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前言

　　日本经营之神松下幸之助说：“企业管理过去是沟通，现在是沟通，未来还是沟通。
”通用电器公司总裁杰克·韦尔奇说：“管理就是沟通、沟通再沟通。
”来自这些世界顶尖管理实践家的声音告诉我们：沟通是管理活动和管理行为中重要的组成部分，是
企业和其他一切管理者最为重要的职责之一。
也正因为如此，国内外许多企业纷纷开始重视对管理者沟通能力的培养和锻炼，许多高等院校的经济
管理类专业也都相继开设了管理沟通课程，越来越多的高职院校也开始将它纳入经济管理类专业的课
程体系中。
　　本教材在编写过程中，紧紧围绕高职教育对人才培养的目标要求，兼顾知识目标、能力目标、素
质目标。
坚持以市场需求为出发点，针对服务、管理岗位一线人才对沟通能力的标准和要求进行设计：共设计
了7大能力8个模块，分别是：沟通与管理沟通（认识沟通，沟通知识铺垫），倾听技能（倾听能力）
，口头沟通（口头表达能力），书面沟通（书面沟通能力），非语言沟通（非语言沟通能力），团队
沟通（团队沟通能力），组织沟通（组织沟通能力），跨文化沟通（跨文化沟通能力）。
　　本教材具有以下特点：　　1.充分彰显高职特点。
本教材主要针对高职学生而编写。
在内容选择和编排风格上都充分考虑高职学生的接受能力和特点，力求做到“理论够用为度、难易程
度适中”，整体体现出“原理先行、实务跟进、案例同步、实训到位”的编写特点。
　　2.注重实用性，突出技能训练。
管理沟通的内容庞大而繁杂，涉及面也较为宽广，本教材的编写始终坚持从实用性出发，以技能培养
为主线，结合本人多年在企业员工培训中积累的经验和对管理岗位一线员工的认识与了解。
在书中设置了“同步思考”、“课堂互动”、“知识链接”等互动式内容。
在每一模块结束，设置了丰富的“知识题”、“实务题”、“案例题”、“实训题”，充分地训练学
生的沟通技能，提高沟通能力。
　　3.以学生为主体。
本教材以能力为本位，通过大量的参与性内容的设计，将学生由教学活动的客体转变为教学活动的主
体，使学生能够借助教材进行积极、自主的学习。
　　4.校企合作共同打造。
本教材在编写过程中，得到了南亚旭（太原人才大市场副总经理）、卫国（山西维普通讯科技有限公
司董事长、总经理）等具有丰富实践经验的企业家的大力支持，他们为本教材提供了大量的实践案例
和实务、实训内容，大大增强了教材的实践性和可操作性。
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内容概要

　　《管理沟通实务》共设计了8个模块：沟通与管理沟通，倾听技能，口头沟通，书面沟通，非语
言沟通，团队沟通，组织沟通，跨文化沟通。
在内容选择和编排风格上都充分考虑高职学生的接受能力和特点；注重实用性，突出技能训练；通过
大量的参与性内容的设计，将学生由教学活动的客体转变为教学活动的主体；校企合作共同打造此教
材。
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队沟通学习目标6.1 认识团队沟通6.2 团队沟通技能知识题实务题案例题实训题第7模块 组织沟通学习目
标7.1 认识组织沟通7.2 组织沟通技能7.3 组织危机沟通知识题实务题案例题实训题第8模块 跨文化沟通
学习目标8.1 文化与跨文化沟通8.2 文化差异8.3 跨文化沟通的障碍及改进知识题实务题案例题实训题综
合实训主要参考文献
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章节摘录

　　1）沟通有着一定的目标　　目标指引成功，对于沟通活动来讲，也是同样的道理。
沟通总是为了达到一定的目标，不只是为了沟通而沟通。
　　2）沟通是意义上的传递　　如果信息和想法没有被传递到接收者，则意味着沟通没有发生。
也就是说，说话者没有听众或写作者没有读者都不能构成沟通。
因此，哲学问题“树林中的一棵树倒下了，却无人听到，它是否发出了响声”在沟通的背景下，其答
案是否定的。
　　3）沟通的内容是包罗万象的　　在沟通中，双方不仅传递信息，而且表达情感，喜欢或厌恶等
，或提出自己的思想、观点。
这样沟通的内容就可以包括：①事实；②情感；③价值取向；④意见、观点。
人们通常所讲的沟通能力，就是个人在这四方面有效地与他人进行交流的社会能力。
如果信息接收者对信息类型的理解与发送者不一致，就有可能导致沟通障碍和信息失真。
在许多误解的问题中，其核心都在于接收者对信息到底是意见和观点的叙述还是事实的叙述混淆不清
。
　　沟通的过程往往并不限于传递信息、思想与情感的某一个方面，它可能同时涉及其他方面，例如
，“交给你的任务是否已完成？
”这一简单的问话，由于问话者语调、眼神及手势不同，其表达的意义可能就不同，由此也可反映出
问话者的基本价值取向与情感。
如以亲切平和的语调与关切的眼神询问，表明其对属下工作的关心与照顾，即表明这样的一个事实：
你的上司是一个相当有效率意识与时间观念的人，你就必须克服所遇到的一切困难，按要求完成任务
。
因此，接收者也要完整理解传递来的信息，即既获取事实，又分析传递者的价值观、个人态度，这样
才能达到有效的沟通。
　　4）理解是沟通的终结沟通信息不仅需要被传递，还需要被理解。
在这一点上讲沟通常常被错误地理解为必须是双方达成协议，而不是准确地理解信息的意义。
例如，如果有人与我们意见不同，不少人认为此人未能完全领会我们的看法，换句话说，很多人认为
良好的沟通是使别人接受自己的观点。
但是沟通讲的是你可以非常明白对方的意思却不同意对方的看法。
因为沟通双方能否达成一致协议，别人是否接受自己的观点，往往并不是沟通良好与否这一个因素决
定的，它还涉及双方根本利益是否一致，价值观念是否类同等其他关键因素。
例如，在谈判的过程中，如果双方存在根本的利益冲突，即使沟通过程中不存在任何干扰，而且谈判
双方沟通技巧十分娴熟，往往也不能达成一致协议，但沟通双方都已经充分理解了对方的观点和意见
。
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