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前言

　　互助是一种最基本的人际关系：母亲哺育婴儿，恋人、朋友或配偶帮助你实现梦想，团队成员尽
己之力实现团队的目标，医生为病人治疗，咨询公司帮助个人、团队和企业更好地经营⋯⋯这都是互
助关系的体现，互助是促进社会进步的一种基本关系。
在日常生活中，我们理所当然地接受着别人的帮助，只有当我们认为某人应当帮忙而“没帮上忙”的
时候，我们才会思考“帮忙”这个字眼的含义。
然而，我们在日常生活中对互助关系的情感效应却知之甚少，这不能不说是生活中一种非常矛盾的现
象。
　　在已出版的作品中，有关心理治疗师、社工及其他公共服务人员所提供的专业性帮助的论述有很
多，但是当我好心帮助朋友却遭到粗暴拒绝时，我往往还不明就里，竟不知道自己到底错在哪里。
一个人英勇地跳进水里去救溺水者却不小心扭伤了溺水者的肩膀而遭到起诉，我们如何解释这种现象
？
很多咨询顾问绞尽脑汁地撰写出一份管理咨询报告，却最终落得被客户扔进废纸篓的命运，这又做何
解释？
医生常常抱怨病人不遵照医嘱吃药，我们又该如何理解呢？
　　不管出于直觉，还是凭借经验，我们都能理解一点：要想为别人提供专业性帮助，首先必须在施
助者和受助者之间建立起一定程度的理解和信任。
施助者要懂得何时出手相助以及对方到底需要什么样的帮助；受助者必须对施助者有足够的信任，才
能说出真正的需要，接受对方的帮助，在谈话中了解了施助者的思路之后才能配合施助者进行施助行
为。
　　在一些心理治疗类图书中，作者使用大量篇幅讲述如何在日常的迎来送往中建立起信任，告诉人
们可以通过什么方式建立信任、让对方知道你愿意提供帮助以及如何与人保持互相信任的关系，这些
并非简单的问题。
特别需要指出的是，大多数情况下，当有人需要帮助时，这个时刻会毫无征兆地突然出现，所以施助
者必须在短时间内决定是否愿意提供帮助。
当你的配偶为参加当晚与老板的重要会面而挑选礼服的时候，你不能袖手旁观，更不能像治疗师一样
按部就班地拿着预先准备好的问题逐个询问对方。
当我们在拥挤的马路上扶盲人过街的时候，我们无须考虑如何与盲人建立信任关系，只用抓住f也／她
的手臂，帮助她穿过马路就可以了。
但即便是在这样的情况下，当我们看到盲人一边说“不用了，谢谢你”一边独自走开的时候，我们还
要想一想到底是我们引起了盲人的反感，还是盲人错误地拒绝了我们的好意。
那么我们如何知道这一点呢？
　　只有在清楚地解释了有效帮助和无效帮助之间存在的差异之后，互助通用理论才会真正有实用价
值。
举一个最简单的例子，如何向街头求助者提供建议？
要提出相关的整套理论，我们就必须分析各种人际关系的内涵和信任的真正含义。
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内容概要

在本书中，我们将分析帮助关系的互动性，解释帮助关系中信任的重要性，并举例说明施助者必须保
证自己的帮助真正得以实施，而受助者该如何接受帮助。
我越来越相信：不管给集团客户提供指导还是照顾生病的家人，帮助关系的社会互动性和心理互动性
都是一样的。
在本书中，我会使用自己在职业生涯和个人生活中的一些经历作为例子，进行个案分析。
我曾接受过治疗，也学习过网球课程，接受过各种各样的帮助。
作为一名施助者，我是一个女人的丈夫、三个孩子的父亲、七个孙子的祖父；我还是一名老师，教过
许多学生；我还是一名顾问，为许多个人和集团客户提供过咨询服务；我曾亲手照料患乳腺癌的太太
，度过了那些难挨的岁月。
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前言第一章　帮助是什么　帮助行为本身是一种重要的社会货币，知道何时以及如何提供  和接受帮
助会使我们的人际交往更加富有成效，令人更愉悦。
　有益帮助与无益帮助　帮助行为的多重含义　正式帮助与非正式帮助　帮助是一种社会行为第二章
　经济学与戏剧：人际关系的本质 　要构建一种人际关系，需要对面子工作的社会经济学和文化规　
则有高度的敏感性，保证交往的各方都能从这种人际关系中　受益并感到公平。
　社会经济学：维持社会秩序　亲密与信任　社会戏剧　小结第三章　帮助关系的不平等与错位　在
一段帮助关系的最初阶段，帮助双方的关系是不平等的，这　就造成双方均有可能落入这种不平等所
导致的陷阱中。
　需要帮助时的“低人一等”　被人求助时的“高人一等”  五种可能发生在求助者身上的陷阱　六
种可能发生在施助者身上的陷阱  构建帮助关系的启示  小结第四章　帮助行为与戏剧：帮助角色的三
种类型  在任何帮助关系的开始阶段，合适的角色和规则都很模糊，这  意味着施助者和受助者都必须
找到一种恰当的身份并扮演  相应的角色。
  施助者最初不了解的五件事  求助者最初不了解的五件事  选择一个角色  小结第五章　谦逊地询问　
建立和维护帮助关系的关键  施助者必须以谦逊询问的方式介入能够平衡双方社会地位的沟  通过程，
哪怕这种询问仅仅是见面之初的几分钟里仔细地  观察和倾听  询问的形式  询问的时间和类型标准  小
结　第六章　询问过程的应用  不重要的询问也可以产生非常重要的影响，关键在于自我反思  和角色
转换。
　　案例6.1：非正式场合的一对一帮助　　案例6.2：一个天真的问题的后果　　案例6.3：转为冲突
性询问　　案例6.4：帮助同事成为更好的施助者　　案例6.5：一次无益帮助　　案例6.6：持续型帮
助关系　小结第七章　永久性互助的团队  没有比一个团队成员不出现或不扮演自己的角色而使该团
队　失信更能伤害团队的行为了　如何实现团队合作　任务偶发性决定了互助种类的不同  　任务互
依性　帮助过程中必不可少的反馈　　案例7.1：肿瘤门诊的多种帮助形式　当团队成员不在同一个地
点办公时　小结第八章　施助型领导者与组织受助者  在与其他人的互动中，领导者必须意识到改善
组织最好的办法  是创建互相帮助的环境，在与组织里的其他人打交道的时候　要展现自己的帮助技
能。
　谁是受助者　文化与领导力　接受帮助——领导职责　　案例8.1：典型的管理顾问的案例  　执行
组织变化里的帮助角色　组织咨询里的帮助角色　小结第九章　原则与建议　提供帮助的准备　接受
帮助的准备　　原则一：有效帮助源于双方的自愿　  原则二：有效帮助源于双方的平等感　　原则
三：有效帮助源于施助者的正确角色定位　　原则四：你的所言所行都是影响未来人际关系的因素　
　原则五：有效帮助源于纯粹性询问　　原则：有问题的人是求助者　　原则七：你永远都找不到全
部答案最后的话
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章节摘录

　　第一章帮助是什么　　有益帮助与无益帮助　　帮助行为是复杂的，分为有益帮助和无益帮助两
种，本书的目的就是阐明两者之间的区别。
在我担任教授和负责咨询工作期间，我经常思考一些问题，到底什么样的帮助是有益的?为什么有些课
上得很成功，而有些却很失败?为什么辅导性学习和实验性学习往往比正式的课堂教学更成功?当我与
企业客户一起共事的时候，为什么关注过程比关注内容更加立竿见影?如何同时做很多事而不是只做一
件事?我旨在本书中为读者提供足够多的视角，能够真正地为别人提供急需的帮助，在自己需要帮助时
也能得到及时的帮助。
而这两种情况都不像我们想象的那么简单。
　　例如，有个朋友某日曾就如何处理他与太太之间的一个问题征求我的意见。
我向他提供了一个建议，结果他不仅怒气冲冲地说自己试过了，根本不管用，还因我提出这样的建议
而含蓄地批评我太麻木不仁。
这件事让我想起了我亲眼目睹过的很多有关求助和帮助的情形，结果无一例外地给人一种失败和难堪
的感觉。
　　然后，我又想起一个有益帮助的例子。
那次，当我在自家屋外的时候，一位女士将车停在我身边，问我：“去马萨诸塞大道怎么走?”我问她
要去哪里，才知道她其实是要去波士顿市区。
于是，我给她指了直通波士顿市区的路，并告诉她不需要经过马萨诸塞大道。
她对我给她指明了捷径而深表感谢。
　　我最常见的无益帮助出现在计算机培训师和客户之间。
当我拨打帮助热线的时候，计算机培训师通常会提出一些问题以确定我需要哪方面的帮助，但大多数
情况下我甚至连问题都听不懂。
而当计算机培训师告诉我解决问题需要的步骤时，我不知道如何打断并告诉他：“等等，我不知道第
一步如何操作。
”另一方面，我的另一个计算机培训师则直接问我学习使用计算机的目的是什么，当得知我学习计算
机无非是用来写作之后，他便向我展示了用于写作的所有程序和工具。
这种感觉真不错。
但是，当我的太太向我求助计算机使用方法时，我也毫不例外地陷入同样的陷阱，我对她解释计算机
操作步骤，结果她根本跟不上我的讲解速度，最后，我们两个都觉得非常灰心。
　　朋友、编辑、顾问、老师和教练经常会给我们提供一些跟问题毫不相关的建议和提议。
即使我尽量以礼貌的方式对他们的建议置之不理，但有时候对方会用一种恼怒的语气提醒我他们只是
想帮我，言下之意很明白：我不接受他们的帮助是不对的。
　　我记得我的孩子曾因数学作业向我求助，我停下手中的工作，给她解答了那道难题，结果她连感
谢的话都没说，还一个人在那里生闷气。
我做错了什么?还有一次，家里的另外一个孩子也在家庭作业方面寻求我的帮助，于是我对她说：“我
们先谈一谈吧⋯⋯”然后，我发现她原来是想跟我讨论一下学校里发生的一些事，与家庭作业没有任
何关系。
我们进行了一场非常友好的谈话，双方都感觉很好。
　　不管是医生、医疗专家，还是社会工作者、培训师，所有人都有过好心好意提供帮忙却不被领情
的经历。
我曾在各种机构里担任过咨询师和经理人职业培训师，经常为经理人和企业提供问题解决方案，但后
来我发现：要么是我的建议根本无法实施，要么是客户根本无法或不愿实施我的建议。
我记得在咨询的过程中，当我指出一些机构存在的机能失调等问题时，那些咨询者总是对我的帮助深
表感谢，但后来我常发现这些方面根本没有一丁点儿的改善。
　　当然，帮助关系并非仅限于个人之间，团队合作和团队精神能否实现取决于团队成员能在多大程
度上正确地履行职责、完成团队任务。
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通常情况下，一个有效率的团队并非由真正懂得如何通过互助完成某项任务的成员组成，事实上，这
正是真正的团队精神之所在——成功而互惠的帮助关系。
但是，我们也注意到，团队成员只有在需要帮助时才会提到“帮助”这个词，例如，一个成员对另一
个成员抱怨：“你根本没帮上什么忙”或“你为什么不多帮我一点儿”!　　团队内的互助在团体运动
中体现得最明显，在团体运动项目中，一个成员的得分完全取决于其他成员传球和拦球的技能。
许多橄榄球队的跑卫在赢得一场比赛后都会请线卫吃饭，以感谢他们的支持。
在这种情况下，如果四分卫被擒抱或跑卫在线后被擒抱，那么此时任何人都将是爱莫能助。
　　显然，求助行为与施助行为并非表面上看起来那么简单。
事实上，这种看似普通但又必需的人类行为常常是困难重重，很难让双方感到满意。
本书的理论前提是：帮助行为是一种重要而复杂的人类活动。
我要分析以下方面：求助行为与施助行为的意义；帮助过程中有哪些心理、社会和文化困境；如何避
免这样的心理、社会和文化困境。
上文的例子说明帮助行为不仅限于医生、律师、牧师和社会工作者所提供的职业性帮助，还包括很多
其他类型的帮助。
那么帮助行为都有哪些内容呢?我们如何保证帮助行为行之有效呢?　　帮助行为的多重含义　　帮助
是一个非常广义的概念，既有身穿盔甲的骑士拯救少女于恶龙之口的侠义之举，也有咨询师帮助企业
变更企业文化以实现新的战略目标、提高绩效的善意帮助。
从受助者的角度来看，帮助行为不仅是我们请求得到的东西，也是一种自发而慷慨的行为，即使我们
不开口求助，施助者也能意识到我们需要帮助。
　　我们想一想日常生活中的帮助行为吧（见表1.1 ）。
帮助行为在所有正式场合和非正式场合都随处可见，表1.1 中描述的很多种角色就是我们根据不同场合
的要求而扮演的。
进一步说，帮助行为对各种组织和工作是一种本质需要，因为从本质上来说，我们之所以要组成一个
团体，就是因为我们个体无法完成整个工作。
付费施助者不只是仆人和看守入，也包括所有团体聘请的那些负责某项工作的雇员，因为任何团体的
组织者本人都无法独立完成该团体内的所有工作。
因此，履行自己的工作职责是我们对别人施助的常规方式。
我们再想一想上下级之间的紧张关系吧，当下属没有尽力完成任务时，或者老板没有为员工留下完成
工作的时问和其他条件时，上下级关系自然会比较紧张。
雇员与老板会根据他们互相之间的期待而达成一种心理契约。
　　为了进一步说明这一概念的广泛性，请留意一下我们用多少种不同的名称称呼“帮助”一词（见
表l.2 ）。
这些帮助过程到底有没有一些共同点?要提高帮助的质量，施助者与受助者是否需要更好地理解帮助的
文化含义?现有的帮助行为多种多样（物质帮助、情感支持、信息、诊断、建议与推荐等等），我们需
要对这些帮助行为加以区分吗?他们的相似点与差异体现在哪里?　　正式帮助与非正式帮助　　在我
们的日常生活中，帮助行为是一方要求另一方解决问题、完成任务或缓解压力的一种行为。
受助者或许能够独立完成某件事或许不能，但帮助行为的发生意味着这项任务在施助者的帮助下应该
会更加容易或者完全得以解决（比如拯救一名溺水者）。
因此，帮助行为是一个需要合作、协作及各种利他行为的过程，我把此类帮助行为称作“非正式”帮
助。
在所有文化体系中，这种帮助行为是约定俗成的，被看做“文明社会的基石”。
　　帮助行为的下一个层次可以被看做“半正式”帮助，也就是我们寻找各种技术人员帮助我们修理
房屋、汽车、计算机和视听设备等行为。
在这种层面上，我们需要的帮助是让这些物体正常运转，我们个人在这种帮助行为中参与的成分很少
，只用为这种服务和信息付款即可。
在此类情况下，不管是受助者还是施助者，我们很多不愉快的经历均来自于我们对这种帮助行为期待
过高，我们往往希望看到被修理后的物体能够更容易操作，却不愿意接受计算机等设备所要求的新语

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<互相帮助>>

言和新程序。
　　当我们遇到某些个人、健康和情感问题的时候，我们需要的是“正式”帮助，需要那种经过授权
的医疗、法律和精神帮助，我们会寻求医生、律师、牧师、咨询师、社会工作者、心理咨询师、精神
病专家的帮助。
在管理和组织工作中，当我们遇到管理和组织执行力等方面的问题时，我们会拜访各种咨询帅。
在这些情况下，帮助行为来自于专业人士，通常要通过合同、时间表、现金等更加正式的程序获取服
务。
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编辑推荐

　　麻省理工学院斯隆商学院教授哈佛大学博士，世界最具影响力的管理大师之一个业文化理论之父
埃德加·沙因说成功的核心在于“互相帮助”。
你了解帮忙的本质吗？
你是否经常需要别人帮助？
人际关系不是结派的圈子，文化在团队中如何建立互相帮助的机制很重要，打造超级无知的互助型团
队，五种可能发生在求助者身上的陷阱，不要让天真人问题惹来无尽的麻烦，无论个人或企业都必须
懂得一个朴素的道理：懂得接受帮助才能帮助别人。
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