值。

查阅成千上万个提供答复的组织的业务概况找到了相同的主题 
专注于定向流程的面对面体验可能会提高业务流程效益。参与

研究的业务主管们的共同观点指向关键方面，增强同事、客户

和合作伙伴沟通之间的面对面协作能够促进各种业务流程的效

能和效率。

按照使用面对面协作产生的效益分数将这些流程分组，突出表

明面对面沟通的六个流程的当前和未来投资均超出平均水平。

这些投资超出平均水平的流程与增长的、突破性的业务成果相

符合，增加生产效率、加快上市时间和效率，以及为市场优势

和差异化奠定基础（图 4）。

图 4。面对面交流模式的力量 
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总结 
关键交流和关键时刻的面对面体验的力量可以在日常协作和战略沟通方面增强员工的生

产效率。

扩展组织间面对面体验的协作战略可以提高业务产出，并更有效地利用关系和团队交流

的能量来选择流程，从而获得竞争优势。

最正确的协作战略包括您的组织的最有价值的资产 — 您的人员与客户、合作伙伴、供应

商之间的关系。通过面对面沟通和协作吸引商界同事、个人的经验、观点和知识是一个

鼓励创新和改变关键业务流程的有效方法。另外，据这些业务领导表示，面对面沟通显

著影响业务，它是广泛的沟通方式选型的补充要素，以定向的方式使用时，可以最大化

业务影响和生产效率。通过该研究的见解和全球主管的实例，思科可以借助技术解决方

案帮助您利用面对面体验的力量，技术解决方案在您的组织扩展这些体验，并对现有的

通信和网络解决方案起到补充作用。

关于本研究
本在线调查由经济学人智库于 2011 年 12 月进行，对来自美国 (323 个回应)、欧洲 
(344 个回应) 和亚太地区 (195 个回应) 的 862 名业务领导进行了调查。这些主管分别代

表了各类行业和业务规模的公司（小型企业到大型企业）。
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