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前言

　　信息化时代，人与人之间交往的一个显著特点是它的互动性。
在互联网和其他现代化数字传媒大踏步进入人们的学习、工作、生活的时代背景下，对话、沟通成为
人们的趋向性选择，思想和文化的教育方式也由注重单向灌输变为重视双向交流，倾听自然也就成为
这种互动交流的必要前提和条件。
　　在学校里，教师的倾听体现着对学生的接纳和重视。
在所有能让学生感到被接纳和重视的事件中，“倾听”最为重要。
倾听是表达对他人尊重的标志，是满足学生被接纳、受重视以及安全感需求的最重要途径。
　　在职场上，从倾听中可以获得信息。
不会倾听的管理者会使提供信息的下属感到扫兴，他们因此不再向管理者提供可能影响工作的重要信
息。
因此，管理者是否能有效地倾听，将会影响这个单位的各方面的工作。
管理者一旦掌握了这些倾听艺术后，就会发现听别人谈话是有趣的。
　　倾听是一种非常重要的沟通方式，只有能让人愿意，并且快乐地说出自己的观点与特点，才能更
好地赢得别人的信任。
倾听让你了解别人，让你了解你的合作者的性格与特长，从而做到各尽其才；倾听更能让管理者了解
员工的才能，从而做到知人善任。
因此，倾听能够让人与人之间形成良好的沟通习惯，能够有效促进合作效率的提高。
　　倾听不仅是一门与人有效沟通的艺术，而且是一个人的品德修养的具体表现。
因为，倾听不仅是听别人说话，作出反应，而且，还表明倾听者在真心听别人讲话，体现出他尊重对
方，理解对方：我听你说话，是因为我爱你。
在日常生活中，一般人太在乎别人是不是在听自己说话，而忘记了人际沟通的另一面是去倾听。
　　人与人之间的沟通总是一个永远也说不完的事情，人与人之间的沟通总会出现很多让人郁闷的事
情。
这样我们在沟通的过程中就更加需要耐心，我们需要耐心倾听，让事情更加具体化，相信定能减少很
多的不愉快；我们需要耐心倾听，让公道与清白了然于心；我们需要用耐心来倾听，减少不必要的误
会，促进和谐沟通。
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内容概要

　　倾听是一项技巧。
是一种修养，更是一门艺术。
懂得倾听，有时比会说更重要。
倾听具有一种神奇的力量，它可以让人获得智慧和尊重，赢得真情和信任。
本书通过大量生动的古今故事、深入透彻的精辟分析，用通俗易懂的语言绘读者呈现出倾听的力量和
智慧，提供了倾听的方法和技巧，可以使读者成为一个直正深谙倾听之道的交际高手。
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章节摘录

　　第一章　会倾听是有智慧的表现　　倾听，是连接人心的纽带　　在互联网和其他现代化数字传
媒纷纷进入人们的学习、工作、生活的时代背景下，对话、沟通成为人们的趋向性选择。
与此同步，思想租文化的教育方式也随之由注重单向灌输变为重视双向交流，倾听自然也就成为这种
互动交流的必要前提和条件，成为连接双方心绪的桥梁和纽带。
也正因此，有许多人，特别是有些做管理工作的人，必须从以前那种好为人师、　“我讲你听”、　
“我打你通”的习惯中走出来，跟上时代的脚步，提高自己倾听的素养和能力，掌握倾听的技巧。
而要学会倾听，在当前至少有以下几点是应该给予足够重视和格外留意的：　　1．倾听与耐心　　
倾听要耐心。
耐心是使诉说和倾听得以进行下去的基本保证。
倾听时不能急，急了，常常导致不让人说话；倾听肘不能躁，躁了，就会频频打断别人说话；倾听时
不能烦，烦了，就会让诉说者顾虑重重、欲言又止。
总之，倾听要有耐心，有耐心才能更好地倾听。
　　耐心是一种态度。
倾听的根本问题是态度问题，不是方法问题。
毛泽东同志指出：　“怎样使对方说真话？
各个人特点不同，因此，要采取的方法也不同。
但是，主要的一点是要和群众做朋友，而不魅做侦察，使人讨厌。
”管理者要想听到群众的心声，首先要有尊重人、关心人、平等待人的根本态度，要把群众当成无间
亲朋、良师益友。
应该认识到耐心倾听群众的呼声是坚持民主作风的体现，是贯彻群众路线的基本前提，而这种态度就
表现为面对群众时的满腔热忱，倾听诉说时的认真细致，听到问题时的赞许鼓励，闻知困难时的关注
关切。
　　耐心是一种涵养。
管理者从群众中既能听到赞美鼓励，又能听到逆耳之言；既能听到简短汇报，又能听到唠叨长谈；既
能听到真知灼见，又能听到风言风语。
面对各种声音，管理者需要有海纳百川的气度，要能听得进千言万语。
法国著名作家雨果说过：　“世界上最宽阔的是海洋，比海洋更宽阔的是天空，比天空更宽阔的是人
的胸怀。
”管理者就应具备宽广的胸怀和容人的素质，要能控制得住自己去耐心倾听不同的声音，要能在听的
过程中耐心寻找他人思想的火花。
　　耐心是一种习惯。
秦末，楚汉相争。
初始，汉高祖刘邦处于劣势，兵寡势微，屡战屡败，但是他从谏如流，始终愿意耐心听取他人的意见
，把倾听意见作为习惯，变成个人风格，终于以弱胜强。
而项羽则高傲自大，闭目塞听，仅有一个谋士范增，还不愿用，最终失去了优势，无颜再见江东父老
。
同样，管理者要为企业建设出谋划策，要为广大群众解决实际问题，需要掌握各方面的情况。
面对纷繁复杂的局面，管理者必须把倾听变成自觉行为，内化为良好习惯，形成工作作风，才能耐下
心性听取八方来言，才能心平气和听完各种意见，也才会为做好工作打下扎实的基础。
　　2．倾听与虚心　　倾听要虚心。
因为只有虚怀若谷，才能容纳各种不同意见。
倾听，不论听到什么意见——正面的、反面的，料到的、意外的，好听的、难听的，都要“洗耳恭听
”。
这样，才会收到“知无不言，言无不尽”的奇效。
　　不自以为是。
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好为人师，自以为是，不由分说，拒人于千里之外，都是倾听的大敌。
管理者在任何时候都不能认为自己有多高明，应该认识到高明是相对的，一个人不可能比一切人高明
，也不可能在一切事上都高明，只有虚心听取不同意见，做到耳听八方，才能了解到真实情况，才能
为群众所认可。
正如汉代桓宽在《盐铁论》中所讲：“多见者博，多闻者智，拒谏者塞，专己者孤。
”管理者只有谦虚好学，多听多看，兼听善择，才能视野开阔，知识丰富。
否则，自高自傲，夜郎自大，只能导致独断专行，陷于孤立。
　　不拒绝批评。
倾听不只是听好听的话，更要听难听的话，难听的话中有真相、真情、真理。
　“良药苦口利于病，忠言逆耳利于行”，讲的就是这个道理。
唐太宗李世民多次被谏臣魏征尖锐的措辞激得面红耳赤，但他能够虚心纳谏、容人谏言，反而从魏征
那里受益匪浅，因此魏征死后他痛哭流涕：“以人为镜可以明得失，魏征殁，朕亡一镜矣！
”面对批评，人们不仅要能听，还要善听、愿听、爱听。
要以“闻过则喜”的胸怀对待批评，做到“言者无罪，闻者足戒”。
只有这样，才能听得进逆耳良言，才会吃得下苦口良药。
　　不居高临下。
倾听是发扬民主、集思广益、融入群众的有效途径，是管理者礼贤下士、平易近人、礼貌待人的直接
体现。
三国时，刘备不以诸葛亮位卑而轻之，三顾茅庐问天下计，诸葛亮因感“先帝不以臣卑鄙”之恩而“
鞠躬尽瘁，死而后已”，成为千古佳话。
虽然，人有大小、新老之分，言有长短、轻重之别。
但是，管理者应该深知“微言”有大义、　“小计”含真情，放下架子、面子倾听群众的声音，就会
得到群众的敬重，就会得来群众的肺腑之言，就会赢得群众的支持拥护。
　　3．倾听与诚心　　倾听要诚心。
心诚则灵。
心不诚，如果只是表面上装出倾听的样子，而实际上心不在焉，那么，就不仅听不到真言，还会因此
交不到诤友。
　　倾听要真诚。
“人心换人心，五两对半斤”，管理者只有真心诚意地去听群众的声音，群众才会从心里接受你、感
谢你、支持你。
日本松下公司多年来有一项制度，就是每月发工资时，工资袋里必须有一封总经理给职工的亲笔信。
信都写得真诚感人，职工拿到工资袋，不数钱，先看信，还拿给家人看，看到感人处一家人都掉眼泪
。
正是因为公司这种真诚待人的态度，使得松下员工都尽心敬业、努力工作，也使得松下公司成为世界
著名企业。
“精诚所至，金石为开”。
管理者要想听到真实的话语，必须抱有真诚的态度，做到用心去听，用情去听，而绝不能虚情假意，
敷衍了事。
　　要理解对方。
群众向管理者诉说衷肠，多半是因为心里有了解不开的疙瘩或遇到了棘手的问题。
因此，倾听时必须要理解诉说者的心情和处境。
要由人推己，站在当事人的角度来感知诉说者的困难和心境，理解他们的心情和需要。
要通情达理，面对群众的不满之辞和偏激话语，瘦该理解他们、体谅他们，用自己的诚心来解开群众
的心结。
要想人所想，对待群众的事情和疾苦，应该急人所急、忧人所忧。
只有这样，才能与人交心，大家才不会把你当成外人。
　　信任也很重要。
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“开心见诚，无所隐伏”。
群众只有感受到管理者的信任和诚意，才会毫无隐讳地讲真话、说实情。
同样，倾听时只　　有相信对方的人格品德，相信话语真实可靠，才会听得到对方的心声。
战国时，魏文侯不听闲言碎语，用乐羊为帅讨伐中山国，当征战中流言四起时，魏文侯不仅不信，反
倒多次派人劳军，结果乐羊率军取得大胜。
正如常言“信人者，人亦信之”，管理者只有对群众坦诚相见，相信群众，依靠群众，才会赢得群众
的信任，才能听到群众的实话。
　　4．倾听与细心　　倾听要细心。
古人云“天下大事，必作于细”。
倾听中，管理者只有心细如发、见微知著，才能敏锐地感知群众的心迹，才能迅速地　　抓住问题的
端倪。
　　要听清。
倾听不是不动脑子地随便听听，而是要集中精力：认真、用心地听。
管理者在倾听群众反映情况时不能“心不在焉”或“左耳进右耳出”，更不能还没等对方讲完就“先
声夺人”、“先入为主”。
这样，不但听不清群众的话语，而且还会影响群众的情绪，“听”还不如“不听”。
要听清话语，必须聚精会神，心无旁骛，自始至终地认真听群众的每句话语。
要记清话语，除过用笔去记外，还要用脑去记，用心去记，记清群众的情绪态度，记住群众的殷切期
望。
　　要听准。
　“差之毫厘，谬以千里”，这个道理同样适用于倾听。
听不准群众的话语，就弄不清群众的想法，就不会清楚群众的需要，也就会使后面的工作无的放矢，
甚至出现偏差。
要听准话语，需要心随耳动，切实弄明白群众说的重点是什么、心里的想法是什么、希望达到的目的
是什么，尤其对于重要、敏感的话语，应该有意再询问订正一下，确保准确无误。
要听准话语，还需要闻百家之言。
　“兼听则明，偏信则暗”，只有倾听多种声音、征求多种意见，并经过分析辨别、综合衡量后，才
能找出最准确的信息。
　　要听真。
“说话听声，敲锣听音”。
倾听要辨识，没有辨识怎能听真？
管理者要想把准群众的思想脉搏，弄清事物的本来面目，就要会听言下之意、真实之音。
人们的经历和环境不同，个性特征、学识、修养和思维方式也会不同。
有的人说话直接反映他的真实想法，有的人则常常用反话、气话、怪话等曲折的方式来表现意见倾向
。
所以，相同的话由不同的人来说，其含义可能是不相同的。
因此，管理者倾听时一定要开动脑筋，对听到的话进行具体分析、去伪存真，从而摸清群众的真实想
法。
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编辑推荐

　　《倾听是一种艺术》告诉我们，懂得倾听有进比会说更重要。
　　倾听，一个让思想走向深刻纯净的好习惯；倾听，一个让我们受欢迎的最简单方法。
　　善于倾听，是一个成熟睿智之人最基本的素质。
倾听，不但是一种有智慧、有修养的表现，而且是一个自我修炼的过程。
　　要想赢在职场就要学会倾听，善于倾听是迈向成功的捷径，最有价值的人，不是那些能说的人，
而是那些最善于倾听的人。
　　用心倾听他人的声音，就是对对方最好的关怀和体贴。
人难以改变别人的想法，但是能够赢得对方的心。
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