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前言

本书不是名著《战争与和平》，也达不到那种声望。
但它的宗旨也是减少人际中的“战争”，获得更多的“和平”。
中国有句俗语：一言能使人笑，一言也能使人跳。
生命太短暂了，我们不应把太多的时间浪费在不必要的误解和争吵上。
美国原子能委员会前任主席狄思说：“心灵需要理解才能沟通，感情需要理智才能升华。
纷争往往因误会而起，解决之道在于沟通。
”沟通，简言之是人与人之间转移信息的过程，它是一个人获得他人思想、感情、见解、价值观的一
座桥梁，通过这座桥梁，人们可以分享彼此的感情、知识和思想，也可以消除误会，增进了解。
人人都有两只耳朵，一张嘴，谁不会说话？
谁不会听话？
经常有人发出这样的疑问，事实却并非如此。
现政治局常委习近平同志曾在就任浙江省委书记时指出，有的领导干部在做群众工作方面比较欠缺，
甚至不会说话。
他说道：“与社会群体谠话，说不上去；与困难群众说话，说不下去；与青年学生说话，说不进去；
与老同志说话，给顶了回去。
”由美国国家训练发展协会主席史考特·派瑞公布的世界各国经理人综合能力评鉴结果中，中国经理
人行政能力明显比欧美高，目标与标准设定高达75%，至于沟通能力，中国经理人却远远不如西方。
主要问题如下：缺乏战略管理，员工对企业的认识不一；信息不畅，上向下多，下向上不全，横向几
乎没有，沟通带有明显个人色彩，员工被贴上“我方”、“非我方”标签，严惩时到了希望别人犯错
误的地步；管理者难以获得全面准确信息；非正式沟通，小道消息常被使用。
松下幸之助认为：愿不愿与人合作是一个人具不具备管理者基本素质的问题，而善不善于与人合作则
是管理者的能力水平问题。
在当前的社会里，有许多人不是不愿做事，也不是没有必要的专业技能，可就是做不成事，原因何在
？
沟通存在障碍。
所以卡内基说：一个人的成功，20%靠的是个人的才能，80%靠的是人际关系。
对一个人来说，由依赖走向独立是一种成熟，它靠的是智商。
但这种成熟是一种假成熟；真正的成熟是能够认识到个体独立尚需他人的互赖与合作，它靠的是情商
，需要人际关系的沟通和协调。
有的人一辈子在追求自己的独立，不把别人放在眼里，寻求属于自己的“桃花源”，苦苦奋斗一辈子
，到头来必是一无所获，怀才不遇。
在本书中，自始至终都贯穿一条主线，欲学沟通，先学做人，将做人与沟通结合起来。
耶鲁大学法学院院长哈罗德·H.柯在寄语他的学生时说道：“别让你的技巧胜过品德。
"当前市场上有关沟通的书，自己也阅读了不少，一个总的感觉是多侧重于“Howto”，有的写得还非
常不错，即使不懂沟通的人，也可以学上几招，花拳绣腿地表演一番没有任何问题。
但我认为这只不过是相当于考试前的临时抱佛脚，也许可以取得一时的好成绩，但这不是长久之计，
不扎实的根底迟早会妨碍自己沟通能力的进一步发展和完善的。
沟通技巧再好，做不好人，都是枉然。
 本书的另一大特点是，不试图让读者“学”到什么，而要让大家“悟”出什么。
美国成人教育专家罗杰斯说：“凡是可以教给别人的东西，相对来说都是无用的，即对人的行为基本
没有什么影响。
能够影响一个人行为的知识，只能是他自己发现并加以R化的知识，”“真正的学习”通常不是正规
教育的结果；相反。
它往往来自个体的体验和思考，通过个体的自我发现和自我发展而产生。
“真正的学习”从来就不只是纯粹的智力增长。
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只有当学习者把获得的知识和技能与其身的成长相联系时才是真正的学习。
读者的实践经验都很丰富，处理问题的能力也不是白纸一张，只不过平时忙于工作与生活，疏于整理
与反思罢了。
我只是希望读者能够通过阅读本书，突然有一种感觉：啊哈，原来如此！
足矣。
本书是我近几年来在一些企业、一些部委和一些职业培训机构(如清华大学职业经理训练中心、国家行
政学院、中央社会主义学院等)讲授的专题总结。
既然是讲授专题总结，就未必能得到行家里手的认可，也未必能得到初来者的欣赏。
由于看问题的角度不同，在我看来是对的，而在他人看来，也许是错的，不过我们还可以交流。
是非功过还请众人评说，欢迎赐教！
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内容概要

在本书中，自始至终都贯穿一条主线，欲学沟通，先学做人，将做人与沟通结合起来。
耶鲁大学法学院院长哈罗德.H.柯在寄语他的学生时说道：“别让你的技巧胜过品德。
”当前市场上有关沟通的书，自己也阅读了不少，一个总的感觉是多侧重于“How to”，有的写得还
非常不错，即使不懂沟通的人，也可以学上几招，花拳绣腿地表演一番没有任何问题。
但我认为这只不过是相当于考试前的临时抱佛脚，也许可以取得一时的好成绩，但这不是长久之计，
不扎实的根底迟早会妨碍自己沟通能力的进一步发展和完善的。
沟通技巧再好，做不好人，都是枉然。
    本书的另一大特点是，不试图让读者“学”到什么，而要让大家“悟”出什么。
美国成人教育专家罗杰斯说：“凡是可以教给别人的东西，相对来说都是无用的，即对人的行为基本
没有什么影响。
能够影响一个人行为的知识，只能是他自己发现并加以同化的知识。
”“真正的学习”通常不是正规教育的结果；相反，它往往来自个体的体验和思考，通过个体的自我
发现和自我发展而产生。
“真正的学习”从来就不只是纯粹的智力增长，只有当学习者把获得的知识和技能与其自身的成长相
联系时才是真正的学习。
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第一章　高效率的工作离不开有效沟通  一、工作就是沟通    （一）沟通在组织中的重要作用    （二）
沟通是个人事业成功的重要因素    （三）有关沟通的误区  二、对沟通的再认识    （一）沟通是什么      
（二）对沟通的理解  三、常见的沟通障碍　  （一）发送障碍  　（二）理解障碍　  （三）接受障碍
　本章思想回味第二章　有效沟通是有条件的  一、品德的修炼    （一）品德是人的立身之本    （二）
品德的修炼胜于沟通的技巧  二、公开的氛围    （一）公开    （二）公开的氛围  三、信任    （一）不信
任是人际沟通的重大障碍    （二）信任感的培养    （三）信任是不能测试的    （四）对信任的最后几
句真言  本章思想回味第三章　有效沟通必须积极倾听  一、谈话的头号守则：倾听    （一）倾听是一
项很值得重视的沟通技巧    （二）倾听没有想象的那么简单    （三）学校教育忽视了倾听训练  二、倾
听的基本原则    （一）听与倾听    （二）倾听的基本原则    （三）倾听能力测试      三、倾听基本原则
的实践运用    本章思想回味第四章　怎样对上级进行有效沟通  一、对上沟通的要义　  （一）拥有自
信心是前提  　（二）把握领导的生物钟　  （三）尽量多用口头沟通　  （四）严谨来源于数据　  （
五）注重侧向思维，避免观点的直接碰撞　二、情绪控制要恰当  　（一）上司不是万能的　  （二）
适应上级、影响上级、改造上级  　（三）自制比自尊更有价值　三、对上沟通谈话技巧实例分析    （
一）以婉约的方式传递坏消息    （二）领导质疑时的责无旁贷    （三）体现团队合作的精神    （四）
巧妙闪避你不知道的事    （五）巧妙减轻自己的工作量    （六）承认疏忽但不引起领导不满    （七）
面对领导批评要表现冷静  本章思想回味第五章　怎样对下级进行有效沟通  一、尊重员工    （一）尊
重是当前员工的主导需要      （二）把握和员工距离的分寸    （三）交流时要有第一人称或第一人称的
情感出现  二、有差异才能有交流    （一）差异存在的客观性    （二）自知自己无知  三、对下沟通的
艺术    （一）表扬      （二）批评    （三）授权  四、和员工沟通的致命伤    （一）领导者个人行为的四
大致命伤    （二）在表达关注员工方面常见的致命伤    （三）主管的四大口头忌言    本章思想回味第
六章　怎样对同级进行有效沟通      一、以平等的心态待人    （一）心理学上的“黄金法则”    （二）
平行沟通中常见的“反黄金法则”    （三）“黄金法则”在平行沟通中的运用     二、误解的消除    （
一）消除委屈情绪    （二）谅解宽容对方    （三）积极消除误会    （四）要有容人之量，向前看   三、
工作中的交流与沟通        （一）聊天式交流    （二）头脑风暴法    （三）六顶思考帽  本章思想回味第
七章　怎样在产生冲突后进行有效沟通  一、对冲突的认知    （一）没有冲突的组织是不存在的      （
二）辩证地看待差异所带来的冲突    （三）两种不同性质的冲突    二、冲突处理的理论模型    （一）
托马斯的两维空间模式    （二）处理冲突基本意图问卷  三、实践中的冲突处理     （一）下属之间冲突
的调解    （二）部门之间冲突的处理    （三）员工情绪失控的处理      （四）破坏性冲突的避免  本章思
想回味    后记

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<捷径是弯的>>

章节摘录

男子拒签字致产妇死亡2007年11月21日下午4点五右，孕妇李丽云因难产生命垂危，被其丈夫肖志军送
进北京朝阳医院京西分院。
面对身无分文的孕妇，医院决定免费入院诌疗，而其同未的丈夫却先后五次拒绝在医院的剖腹产手术
书上签字。
为避免他是因为没钱不敢签字，正义网的女记者吕卫红和几个病人要为他募捐1万元，他就是不理。
院方将情况上报给卫生局，咨询在这种情况下，医院能否动手术。
最后市卫生局答夏，不能手术。
其间院方还拨打了110，警方证实他们是夫妻。
院方还找来了精神科医生，医生的判断是，肖志军不是疯子。
最后，几十名医生、护士束手无策，在抢救了3个小时后，医生宣布孕妇李丽云因抢救无效而死亡。
她肚子里的孩子已经足月，比她更早一点停止了心跳。
舆论一出，人们纷纷谴责肖志军的冷漠无情，同时也在质疑医院相应的规章制度是否合理。
其实造成这个事情的悲剧，主要是因为农民太穷了，他穷得身上只有30元钱，而且地位太低，长期生
活在社会的最底层，遭受来自他人的冷嘲热讽，他内心深处有一种对社会的严重的不信任感。
“信任匮乏”很可能因某一偶然事件引发人们心理底线的崩溃，并摧毁信任的根基，造成“信任危机
”。
他不是不信任医院的医术而是不信任医院的人格。
农民工坚持认为你这就是小病大治，在农村，这是他们遇到的最常见的事，往往得病治不好，还花了
不少钱。
他极度贫困，所以就不愿意花这种钱。
社会学家尼克拉斯?鲁曼说：“信任，是减低社会复杂度的一种机制。
”信任高于理解，有了信任，不理解的也会执行，没有信任，做好事也会被误解。
不信任。
是人际沟通的重大障碍。
凡是持有不信任感的人，对对方愈会疑神疑鬼。
最常见的现象，是因为深怕自己会被对方出卖，而心存不安，于是拒绝和对方接近。
这是初期的迹象。
当对方对你的不信任感根深蒂固的时候，反而变成没有反应，你向他搭讪也不理睬，不给你明白的答
复。
(二)信任感的培养1.缩小双方信息的差距(1)明知对方知道也应该告诉对方一个人之所以对别人产生不
信任，最大的原因是消息不够灵通——彼此认识不够。
如果能彻底了解对方，自然就不容易发生不信任感。
可是当怀疑对方没有将全部内容告诉自己，一定有什么地方隐瞒自己时，就容易产生不信任感。
因为彼此了解不够，或者彼此所了解的程度不同，对方就会担心对自己将有不利。
你如果不去注意对方这种心理，反而要对方去做什么事情，对方就会怀疑你是在利用他，并对你抱着
不信任的态度。
所以为了预防或消除彼此由于信息的不一致，而产生不信任感，你不妨把你认为“对方当然已经知道
”的事情，再全部告诉对方。
“我以为你已经知道”，“你没有问我，所以我也没有说”，这样的理由在这个时候，已经不能适用
。
另一个值得注意的是，即使你将信息提供给对方，但如果这个信息只有自己才能获得，反而会增加对
方的不信任，所以必须同时向对方表示：不妨透过某种方法，去确认这个信息是否准确。
如“你去问某某人就可以明白。
”(2)告诉对方相关的事实如果对方想了解某一事情的状况，在“眼前一片黑”的情况下，很有可能提
前从所谓的“信息通”那里获取一些毫无根据的消息，等到我们告之真实情况时，却变成了“假”消

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<捷径是弯的>>

息，对我们不可避免地就会产生误解。
为避免这种情形发生，应该一开始就将自己所知道的信息，毫不保留地告诉对方，如果对方对你已经
不信任，你就应该知道原因是由于信息的不足，更有将过去未曾告诉对方的信息全部吐露的必要。
但是，如果双方的关系尚不够成熟，对方会认为是在替自己辩护，反而增加对方对你的不信任。
如果对方不论说什么，你都一一予以解释的话，也会被对方瞧不起。
所以这种时候，最好不要再存心想说服对方，只要专门在“提供信息”方面下点工夫即可。
2.顺从对方的步调凡是抱有不信任感的人，都有自己的自我判断。
所以你愈是在“理由”上说得头头是道，对方的猜疑心反而会愈来愈重，怀疑你是不是在欺骗他？
你的话是不是太乐观、太过分了些？
你的后面有没有其他的背景？
遇到这种情况，与其在“理由”上去说服对方，不如在对方的感情上下工夫。
(1)暂时放弃原来的目的顺从对方的步调，容易产生共鸣。
当然最后的目的，还是要让对方听从你的意见，这只不过是一种手段而已。
暂时的放弃是为了更好的前进。
如“话就到此为止了，我也看得出，你一定疲倦了，我也很疲倦，要不，咱俩喝一杯。
”说完以后，拉对方到对方喜欢的地方，小酒一喝，酒酣耳热之际，对方原先拒绝的态度，已经忘得
一干二净了。
(2)迎合对方的心理如果碰到抱有不信任感的对方，最大的忌讳是对方指定在某处商谈，而你偏要对方
去你指定的地方。
你应该先问对方，喜欢什么地方，请对方来指定，谈话的气氛就完全不同。
人的心理都有一种“界限”意识，如果这个场所是自己所习惯的地方，交流就可使对方自由发挥，如
果再在言辞和思考方法上尊重对方，这对消除不信任感有很大的帮助。
如果交谈时，对方向你提出难题时，也不妨答应认真地去做。
对方因为你会依照他的意思去做，并且愿意尽最大的努力，心理上就会感到满足，对你的不信任，自
然而然会因此而冰释了。
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后记

有人曾问过美国GE公司前总裁韦尔奇一个问题：“你认为作为CEO最重要的工作是什么？
”韦尔奇说：“第一重要的工作是培养领导人，每年GE公司花费10亿美元培训管理人员；第二，我
有30%-40%的时间是和内部员工沟通，10%的时间和外部沟通，CEO最糟的是不学习，不沟通。
我们必须了解员工在想什么？
先倾听，然后再去引导他们，否则我们不能打动他们的心。
”沟通在管理中就如人的血脉，如果沟通不畅，就如血管栓塞，其后果是可想而知的。
有两个数字可以很直观地反映沟通在组织里的重要性，就是两个70%。
第一个70%，是指组织的管理者，实际上70%的时间用在海通上。
第二个70%，是指组织中70%的问题是由于沟通障碍引起的。
美国一项对成名企业家的调查，访问了美国300位企业界的成功人士，了解他们成功的因素是什么。
统计结果表示，85%的成功人士认为是因为自己的沟通及人际关系的能力超人一等。
他们善于沟通，善于说服，善于推动自己的理念，让外界愿意来帮助他。
只有15%的人将成功归功于自己的专业知识和技巧。
沟通的作用总的说来体现在两个大的方面：对组织而言，管理就是沟通。
沟通可以增强凝聚力，有助于员工理解组织变革，减少阻力；可以激励下属，实现领导职能；可以有
效地了解员工的情况；有助于组织与外部环境之间建立有效的联系。
对个人而言，沟通是个人事业成功的重要因素。
如果无人与之沟通，那将是一种非常可怕的现象！
就仿佛一个人被扔在荒岛上，被人忽视，被人视若无物，没有信息的交流，更没有正当的反馈，这对
一个正常的社会人来说，甚至比在荒岛上还恐怖。
只有与人良好的沟通，才能为他人所理解；只有与人良好的沟通，才能得到必要的信息；只有与人良
好的沟通，才能获得他人的鼎力相助。
生活中没有沟通，就没有快乐人生；事业中没有沟通，就没有成功；工作中没有沟通，就没有乐趣；
管理中没有沟通，就谈不上效益。
真正的成长要从内心开始，只有你懂得了为什么来沟通，才能获得成功的沟通。
要学会沟通，就一定要懂得其途径。
没有不能解决的问题，一切只看我们如何去想，如何去面对。
如果你有心去改善自己的沟通习惯，从自我封闭的圈子里跳出来，冷静地分析其症结所在，就一定能
成为一个有效的沟通者。
读完本书你就能明白，本书均以现实中的实例分析出发，详解各种条件下的沟通，如积极倾听，对上
、对下沟通的技巧和艺术，平行沟通的方法，冲突的妥善处理等。
最后，我想强调的是，沟通受环境影响，却是从认识自我开始的。
心理学家在1000人中做过一项测试，询问每人三件不愉快的事是什么原因造成的，结果有991人认为是
由别人造成的。
在我们的人生中，我们常常寄希望于别人改变，或环境改变，其实在许多方面我们是改变不了他人或
环境的，但我们可以改变他人对我们的理解或影响。
认真倾听他人的诉说，尊重他人的人格，关怀与体谅他人的心情等等，这些都是很好的沟通前提。
不可否认，好的沟通需要好的沟通技巧，但只有沟通技巧，却不一定有良好的沟通。
人与人交流，靠言语去交流，靠心灵去沟通。
所以，松下幸之助说：“伟大的事业需要一颗真诚的心去沟通。
”由于沟通是一个容易被人忽视且具有一定技术性的活动，为此，实践，唯有实践，才能对它感知和
体验。
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编辑推荐

《捷径是弯的》：沟通人人都会？
沟通能无师自通？
沟通就是传递信息？
沟通主要就是“说”？
沟通很简单？
怎样对上级进行有效沟通？
怎样对下级进行有效沟通？
怎样对同级进行有效沟通？
产生冲突后怎样有效沟通？
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