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前言

沟通是人与人之间思想与感情的传递和反馈的过程。
沟通能力是管理者服务内部客户和外部客户时所必须具备的能力。
在应对各种人际关系时，每个人都面临沟通方式的选择，每个人都需要学习沟通的策略和方法，并通
过适当地运用沟通技巧来达到沟通目的。
    良好的沟通有助于问题的解决和感情的交流。
一个擅长沟通的管理者可以妥善处理各种人际关系，团结上级、平级、下级和客户，从而轻松解决问
题，快速实现目标。
    那么，如何才能实现高效沟通？
如何根据具体情况合理选择沟通方式？
如何才能准确表达和发问？
如何才能有效倾听和反馈？
如何与上级、平级、下级等内部客户进行沟通？
如何与外部客户进行沟通？
如何通过提升自己的沟通能力来改善自己的人际关系？
    本书从沟通方式选择、表达、发问、倾听、反馈、与上级沟通、与平级沟通、与下级沟通、与客户
沟通、人际沟通等10个方面详细介绍了沟通所需的各项能力。
    1.沟通方式选择：提升管理者在不同情境下合理选择和综合运用沟通方式的能力。
    2.表达：提升管理者在组织信息与传递信息过程中的语言表达和非语言表达能力。
    3.发问：提升管理者在收集信息、选择信息筛选方式以及筛选信息等方面的能力。
    4.倾听：提升管理者在选择信息接收方式、接收信息以及加工信息等方面的能力。
    5.反馈：提升管理者在选择信息确认方式、确认所接收信息方面的能力。
    6.与上级沟通：提升管理者运用各种方法、策略和技巧与上级进行沟通的能力。
    7.与平级沟通：提升管理者运用各种方法、策略和技巧与平级进行沟通的能力。
    8.与下级沟通：提升管理者运用各种方法、策略和技巧与下级进行沟通的能力。
    9.与客户沟通：提升管理者运用各种方法、策略和技巧与客户进行沟通的能力。
    10.人际沟通：提升管理者在人际交往中运用各种沟通方法、策略和技巧的能力。
    在本书的编写过程中，刘井学、姜曦、孙宗坤负责资料的收集、整理以及数字图表的编排，崔竹青
、郝文艺、陈娟妮、刘宝华、沈冬霞、肖书民、郑涛、迟语心、金宏森、王刚、杜良毓、王淑燕、徐
彦君、莫子剑、张彩艳、郭蓉、邹晓春参与了本书的相关改版工作，全书由江西财经大学蔡升桂统撰
定稿。
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内容概要

　　《沟通能力培训全案(第2版)》全面介绍了管理者沟通能力的培养和管理者与上级、平级、下级、
客户等沟通对象进行沟通的各种方法和技巧。
全书采用了“寓言、故事、游戏”相结合的方式，将沟通能力的培养细分为沟通方式选择、表达、发
问、倾听、反馈、与上级沟通、与平级沟通、与下级沟通、与客户沟通、人际沟通共10大项，同时作
者给出了大量的“拿来即用”的培训方案。

　　《沟通能力培训全案(第2版)》适合企业管理者、企业培训师、高校教师等相关人士阅读、使用。
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章节摘录

信息技术的发展、网络的普及带来了新的沟通方式，包括短信、彩信、电子邮件、即时通信、视频会
议等。
这些方式打破了时间和空间的限制，使得人们之间的沟通越来越便捷。
但是万变不离其宗，沟通的方式归纳起来主要有以下三种。
    (一)语言沟通    语言沟通，即日常所说的交谈，它是指信息发出者通过说话的方式将信息传递出去，
而信息接收者通过听觉来接收信息后作出反馈的过程。
    语言沟通方便、直接，是一种常用的沟通方式。
在语言沟通的过程中，要掌握好“听”、“说”、“问”三个环节的技巧。
    1.听    (1)注意倾听对方的谈话，不要兼顾别的事情。
    (2)倾听对方讲话的过程中，尽量不要打断对方。
    (3)倾听时，可以在对方停顿时适时进行反馈，以示专注。
例如，“是这样吗”、“好极了”等。
    (4)可以适当地重复对方说过的话，以示重视或赞同。
    2.说    (1)恰当地称赞对方，可使对方乐于交谈下去。
    (2)语言沟通是有来有往的双方或多方对话，不要只顾自-己喋喋不休。
    (3)说话要生动、具体、活泼、明了，不要含糊不清，以免耽误别人时间。
    (4)交谈的中心不能只围绕自己或自己感兴趣的事情，可以谈一些共同的体验，以便架起交谈的桥梁
。
    (5)谈论自己的缺点可以使对方消除戒心，对你产生信任。
听到对方的称赞不可喜形于色，更不可骄傲自夸。
    3.问    (1)提出的问题要具体，不要太抽象。
    (2)提问要引起对方的注意和兴趣。
    (3)对自己没有把握的问题，可以以提问的方式引导对方说出结论。
    (4)恰当的反问可以使交谈更加深人。
    (二)书面沟通    书面沟通与语言沟通相比，前者具有能够传递更为复杂的信息，且信息传播不受时间
、地点限制等优点，它是指信息发出者通过书面形式将自己所要表达的信息呈现在信息接收者面前，
信息接收者通过视觉接收信息后作出反馈的过程。
    书面沟通有时可以起到比语言沟通更好的效果。
例如，当沟通双方语言种类不同，采用语言沟通会产生障碍时，沟通者就可采用书面沟通的方式，这
种情况下书面沟通的效果会比语言沟通的效果更好。
    书面沟通的种类包括书信、报告、备忘录、组织内发行的期刊、公告及其他传递文字或符号的手段
。
    (三)非语言沟通    非语言沟通是指信息发出者通过身体动作、体态、语气语调等方式将信息传递给信
息接收者，信息接收者通过视觉、听觉、嗅觉、触觉等感觉系统接收信息并作出反馈的过程。
与前两种沟通方式相比，在这种沟通方式中，信息发出者在发出信息时很可能是无意识的。
    1.头部动作    运用头部动作、姿态来发出信息的非语言符号。
点头和摇头是最基本的头部动作。
点头一般表示同意、肯定或赞许，摇头表示反对、否定或批评。
    2.面部表情    面部表情可以分为惊讶、害怕、生气、伤心等。
沟通时，人们应该尽可能正确地判断对方面部表情所代表的情绪。
微笑是一种世界通用的语言，它表示友善、愿意与人交往，是最富有吸引力、最有价值的面部表情之
一。
    3.眼神交流    眼睛是心灵的窗口、眼神交流是沟通的重要内容。
眼神能有力地表达个人的态度，如服从、胆怯、愤怒，是辅助话语表达的重要技巧。
眼神接触要自然，不要过度频繁、眼神躲避，或以敌视的眼神望着对方。
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    4.身体姿势    身体姿势在沟通中也能够传递出非常重要的信息。
双手交叉或双腿交叠得太紧，都是封闭式的姿势，显示心情紧张或没有兴趣和别人交往；身体面向对
方，上身微微向前倾斜是非常重要的姿势，显示敬意和投入。
    5.手势    说话时配合适当的手势，可以增强内容表达的效果和感染力。
但是，手势运用应当自然，不要太夸张。
手势过多、幅度过大，往往会给人以造作之感，而且过多的信息也容易造成对方的误解。
P11-12
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编辑推荐

如何才能实现高效沟通？
如何根据具体情况合理选择沟通方式？
如何才能准确表达和发问？
如何才能有效倾听和反馈？
如何与上级、平级、下级等内部客户进行沟通？
如何与外部客户进行沟通？
如何通过提升自己的沟通能力来改善自己的人际关系？
    蔡升桂的《沟通能力培训全案(第2版)》从沟通方式选择、表达、发问、倾听、反馈、与上级沟通、
与平级沟通、与下级沟通、与客户沟通、人际沟通等10个方面详细介绍了沟通所需的各项能力。
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