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内容概要

　　全书通过寓言、故事、游戏三种方式的系统结合，将沟通能力细化为10个方面，提供了一整套拿
来即用的培训寓言、故事和游戏全案。
全书包括沟通方式、表达、发问、倾听、反馈、与上级沟通、与同事沟通、与下属沟通、与客户沟通
、人际沟通10项沟通能力。
　　本书适合企业培训师、企业管理者、高校教师等相关人士阅读。
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章节摘录

　　第一章　沟通能力培养与培训提升　　第一节　触龙换个角度说服太后　　没有沟通，就没有管
理。
沟通是人与人之间的思想和信息的交换，是一个逐渐广泛传播的过程。
著名管理学家巴纳德认为“沟通是把一个组织中的成员联系在一起，以实现共同目标的手段”。
所以，管理活动需要通过沟通才能进行。
　　在战国时代，赵惠文王死了，孝成王年幼，由母亲赵太后掌权。
秦国乘机攻赵，赵国向齐国求援。
齐国说，一定要让长安君到齐国做人质，齐国才能发兵。
长安君是赵太后宠爱的小儿子，太后不让去，大臣们劝谏，赵太后生气了，说：“再有劝让长安君去
齐国的，老妇我就要往他脸上吐唾沫！
”左师触龙偏在这时候求见赵太后，赵太后怒气冲冲地等着他。
　　触龙慢慢走到太后面前，说：“臣的脚有毛病，不能快跑，请原谅。
很久没有来见您，但我常挂念着太后的身体，今天特意来看看您。
”太后说：“我也是靠着车子代步的。
”触龙说：“每天饮食大概没有减少吧？
”太后说：“用些粥罢了。
”这样拉着家常，太后脸色缓和了许多。
　　触龙说：“我的儿子年小才疏，我年老了，很疼爱他，希望能让他当个王宫的卫士。
我冒死禀告太后。
”太后说：“可以。
多大了？
”触龙说：“十五岁，希望在我死之前把他托付给您。
”太后问：“男人也疼爱自己的小儿子吗？
”触龙说：“比女人还厉害。
”太后笑着说：“女人才是最厉害的。
”　　这时，触龙慢慢把话题转向长安君，对太后说，父母疼爱儿子就要替他长远打算。
如果您真正疼爱长安君，就应让他为国建立功勋，否则一旦“山陵崩”（婉言太后逝世），长安君靠
什么在赵国立足呢？
太后听了，说：“好，长安君就听凭你安排吧。
”于是为长安君准备了上百辆车子，到齐国作人质。
齐国于是派兵救赵。
　　触龙很懂得使用沟通的方式和方法。
他谦和，善解人意，在整个谈话过程中，尽量避免与太后正面冲突。
他站在太后的角度想问题，让自己的意见变成太后自己的看法。
他没有教太后需要做什么，而是帮助太后自己去发现。
最终使看似没有商量余地的太后接受了自己的意见。
　　人与人在知识结构和经验上的认识、看法、高度都不一定是一致的，对待不同的事物，会有不同
的认识和看法，因而所采取沟通的方式、方法也会有所不同。
要用别人容易理解和接受的语言和方式进行沟通，以达成沟通目的为目标，不能总认为“良药苦口利
于病，忠言逆耳利于行”。
如果企业管理中的沟通也可以像触龙一样讲究技巧，这样岂不是更利于行吗？
　　第二节　两个角度提升沟通能力　　沟通不顺畅几乎是每个企业都存在的问题，企业的机构越复
杂，其沟通越困难。
要么高层的决策无法按原意传达，要么基层员工的许多建设性意见未及反馈至决策者，便已被层层扼
杀。
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一般来讲，可以从两个角度来提升沟通能力。
　　一、从沟通过程的角度提升沟通能力　　按照沟通的基本原理，可以将沟通过程划分为确定沟通
对象、选择沟通方式、实施沟通和沟通反馈四个阶段，如图1-1所示。
　　在正确选择沟通方式的基础上，为了改善沟通效果，需要提升的能力包括发问能力、表达能力、
倾听能力、沟通反馈能力等。
　　二、从沟通对象的角度提升沟通能力　　在日常管理活动中，主要的沟通对象包括上级、下级、
同事及客户，如图1-2所示。
因此，要提升沟通效果必须要提升与上级、下级、同事及客户的沟通能力。
　　第二章　选择沟通方式　　第一节　沟通方式选择与沟通效果　　一、卓文君妙笔答夫　　沟通
在生活和工作中无处不在。
人与人交往，进行有效的沟通，需要采取恰当的方式。
因此，提高个人沟通能力首先应从选择正确的沟通方式开始。
　　为了达到沟通的目的，让信息可以传递和交流，必须采用一定的形式和方法来表达和承载这些信
息。
沟通方式多种多样，书信就是一种传统的沟通方式。
西汉时期的著名文人司马相如和才女卓文君曾出现过感情波折、婚姻危机，但是，卓文君采取了适当
的书信沟通方式，用一首令人赞叹的诗挽救了他们的婚姻。
　　据说司马相如在长安（今陕西西安）被封为中郎将后，自己觉得身份不凡，便有了休妻之意，于
是一封书信寄给了卓文君。
　　卓文君朝思暮想，盼望丈夫的家书，万没料到盼来的却是写着“一、二、三、四、五、六、七、
八、九、十、百、千、万”十三个数字的家书。
卓文君看毕明白了丈夫的意思是对自己已经无意（无亿），十分伤心。
想着自己如此深爱对方，对方竟然忘了昔日感情，于是提笔写道：　　“一别之后，两地相悬，说的
是三四月，却谁知是五六年。
七弦琴，无心弹，八行书，无可传，九连环从中折断。
十里长亭望眼欲穿。
百般怨，千般念，万般无奈把郎怨。
　　万语千言道不尽，百无聊赖十凭栏。
重九登高看孤雁，八月中秋月圆人不圆。
七月半烧香秉烛问苍天，六月伏天人人摇扇我心寒，五月榴花如火偏遇阵阵冷雨浇花端，四月枇杷黄
，我欲对镜心意乱，忽匆匆，三月桃花随流水，飘零零，二月风筝线儿断。
噫！
郎呀郎，巴不得下一世你为女来我为男。
”　　司马相如拆开信一看，原来是用数字连成的一首诗。
司马相如一连看了好几遍，夫人的才思敏捷和对自己的一往情深，都使他受到很大的震撼，越看越感
到惭愧，越觉得对不起对自己一片痴情的妻子。
于是亲自回乡，把文君接往长安。
　　假如卓文君哭哭啼啼地向司马相如直面倾诉，司马相如或许不会因愧疚而回心转意。
所以，在沟通的过程中，沟通方式十分重要，只有选择合适的沟通方式，才能进行最有效的沟通。
　　二、沟通的3种方式　　信息技术的发展、网络的普及带来了沟通的便利，出现了众多信息化的
新的沟通方式，包括短信、彩信、电子邮件、即时通信、视频会议等。
这些方式打破了时间和空间的限制，被越来越多的企业所应用。
但是沟通的方式归纳起来主要是以下三种。
　　（一）语言沟通　　语言沟通，即日常所说的交谈，是一种直接和简单的沟通方式，它是指信息
发出者通过说话的方式将信息传递出去，而信息接受者通过听觉来接受信息后做出反馈的过程。
　　语言沟通一般比较方便、直接，所以比较常用，但语言沟通也受语言种类、沟通双方自身条件不
同等一些因素的影响而影响沟通的效果。
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在语言沟通的过程中，要掌握好“听”、“说”、“问”三个环节的技巧。
　　1.听　　（1）注意倾听对方的谈话，不要干别的事情。
　　（2）听人说话过程中，尽量不要打断对方。
　　（3）倾听时，可以在对方停顿时偶然加入自己的话，以示专注。
例如，“是这样吗？
”“好极了！
”等。
　　（4）可以适当地重复对方说过的话，以示重视或赞同。
　　2.说　　（1）恰当地称赞对方，可使对方乐于继续交谈。
　　（2）语言沟通是有来有往的双边或多边对话，不要只顾自己喋喋不休。
　　（3）说话要生动、具体、活泼、明了，不要含糊不清，耽误别人时间。
　　（4）交谈的中心不要只围绕自己或自己感兴趣的事情，可以说一些共同的体验，以便架起交谈
的桥梁。
　　（5）说自己的缺点，可以增加对方对你的信任。
听到对方的称赞不要喜形于色，更不可骄傲自夸。
　　3.问　　（1）提出的话题要能吸引对方，要具体，不要太抽象。
　　（2）提问要引起对方的注意和兴趣。
　　（3）对自己没有把握的或拿不准的问题，可以以问的方式引导对方说出结论。
　　（4）恰当的反问可以使交谈更加深入。
　　（二）书面沟通　　书面沟通与语言沟通相比，可以永久保存，能够传递复杂的信息，且信息传
播不受时间、地点等限制，它是指信息发出者通过书面形式将自己所要表达的信息呈现给信息接受者
，信息接受者通过接受信息后做出反馈的过程。
　　书面沟通有时可以起到比语言沟通更好的效果，沟通者觉得面对面没有办法进行沟通，或者用语
言沟通会产生障碍时，就可采用书面沟通的方式，它的效果会比语言沟通更好、更有效。
　　书面沟通的形式包括信件、报告、备忘录、组织内发行的期刊、公告及其他传递书面文字或符号
的手段。
　　（三）非语言沟通　　非语言沟通，是信息发出者通过身体动作、体态、语气、语调、空间距离
等一些方式传递信息给信息接受者，信息接受者通过视觉、听觉、嗅觉、触觉等接受信息并做出反馈
的过程。
与前两种方式相比，这种沟通方式，信息发出者在发出信息时很可能是在自己无意识状态下发出的。
　　1.头部语言　　运用头部动作、姿态来交流信息的非语言符号。
点头和摇头是最基本的头部动作。
点头表示同意、肯定或赞许，摇头表示反对、否定或批评。
　　2.面部表情　　面部表情基本上可以分为惊讶、害怕、生气、厌恶、伤心等。
沟通时，应尽可能正确地判断出对方面部表情所代表的情绪。
微笑作为世界通用的语言，表示友善，愿意与人交往，是最富有吸引力、最有价值的。
　　3.眼神接触　　眼睛是心灵的窗户，眼神交流是沟通的重要内容。
眼神接触能有力地表示出个人的态度，如服从、胆怯、愤怒。
眼神接触要自然，不要过度频繁接触或逃避对方眼神。
　　4.身体姿势　　身体姿势在沟通中也非常重要。
双手交叉或双腿并拢，都是封闭式的姿势，表明心情紧张或没有兴趣和别人交往；双手不交叉，双腿
微微张开，都是开放式的姿态，表明心情放松，而且愿意和对方保持交往；面向对方并向前微倾是非
常重要的姿势，以示敬意和投入。
　　5.手势　　说话时配合适当的手势，可以增强感染力。
但要注意手势运用宜自然，不要太夸张，过多的手势语和幅度过大的手势，往往会给人造作之感，而
且也容易被对方曲解。
　　6.声线　　声线包括语调、声量、清晰程度及流畅程度。
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语调要恰当，并且高低抑扬，给人以亲近感。
声量要适中，不要过大或过小，大声令人有凶恶的感觉，声音太小会让人听不清楚。
说话尽量要清晰、流畅，不要过于简略或含糊。
　　7.形象语言　　形象语言，指通过相貌、穿着等来传递信息、表达情感的非语言符号。
作为一种非语言符号，形象语言具有交际功能，能够表明主体的身份、地位和职业，而且也可以表现
情感和价值观念。
衣着得体是形象语言的基本要求。
　　第二节　选择沟通方式的两个寓言　　一、狐狸斡旋狼和豹　　狐狸斡旋狼和豹　　狼和豹是草
原上的两个霸主，各自统治一方。
　　它们之间经常会发生争斗，因为它们谁也不服谁，常常闹得两败俱伤，草原上的其他动物也经常
饱受争斗之苦。
　　终于，动物们再也无法忍受它们无休止的争斗了，大家推举聪明的狐狸去协调它们之间的矛盾。
狐狸满怀信心地出发了。
　　狐狸找到争强好胜的狼。
它对狼说：“最近您没有听说吗？
草原上都在议论您与豹谁最绅士，最佳绅士将获得无比的尊敬，您一定不能输呀！
”狼心想：打架都不输给它，这方面也一定不能输。
所以它决定让自己变成最有礼貌的绅士，用微笑和问好的方式战胜对手。
　　狐狸又去找豹，豹性格孤僻，不愿与人交谈。
狐狸心想，说话不行，那就写信吧，它就给豹子写了封信，内容很诚恳：“狼豹相斗何时了，两败俱
伤终不好，武力不过撕和咬，何不比比谁礼貌。
”豹子看后，顿时醒悟，也放弃了与狼一比高下的决心。
　　几天后，两个霸主从仇敌变成了朋友，它们见面时彬彬有礼地向对方问好，以前的事好像从来没
有发生过。
　　思考导向　　没有沟通就没有理解，甚至会产生误会。
　　沟通要根据对象的性格，采取有针对性的沟通方式。
　　二、驴效狗态真可笑　　问题辱向　　在沟通时，如何选择合适的沟通方式？
　　在沟通时，如何学习他人的沟通方式？
　　驴效狗态真可笑　　主人家里养了一条小狗和一头驴。
每天当主人回来时，小狗总是飞快地迎上去，又是摇尾巴又是亲热地叫唤，主人也总是高兴地抚摸小
狗，小狗还伸出舌头温柔地舔舔主人的脸等。
　　驴子看着这一切，心中很是不快，心想自己只知道埋头苦干可不行，活干得多还经常挨打，小狗
什么也不干还挺美，看来要想办法与主人联络感情。
　　拿定主意的驴子等主人回家时也大叫着迎了上去，把蹄子搭在主人肩上，并伸出舌头，主人又惊
又怒，使劲把它推开，驴子重重地摔在了地上，又被狠狠地抽了几鞭子。
　　思考导向　　在沟通时，要根据自己的特点使用既适合自己又能让别人接受的沟通方式。
　　适合别人的，不一定是适合自己的，沟通方式不可以机械地模仿。
　　第三节　选择沟通方式的12个故事　　病人面前头别摇　　问题导向　　如何选择沟通方式才能
避免伤害他人？
　　应该如何从他人的角度选择沟通方式？
　　病人面前头别摇　　有个医学院的主任，带着学生到附属医院上临床实习课。
　　一群穿着白大褂的实习学生来到某一个病房前。
　　主任说：“大家进去后，看一看这个患者的症状，仔细想想他患了什么病。
知道的就点头，不知道的就摇头。
大家不要多说话，免得吓着病人，明白了吗？
”　　众实习学生连忙点头，.生怕留给主任不良印象而影响成绩。
　　病房中的病人，本来只是轻微的肺积水，躺在床上，看到一大群穿着白大褂的“医生”走了进来
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，心中不免有几分紧张。
　　实习医生甲进病房后，看了病人一会儿，咬着笔杆想了想，无奈地摇了摇头。
　　换实习医生乙进病房，把病人看来看去，判断不出该病人是何症状，想到自己可能要面临重修学
业，眼角含着泪水摇了摇头。
　　接下来，轮到实习医生丙，看了看病人，只是叹了一口气，一付垂头丧气的样子，摇摇头就走了
出去。
　　当实习医生丁开始看病人时，只见病人冲下床来，满脸泪水地跪着磕头说：　　“医生啊，请你
救救我吧，我还不想死呀！
”　　思考导向　　面对不同的情况，应选择不同的沟通方式。
不恰当的沟通方式，即使你的出发点是好的，其沟通结果也许会适得其反。
　　站在他人的角度考虑问题，才不会让自己的沟通方式伤害到他人。
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编辑推荐

　　寓言+故事+游戏，拿来即用的全员培训经典。
　　通过自测找差距，通过寓言拓思维，通过故事学方法，通过游戏提能力。

Page 10



第一图书网, tushu007.com
<<沟通能力培训全案>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 11


