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内容概要

　　《警务沟通》放弃传统理论教材枯燥乏味的说教模式，以小案例大道理的形式，寓教于乐，生动
活泼。
内容包括：沟通与警务沟通，警务沟通障碍，非语言沟通，警务沟通的基本技巧，自我沟通，人际沟
通，公务沟通，冲突沟通等。
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献后记
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章节摘录

（四）适时提问并复述对方的意思在倾听过程中，适时提出问题并复述对方的意思，也是让对方知道
自己在认真倾听的有效办法。
适时提出问题，与对方交流思想、意见往往有助于沟通双方彼此互动。
有效地提出问题能确认所听到的内容，并获得准确的信息，同时也可以从对方回答的内容、方式、态
度、情绪等其他方面获得信息。
倾听时的提问应注意：第一，提问的数量要少而内容要精，次数太多则会打断谈话者的思路和情绪，
改变谈话的主题。
第二，所提的问题要紧紧围绕谈话内容，不能漫无边际地提一些随意而不相关的问题。
第三，注意提问的语速。
说得太急，容易使对方感到我们咄咄逼人；说得太慢，对方就会不耐烦。
（五）善于倾听弦外音中国人说话常常一句话里有两种意思，一种意思用嘴巴传达，听得见，另一种
意思在腹中，不发出声音，所以听不见，只能当做参考。
而听不见的那一种，才是真正的心声。
我们最好养成同时听这两种意思的习惯，善于听懂隐藏在腹中的真正心声。
例如，我们到别人家里拜访，到吃饭时间了他会出于礼节邀请“一起吃饭”，这时如果我们真的留下
吃饭，那就是一位听不懂话的人。
这句话是我们中国人礼貌性的应酬，并不是真的要挽留我们吃饭。
但是如果这句话重复了多次那有可能真的是要留我们吃饭。
俗话说：听锣听声，听话听音。
很多人讲话是有弦外音的。
例如，女同志说“讨厌”和“你讨厌”是有区别的，“你讨厌”不是真正的讨厌你。
倾听不只要用耳朵听，还要用眼睛看，听的时候还要读懂对方脸上的表情。
只有把对方说话的内容和脸上的表情、眼神结合起来去揣测，我们才能体味到对方的真正意图是什么
。
例如，笑着说“讨厌”和板着脸说“讨厌”也是有很大区别的。
（六）保持足够的耐心要想取得沟通的最佳效果，耐心是必不可少的。
缺乏耐心是谈话的绊脚石，它让许多人表现得不像是积极的倾听者，而是选择性的倾听者。
在倾听中，耐心意味着要控制住自己的感情，能够很好地控制自己的感情和耐力极限的人，就能处理
好以任何方式表达的信息，并把注意力放在积极的方面。
如果不具备这些控制力，谈话就会中断，甚至会产生破坏性的争执。
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后记

公安部孟建柱部长在全国县级公安局长“学习实践科学发展观、推动公安工作上新水平”专题培训班
开学典礼上强调：要继承和发扬公安机关优良传统，积极构建和谐的警民关系，着力提高群众工作能
力。
要大力加强基层民警群众工作能力培训，切实做到“三懂四会”即懂群众心理、懂群众语言、懂沟通
技巧，会化解矛盾、会调处纠纷、会主动服务、会宣传发动。
沟通贯穿于警务活动的全过程，警务活动实际上是警务人员与警务活动相关人进行接触、交流与沟通
的过程，沟通是警务人员做好工作的基本功。
本人在警务沟通教学过程中发现，目前基层民警要求掌握沟通技巧的愿望非常强烈。
为了让更多的警务人员通过学习来提升自己的沟通能力，本人以授课的教案为基础，吸收大量真实的
案例，同时也吸取同行的众家所长，经过长达两年之久的整理、撰写，形成此书。
本书放弃传统理论教材枯燥乏味的说教模式，以小案例大道理的形式，寓教于乐，生动活泼。
本书在撰写过程中，得到国内著名学者、现代沟通专家、CEA概念和理论创始人李谦老师的大力支持
和指导，感谢耿建新、陈兰娜、马翠琳等老师为本书提出了见解独到的意见和建议，感谢刘井亮、谢
金生为本书提供文字编辑上的协助，感谢福建省第二十期公安局长、政委首任培训班和多期督晋督警
衔晋升培训班学员提供的精彩案例。
本书参考了大量的报刊文献，吸收了专家学者最新的研究成果，在此向各位专家学者表示衷心的感谢
。
限于本人水平，疏漏和不当之处在所难免，真切希望广大读者提出宝贵意见，以求不断改进本书内容
。
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编辑推荐

《警务沟通》是由中国人民公安大学出版社出版的。
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