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内容概要

在当今的许多企业中，管理者良好的沟通能力已经成为激发组织智慧和活力的关键因素，甚至关系到
企业未来的发展。
　　然而，并不是所有的管理者都能够做到有效的沟通，都能够在与上级、下级和平级的沟通中做到
游刃有余，他们有时会陷入种种沟通误区中。
怎样破解这些沟通迷局？
怎样克服各种沟通障碍？
在本书中，管理培训大师余世维博士将为您指点迷津、指明方向。
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作者简介

余世维博士，当今中国最受欢迎的管理培训大师，最权威、最资深的华人实战型培训专家，被誉为“
中国管理教育第一人”。
美国哈佛大学企业管理学博士后研究，英国牛津大学国际经济学博士后研究。
美国诺瓦大学公共决策学博士。

    现任名仕领袖学院院长，名仕硕学教育科技有限公司总经理、上海交通大学海外教育学院国际领导
力研究所所长，曾任日本航空公司中国台湾地区副总经理、美爽爽&#8226;雅诗兰黛化妆品公司驻美副
总经理，泰华土地开发公司（泰国）总经理、美国富顿集团（中国）总经理等职。

　　曾荣获“中国企业十大最具魅力培训师”、“中国企业十大最具魅力咨询师”、“中国十大领导
力专家”等荣誉称号，曾被授予“2005年度杰出贡献奖”。
1999-2002年连续受邀上海贝尔，开讲一百多场；仅2002年就在中国柯达授课二十多场。

　　经典课程与著作：《如何塑造管理者的性格魅力》、《管理者情商》、《领导商数》、《如何成
为一个成功的职业经理人》、《赢在执行》、《企业变革与文化》、《打造高绩效团队》、《卓越管
理者的辅导与激励技巧》、《中层危机》等。
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书籍目录

第一章　沟通的概念和目的　第一节　沟通的重要性　第二节　沟通的三要素　　沟通的基本问题是
心态　　沟通的基本原理是关心　　沟通的基本要求是主动　第三节　沟通的目的　　控制员工的行
为　　激励员工改善绩效　　表达情感　　流通信息第二章　沟通的过程　第一节　影响编码的四个
因素　　技巧　　态度　　知识　　文化背景　第二节　渠道的问题　第三节　沟通的漏斗　　只能
讲出心中所想的80％　　别人听到的只是你心中所想的60％　　别人听懂的只是你心中所想的40％　
　结果是：只执行了你心中所想的20％第三章　沟通的角度和方向　第一节　沟通的角度　　成功和
倒闭的公司都有总经理　　成功和倒闭的公司都配电脑　　成功和倒闭的公司都开会　　成功和倒闭
的公司都打广告　第二节　沟通的方向　　向上沟通没有胆　　向下沟通没有心　　水平沟通没有肺
　　传言第四章　沟通的障碍　第一节　沟通的个人障碍　　地位的差异　　来源的信度　　认知的
偏误　　过去的经验　　情绪的影响　第二节　沟通的组织障碍　　信息泛滥　　时间压力　　组织
氛围　　信息过滤　　缺乏反馈第五章　克服沟通障碍　第一节　利用反馈　第二节　简化语言　　
讲话要有重点　　善用比喻　第三节　主动倾听　　主动倾听的作用　　关于主动倾听的几点建议　
　沟通时应避免的小动作第六章　讲话的态度　第一节　讲话的态度之一——退缩　第二节　讲话的
态度之二——侵略　第三节　讲话的态度之三——积极　　基本型　　谅解型　　提示型　　直言型
　　警戒型　　询问型第七章　行为语言　第一节　行为语言的构成　　动作　　表情　　身体的距
离　第二节　行为语言的类型　　领域行为　　礼貌行为　　伪装行为　　暗示行为第八章　让上司
了解你的七个技巧　技巧一  主动报告你的工作进度——让上司知道　技巧二  对上司的询问有问必答
而且清楚——让上司放心　技巧三  充实自己，努力学习——让上司轻松　技巧四  接受批评，不犯三
次过错——让上司省事　技巧五  不忙的时候主动帮助别人——让上司更有效率　技巧六  毫无怨言地
接受任务一让上司“残废”　技巧七  对自己的业务主动提出改善计划——让上司进步
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章节摘录

　　第一章　沟通的概念和目的　　第一节　沟通的重要性　　沟通，似乎大家都知道，但事实上，
在日常的工作、生活中，很多人并不能做到很好地沟通、有效地沟通。
　　沟通很重要。
成功学大师卡耐基很早就认识到沟通对一个人成功的重要性，他认为：“所谓沟通就是同步。
每个人都有他独特的地方，而与人交际则要求他与别人一致。
”我认为，一个人要出人头地，一定要学会沟通，特别是要学会面向很多人讲话。
　　面向很多人讲话的典型方式之一是演讲。
演讲不仅是一种表达思想、与他人沟通的有力工具，而且它能够训练演讲者本人的思维能力和应变能
力，使其与听讲者形成思想的交流与共鸣。
许多伟人都有着出色的沟通才能（演讲才能），这是他们在长期实践中逐渐历练出来的技能，这种卓
越的才能既增强了他们自身的人格魅力，同时也成为他们成就伟大事业的强大推动力。
亚伯拉罕·林肯、马丁·路德·金、丘吉尔、撒切尔夫人，以及孙中山、毛泽东、邓小平等人，不仅
仅是政治巨人，同时也是卓越的演说家。
　　在公司里，沟通也是每个人必备的素质。
管理学著作中常常提到做领导者需要具备一些条件，比如说影响力、凝聚力、创新性、适用性、沟通
力等，而在这些条件当中，沟通力是必不可少的。
不管你是董事长、副董事长，还是车间主任、班组长，都要学会与你的下属有效沟通。
你需要把你的政策、想法和意图清楚地告诉下属，让他们正确无误地去执行。
有些领导常常以为开个会，把公司的政策讲一讲，然后做个报告，底下的人大概就明白了。
其实根本不是这样，如果开会真的那么有效，就不会出现“文山会海”这个词了——一天到晚开会是
没有用的，有效的沟通才是解决问题的关键。
沟通，可以说是领导与公司内部其他人员建立良好关系、赢得信任并激发组织智慧和活力的必要工具
和手殷。
　　案例　　无论是杰克·韦尔奇领导下的通用电气、山姆．沃尔顿领导下的沃尔玛，还是赫布·凯
莱赫领导下的西南航空，公司内部的几乎每一位员工都能清楚地了解这些领导者的主张，也都知道他
们对员工有什么期望。
因为他们是优秀的沟通者，也是公司员工良好的工作伙伴，他们一直在密切留意员工和公司运营的情
况。
为了了解下情，他们乐于与员工讨论工作，并且乐此不疲。
因此，他们非常清楚公司的运营状况，甚至是细节。
　　正是这些领导者积极主动与员工沟通的意愿和非凡的沟通力，强化了他们对整个公司的影响力；
他们对公司事务的热情参与，也大大激发了员工们的工作激情，从而推动公司迅速成长。
　　由于长期受到儒家伦理道德观念的濡染，中国人逐渐形成了一种固有的行为方式，那就是所谓的
“听话”：孩子要听大人的话，晚辈要听长辈的话，下级要听上级的话⋯⋯这种单向的服从式的管理
模式，阻碍了人与人之间的正常沟通，使之变成了一种自上而下的灌输，这对于我们的工作和生活是
很不利的。
　　所以，学会有效沟通，对于我们来说，是一项亟待解决的重要课题。
　　第二节　沟通的三要素　　沟通的基本问题是心态　　人最重要的就是心态。
一个人如果心态不好，就会出现严重的沟通障碍。
在影响人与人沟通的心态中，有三种是很不好的，它们分别是：自私、自我、自大。
　　问题心态一：自私——关心只在五伦之内影响　　沟通的第一个不好的心态是自私，就是“我只
帮助我认识的人，其他不认识的人与我无关”。
套用中国的古语，就是只关心“五伦之内”的人，即孝敬父母、关爱兄弟姐妹、夫妇循礼、对朋友忠
诚宽容、同道相谋。
其实，不管你认不认识这个人，应该做的事情都要主动去做。
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　　案例　　也许是因为我们中国人特别喜欢喜庆、热闹的氛围，很多人都觉得放鞭炮就应该放个痛
快。
于是，婚丧嫁娶、逢年过节，甚至只要是喜庆日子，比如孩子满月、店铺开业、工程完工等，都要放
鞭炮。
我这一生几乎没有买过鞭炮去放，因为我会考虑邻居的感受——也许我们家隔壁有一位生病的老人，
抑或是有一个初生的婴儿。
如果放起鞭炮来，自己会觉得很爽，但是别人不见得舒服。
可是有些人就不会这么想：我喜欢放就放，我喜欢放多久就放多久，我才不理睬隔壁会怎么想。
这种想法非常自私。
　　问题心态二：自我——别人的问题与我无关　　什么叫自我呢？
就是只关心自己的利益，别人的问题与己无关。
比方说，一个抽烟的人根本就不顾及他抽烟会对周围的人产生影响，这就是一种自我的表现。
　　案例　　我所居住的小区里发生的一些事情总是让人感到很难受。
比如，李太太遛狗遛到别人家门口，那条狗就在人家家门口大小便。
小区里有很多人在遛狗，但却很少有人会随身携带小铲子、塑料袋，把自家狗的排泄物处理一下，他
们并不把狗随地大小便当回事，抱着听之任之的态度。
对此，我想说：小区的秩序其实要靠大家维持，我们不可以把车子随意停在别人家的门口，不可以让
自家的狗随意大小便。
也不可以乱丢垃圾，这些都是只关心自己的利益而没有想到别人的行为。
　　问题心态三：自大——我的想法就是答案　　沟通语录　　蔑视事实，把它称之为无稽之谈也是
一种愚蠢的骄傲，这是自命不凡的人常有的弊病。
　　——[法]蒙田　　自大的典型心态就是：我是领导，我是干部，我的想法就是答案，底下的人不
能提意见。
这就好比在自己和下属之间立起了一堵墙，阻断了自己与下属之间的交流和沟通。
因此，自大的心态是沟通之大忌。
　　案例　　一次在出差的路上，我的一个下属突发急性肠炎。
我带他去医院，下属对那个医生说：“大夫，你看是不是要吊盐水？
”医生回答说：“想吊盐水还不容易吗？
”于是大笔一挥，开了药方。
随后，我的下属去药房取药。
回来后我一看就傻了：他从药房领回一个篮子，篮里装了十二瓶盐水。
因为怕出错，下属又回去问医生：“要吊这么多盐水吗？
”那个医生说：“你不是喜欢吊盐水吗？
”　　在上述案例中，医生的想法和做法就是自大。
当他听到病人说这说那时，就会很反感：到底你是医生还是我是医生？
！
于是索性来了个“顺水推舟”，既然你要吊盐水那就吊吧。
这样做，实际上是放弃了与病人的有效沟通，直接导致了后面这样一个尴尬的结局。
　　沟通的基本原理是关心　　沟通语录　　当你与别人意见相左时，应以你的表情、耐心、所言所
行向他证明你是真的关心他。
　　——[美]保罗·道格拉斯　　案例　　掌上灵通公司允许员工在办公室里养鸟。
这一举措乍听起来令人匪夷所思：在公司这样一个严肃的场合里竟然允许养鸟？
掌上灵通公司原CEO杨镭是这么解释这个问题的：“公司允许养鸟是为了给员工创造轻松快乐的工作
环境。
”　　如今，社会发展的步伐日益加快，社会竞争越来越激烈，每位员工都要承受不小的工作压力，
所以，掌上灵通的这一认识和举措是极具人性化的。
其实，这样的公司不止掌上灵通，还有一些公司也有类似的制度：允许员工把玩具带到公司、允许员
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工在办公场所放音乐、允许员工吃东西或者允许员工在间歇的时候喝咖啡⋯⋯凡此种种，都是为了尽
量减轻员工压力，使他们能够在舒适的环境中愉快地工作。
　　这实际上就是公司对员工的一种重视和关心。
　　关心大致包含以下几个方面的内涵：　　★关心别人的难处　　★关心别人的不便　　★关心别
人的痛苦　　案例　　一次我在香港过境时，在书店看到一本很好的精装书。
我很喜欢这本书，就把它拿在手上，此时店员走过来说：“这本书你想要吗？
”“是。
”我回答。
“我帮你拿到柜台去。
”说罢，他就将书拿到柜台去了。
后来我又看上一本书，“这本书你也要吗？
”他又走过来问。
我说：“是啊。
”他又将书拿到柜台去了。
等我到柜台去结账的时候，天哪，7本！
毕竟我是在香港过境，这样拎7本书会很不方便。
　　我有点后悔了，他似乎意识到我的难处，对我说：“先生别担心，你先到别的地方去买东西，
这7本书我们帮你包好，等一下帮你拎上飞机。
”其实他只能拎到上飞机的闸口处，但是他的这句话让我很感激。
后来我上飞机的时候，那个小伙子果然拎着我的7本书，等候在闸口处。
　　这是个很小的事情，但却折射出那位店员对顾客的关心——看到我拿的书比较多，肯定不方便，
于是帮我拿到柜台，又将书送到闸口。
这就是注意到别人的不便，注意到别人的难处，注意到别人的痛苦——关心别人。
　　案例　　美国法律规定：坐车外出时，体重不足40磅的儿童必须连同儿童椅用安全带绑在汽车座
位上。
这表示儿童应该受到我们的特别关注：太小的孩子不可以一个人留在家里，因为他可能会闯祸；也不
可以一个人被锁在车里，因为也许会出事⋯⋯所以，美国法律规定12岁以下的儿童必须时时有人照看
，以免发生由于孩子不懂得照顾自己而导致的危险。
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媒体关注与评论

　　如何有效沟通？
沟通会存在哪些障碍？
如何克服？
很多管理者对此都很困惑。
管理培训大师余世维博士将与你共同分享管理者的沟通艺术。
幽默风趣，深入浅出，表演到位，余世维老师颇具大师风采。
他从来不讲大道理，能完全把“大”道理分解，紧贴企业实际。
揭示职业经理的成长规律，分析卓越企业的成功秘籍，启迪职业经理心灵，余老师堪称职业人士的人
生导师。
　　——广州美的集团副总裁　　方洪波　　余世维老师上课好听，全场听众精力集中，无人不愿听
。
余世维老师的课程密切联系我们企业的实际，有案例、有方法、有观念，便于记忆、利于行动，且有
后续效益产生。
因此，我们一再请余世维老师上课，总公司请，分公司也请。
　　——柯达公司　　余世维博士可谓见多识广，能用一个很小的案例来说明一个很大的道理。
　　——联华超市股份有限公司副总经理　　施卫　　余老师的每一次课程都带给我崭新的理念，都
能使我在管理上找到自己的差距。
企业要良性运转，观念的改变是必不可少的，但像余博士这样能扭转观念的大师却不多。
　　——恒源祥集团行政总裁　　朱延杰　　余世维老师是我接触、了解的明星讲师；中最有特色、
最令人尊重、授课效果最好的一位，也是我们重复邀请最多的讲师。
　　——原上海贝尔有限公司发展部经理　　沈延鹤
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编辑推荐

　　管理者不可不知的沟通之术。
　　如何有效沟通？
沟通会存在哪些障碍？
如何克服很多管理者对此都很困惑。
管理培训大师余世维博士将与你共同分享管理者的沟通艺术。

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<有效沟通II>>

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 10


