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内容概要

你在这里学到的谈话技巧，会为自己建立一个积极的形象。
    无论是与家人或朋友相处，与上司或同事共事，还是与客户打交道，你会发现这些技巧都很实用。
    你在这里学到的表达方式，会帮助你在事业上取得更加优异的成绩。
与朋友或同事的关系会更加和谐，家庭生活会更加美满，在这个过程中你会享受到身心的双重健康。
    还有，你可以赚到更多的钱。
    学习使用积极有力的语言，并不像学习拉丁语或德语那么复杂，因为这里所需要用到的词或句子你
都学过，只是你要学会如何使用它，这才是关键所在。
    本书提供了许多方法，使你可以非常简单地把生活变得积极向上，使成功离你更近。
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书籍目录

序一、积极的用语  1.我很乐意  2.你会心量，还是你会去做？
  3.你究竟希望还是不希望？
  4.我做不了，还是我能做  5.拒绝绝望  6.是不是？
还是什么时候？
  7.不是问题，是挑战！
  8.拒绝说“我不行”  9.“投资”的回报  10.没有什么不可能  11.孩子的耳朵，他们的未来二、该张口时
就张口  12.不用说抱歉  13.适时的自信和不适时的自谦  14.只是“运气”助你成功吗？
  15.你不说，别人是不知道的  16.赞美别人做的好事  17.你的年龄你做主三、积极地面对挫折  18.你的历
史会重演吗？
  19.半杯空，还是半杯满？
  20.不要说“要是我当初⋯⋯就好了”  21.行动起来，走出低谷  22.沉而后浮  23.事情都过去了四、承担
责任  24.想想你究竟指向谁  25.合理利用你的时间  26.不在乎你经历了些什么，重要的是你怎样去对待 
27.我会负责这件事  28.是你自己选择不快乐吗？
五、鼓励合作，减少冲突  29.把“但是”从你的嘴中去掉  30.倾听他人的观点  ⋯⋯六、言简意赅七、
实话实说八、基本技能九、共享荣誉十、行动起来
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章节摘录

书摘如果你的同事出去吃午饭了，而此时她桌上的电话响起，正巧你在一旁。
她的电话响个不停，有些恼人。
你终于决定拿起电话。
    如果你本想说：    “我可以帮你留个口信，但她可能一个小时后才能看到，或许更久。
”    那么现在不妨换个说法：    “我很乐意为您留个口信，一点半之后她肯定看到。
”    以上两种反应，哪一种会给打电话来的人印象好些呢？
哪一种会让你自己为传了一个口信而感觉好些呢？
    通用电气公司问答中心(The GE Answer center)在他们的员工培训过程中，使用的就是我的这套谈话大
师技巧。
我总是用打匿名电话的方法，去检验他们的员工是不是在坚持运用他们所学到的东西。
    我和太太决定买一台电冰箱，于是一个深夜我拨通了通用公司问答中心的电话(当然是匿名的)，想
在购买之前询问一下有关产品的情况。
我首先问到了耗电量：    “哪些型号的冰箱更节能一些？
直立式的还是箱式的？
”    库利小姐的声音听起来很年轻，不像经验十分丰富的人，我便对她的专业能力产生了一丝怀疑。
她回答道：    “这个问题问得好。
我现在正处于培训阶段，但我很乐意为您比较一下各种型号的效能。
”    她很乐意？
我倒是更习惯于听到这样的答话：    “我只是个处于试用期的受训职员，所以对于这个问题也不很肯
定。
我得给您查一下各型号的差别，才能确定哪种更节能。
”    库利小姐的话不但不会给人带来负担感，反而让人感觉她本身也很乐意找出问题的答案。
    接着我又问到了关于热点系列冰箱的情况。
库利小姐又说：“我很乐意为您查找一下有关热点系列型号的介绍。
”    现在已经是深夜两点钟了，她仍然在“乐意”地为我帮忙，耐心地为我介绍着各种型号的特点，
并建议我到附近的商店去具体比较一下。
    我知道通用电气公司的产品质量很高，同时我也很欣赏他们无论何时都对顾客的提问作出耐心解答
的作风，哪怕是在深夜。
库利小姐和她的同事们回答顾客问题的方式，真是让每一个拨打电话的人都深感惬意。
    通用公司问答中心在为顾客提供完备、精准的信息以及友善的服务方面，无疑是此类公司中的一个
出色的典范。
通用公司设立问答中心的原始目的之一，便是“为顾客献上一张笑脸”，而不让顾客把通用只当作一
个冷冰冰的巨型企业。
    在与库利小姐的谈话中，给我留下最深印象的，却只是一些简单的话，诸如“我很乐意为您查询一
下”或“我很乐意了解一下那方面的信息”。
每一次她这样说，都让我感觉到她不但能够找到我所需要的信息，而且她很乐意这样去做。
    想象一下如果把库利小姐的工作交付给你。
每天工作8小时，每小时接听12通电话，平均每通电话都会含有三个信息要去查询，计算下来每天要
有288条信息要去查询。
你可以选择每一天说“我得去查一下”或“我很乐意去查一下”288次。
在你说了288次“我得去查一下”之后，你会感觉如何呢？
精疲力尽，心情浮躁，满腹牢骚？
如果你改成说“我很乐意去查一下”，那么情况会有什么不同呢？
    的确，正如通用公司培训部工作人员研究证实的那样，情况会大不一样。
即使在回答了数以千计的电话询问之后，通用的员工仍能感觉到自己高度的工作热情。
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原因之一就在于公司的培训部门很重视谈话的技巧。
从受训第一天开始，新员工就被要求用积极的态度去传递出精准的信息。
    每一天我们都要面对许多问题，并作出回应。
但只简简单单地换用一个词“乐意”，整个回应的语气就会随之改变。
回答“我很乐意”，不但可以表明你愉快且合作的态度，同时也让你自己的心情愉悦了许多。
    无论你是公司负责员工培训的也好，或只是想同朋友、上司或客户建立更有利的交往也好，你都可
以用“我很乐意一”这样的积极的用语去取代那句让人感到负重的“我得⋯⋯”，你定会从中获益甚
多。
P10-13
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媒体关注与评论

书评和谐的生活状态，合适的生活方式。
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