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前言

本书为全国高等院校经济管理类专业系列教材之一。
在信息时代，企业管理的本质和核心是沟通；在日常管理过程中，沟通是管理者经常面临的难题，也
是管理者每天所要解决的重点问题之一。
据有关资料显示，沟通的重要性体现在两个“70％”上，第一个“70％”是指企业管理者有70％的时
间用在沟通上；第二个“70％”是企业中70％的问题是由于沟通障碍引起的。
因此，重视管理沟通、学习管理沟通技术、提高沟通能力和水平，就成为现代企业管理者和未来的企
业管理者们必修的课程之一。
本书比较全面系统地介绍了管理沟通的理论体系、应用方法和技巧以及近年来的发展成果等内容，以
使读者较好地掌握管理沟通活动的基本规律和沟通方法与技巧。
本书在结构体系上尽量保持系统性、完整性和连续性；在教学内容上，保持理论联系实际，深入浅出
地阐述理论观点；在介绍新知识新观点时，注重把握时代脉搏，体现时代特征。
每章开篇导入案例和课后案例分析为学生提供了大量而丰富的实践素材，旨在帮助学生加深对理论知
识的理解和认识，进而了解社会问题，提高分析问题、解决问题的实际工作能力。
本书由郝红负责大纲的审定，李方华负责全书的统稿及各章的沟通协调工作。
具体分工如下：陈畅负责第一、二章；李方华负责第三～五章；姜洋负责第六～八章：李春彦负责第
九、十章；郝红负责第十一章；张慧欣负责第十二章；刘艳负责第十三章。
在教材编写过程中，编者参阅了国内外众多专家、学者们的著作和观点，因数量较多，不便一一列举
，在此一并表示感谢！
另外，还要特别感谢科学出版社领导和编辑对本书的大力支持，使本书得以在计划时问内顺利出版。
由于编者水平有限，书中缺点和不足之处在所难免，敬请广大读者多提宝贵意见，以便再版时加以修
改与订正。
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内容概要

当今时代，市场竞争日趋激烈，与各方的合作与交流已成为企业的经常性活动，合作的成功与否取决
于沟通。
因此，沟通应成为管理者必须掌握的基本技能之一。
　　全书共由十三章组成，主要介绍了管理沟通概述、管理沟通的理论基础、组织的内部沟通和外部
沟通，面谈、倾听、谈判、演讲、书面沟通等沟通形式，以及非语言沟通、变革中的沟通、冲突管理
中的沟通等内容，重点突出管理沟通技巧的学习和运用。
每章开篇以案例为引导，书中穿插知识拓展、阅读资料，章后配有案例分析，以加深学生对理论的理
解，提高理论与实践相结合的能力。
　　本书可作为高等院校的本科生、研究生教材，也可作为短训班的培训教材以及供管理者自学使用
。
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章节摘录

插图：1.成员与成员之间的激荡团队进入激荡期后，成员之间由于立场、观念、方法、行为等方面的
差异必然会产生各种冲突，什么工作行为、任务目标、工作指导等统统忘却于脑后。
此时，人际关系陷入紧张局面，甚至出现敌视、强烈情绪及向领导者挑战的情况。
其结果是，一些人可能暂时回避，一些人准备退出。
2.成员与环境之间的激荡首先，这种激荡体现在成员与组织技术系统之间的激荡。
如团队成员在新的环境中可能对团队采用的信息技术系统或新的制作技术不熟悉，经常出差错。
这时最紧迫的是进行技能培训，使成员迅速掌握团队采用的技术。
其次，成员与组织制度系统之间的激荡。
在团队建设中，组织会在其内部建立起尽量与团队运作相适应的制度体系，如人事制度、考评制度、
奖惩制度等。
但是，由于这些制度是在组织范围内制定和实旋的，相对于小范围的团队来说，未必有效，也就是说
，针对性差。
所以制定适应团队发展的行为规范已迫在眉睫。
再次，团队成员与此同时组织其他部门之间的关系磨合。
团队在成长过程中，与组织其他部门要发生各种各样的关系，也会产生各种各样的矛盾冲突，需要进
行很好的协调。
最后，团队与社会制度及文化之间的关系也需要协调。
3.新旧观念与行为之间的激荡团队在激荡期会产生新旧观念、行为之间的激荡。
在传统组织中进行的团队建设将不得不面临着一系列行为方式的激荡与改变，在这一过程中，团队建
设可能会碰到很多阻力。
例如，成员可能会因为害怕责任、害怕未知、害怕改变等而拒绝新的团队行为方式；领导也可能会因
为可能的权力变小而拒绝许诺弃等。
这时需要运用一系列手段来促进团队的成长。
（三）规范期的沟通方法经过一段时间的激荡，团队将逐渐走向规范。
在这个阶段中，团队内部成员之间开始形成亲密的关系，团队表现出一定的凝聚力。
这时会产生强烈的团队身份感和友谊关系，彼此之间保持积极的态度，表现出相互之间的理解、关心
和友爱，并再次把注意力转移到工作任务和目标上来，大家关心的问题是彼此的合作和团队的发展。
团队成员对新的技术、制度也逐步熟悉和适应，并在新旧制度之间寻求某种均衡。
团队与环境的关系也逐渐地理顺。
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编辑推荐

《管理沟通》：普通高等教育十一五规划教材·高等院校工商管理类教材系列。
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