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前言

在商务领域，就像在生活的其他领域一样，如果不能进行有效的沟通，即使是世界上最伟大的思想也
会付之流水。
我们需要清晰而有说服力地陈述观点，有效地分析数据，明智地规划行动。
在日常的管理活动中，有两个70％引起管理者的注意：管理者70％的时间花在沟通上；管理中70％的
问题来源于沟通。
那么，什么是有效的沟通呢？
管理者把一件事告知他人就意味着沟通过了吗？
沟通并非仅仅传递信息，而是要强调获得对方的反应与反馈。
成功的商务沟通取决于对下列关键问题的回答：你是否确立了一个明确的、可实现的目标？
你是否考虑到了组织和个人的背景？
你是否考虑到了听众的需要？
你是否掌握并组织了所有的相关信息？
你是否能清晰、生动和有说服力地表达你的观点？
你是否选择了正确的沟通渠道？
管理者通过听、说、读、写、动作、手势、图表、电子媒体等途径传递信息。
优秀的企业管理者对如何构思和传递信息给予了高度的重视，经理人员更是坚信成功主要取决于有效
的沟通。
管理沟通课程起源于西方的MBA教育，由哈佛商学院率先列为MBA的九门主修课程之一。
国外的管理沟通教学强调互动，通过学员的参与来感悟沟通的策略，探讨如何有效沟通。
国内的管理沟通课程自1999年在清华大学召开的第一届全国MBA“管理沟通”课程研讨会以来有了较
快的发展，从最初的教学体系构思到教学成果交流，以及教学创新的探索，为该课程在国内的进一步
发展起到了巨大的推动作用。
我校从1999年开始筹备该课程，2001年在MBA学生中率先开课，此后授课对象进一步扩展到本科生、
研究生和EMBA，并且在本科生中开始双语教学；从2003年开始编写校内使用的管理沟通讲义，也就
是本教材的雏形。
在讲义的基础上，编者根据自身教学、企业培训以及：EMBA工作的积累，不断丰富、完善了管理沟
通各模块的内容，最终形成了这本《管理沟通》教材。
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内容概要

　　《管理沟通》内容分为三篇：第一篇是沟通理念，由第一章和第二章组成，阐述了管理沟通的基
础知识和基本策略；第二篇是沟通技能，由第三章至第八章组成，包括倾听、写作、演讲、谈判、面
谈和会议等基本沟通技能和方法；第三篇是沟通专题，由第九章至第十三章组成，包括危机沟通、团
队沟通、变革沟通、伦理沟通、冲突管理与沟通。
《管理沟通》在各章的内容安排上，均设计了开篇的引导案例，提供了与沟通模块有关的文章作为阅
读材料，进一步丰富了沟通内容在实践中的应用；增加了沟通游戏和相关的测试，可以使学生和阅读
者从互动式的沟通活动中进一步感悟有效沟通的魅力所在。

　　《管理沟通》是为本科生、研究生、MBA、EMBA教学编写的教材，也可作为企业管理者的培训
用书。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<管理沟通>>

书籍目录

第一篇　管理沟通理念
　第一章　管理沟通基础知识
　　本章学习目标
　　引例　仅仅几句话能否决定人的生与死？

　　第一节　管理与沟通
　　第二节　管理沟通概述
　　第三节　沟通的类型
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　D集团的调薪风波
　　补充与提高
　第二章　管理沟通基本策略
　　本章学习目标
　　引例　与新员工的沟通
　　第一节　沟通者策略
　　第二节　听众策略
　　第三节　信息策略
　　第四节　渠道选择策略
　　第五节　文化策略
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　美容分公司的沟通策略
　　补充与提高
第二篇　管理沟通技能
　第三章　倾听
　　本章学习目标
　　引例　谁之错？

　　第一节　倾听概述
　　第二节　倾听中的障碍
　　第三节　倾听中的反馈
　　第四节　有效倾听的技巧
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　一双鞋的投诉
　　补充与提高
　第四章　写作
　　本章学习目标
　　引例　你做好工作安排了吗？

　　第一节　书面沟通
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　　第二节　写作要则
　　第三节　写作过程
　　第四节　商务信函
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　“帖子”的启示
　　补充与提高
　第五章　演讲
　　本章学习目标
　　引例　王娜的团队会赢得招标吗？

　　第一节　演讲沟通过程
　　第二节　演讲的要素
　　第三节　演讲的结构
　　第四节　演讲语言的运用技巧
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　留洋博士的困惑
　　补充与提高
　第六章　谈判
　　本章学习目标
　　引例　投其所好
　　第一节　谈判概述
　　第二节　谈判策略
　　第三节　谈判技巧
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　角色案例　与主管谈判
　　补充与提高
　第七章　面谈
　　本章学习目标
　　引例　你今年的工作表现如何？

　　第一节　面谈的概念和性质
　　第二节　面谈的过程
　　第三节　招聘面试
　　第四节　其他类型的面谈
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　工作业绩评估面谈
　　补充与提高
　
第八章　会议沟通
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　　本章学习目标
　　引例　周凯和他的周三例会
　　第一节　群体沟通的优缺点
　　第二节　组织和参加会议
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　工作会议上的争端
　　补充与提高
第三篇　管理沟通专题
　第九章　危机沟通
　　本章学习目标
　　引例　肯德基：苏丹红事件
　　第一节　危机沟通概述
　　第二节　危机沟通的原理
　　第三节　危机沟通的策略
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　报社的危机沟通
　　补充与提高
　第十章　团队沟通
　　本章学习目标
　　引例　雁群案例
　　第一节　团队沟通概述
　　第二节　团队建设与沟通
　　第三节　有效的团队沟通
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　Z企业的产品问题
　　补充与提高
　第十一章　变革沟通
　　本章学习目标
　　引例　谁动了我的奶酪？

　　第一节　变革阶段与沟通
　　第二节　变革沟通对象
　　第三节　变革中的内外部沟通
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析变革为何如此艰难？

　　补充与提高
　第十二章　伦理沟通
　　本章学习目标
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　　引例　强生公司的泰诺事件
　　第一节　企业伦理的概念及特征
　　第二节　企业伦理的内外部沟通
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　这批药品该不该发？

　　补充与提高
　第十三章　冲突管理与沟通
　　本章学习目标
　　引例　马陆的困惑
　　第一节　冲突的概念
　　第二节　人际冲突与组织冲突
　　第三节　冲突处理策略
　　本章小结
　　本章关键词
　　复习思考题
　　案例分析　永成公司的矛盾与冲突
　　补充与提高
附录
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章节摘录

插图：如果没有上行沟通，管理者就不可能了解员工的需要，也可能不知道自己下的指示或命令正确
与否，因此上行沟通十分重要。
上行沟通的优点是：员工可以把自己的意见向领导反映，获得一定程度的心理满足；管理者也可以利
用这种方式了解企业的经营状况，与下属形成良好的关系，提高管理水平。
上行沟通的缺点是：在沟通过程中，下属因级别不同造成心理距离，形成一些心理障碍，例如害怕“
穿小鞋”，受打击报复，不愿反映意见；同时，向上沟通常常效率不佳，有时由于特殊的心理因素，
信息经过层层过滤被曲解，沟通反而出现适得其反的结局。
下行沟通指组织中信息从较高的层次流向较低层次的一种沟通，其中的信息一般包括：有关工作的指
示，工作内容描述，员工应该遵循的政策、程序、规章等，有关员工绩效的反馈，希望员工自愿参加
的各种活动。
许多人认为下行沟通就是从管理人员流向操作工人的沟通，其实不然，很多下行沟通都是发生在管理
层内部的。
例如生产副总经理可能指示车间经理加紧制造一种新产品，依次地，车间经理向主管人做出详细指示
，主管人以此为根据指示生产工人。
下行沟通是传统组织中最主要的沟通流向。
下行沟通的优点是：它可以使下级主管部门和团体成员及时了解组织的目标和领导意图，增加员工对
所在团体的向心力与归属感；也可以协调组织内部各个层次的活动，加强组织原则和纪律性，使组织
机器正常地运转下去。
下行沟通的缺点是：如果这种方式使用过多，会在下属中造成领导者高高在上、独裁专横的印象，使
下属产生心理抵触情绪，影响团体的士气；此外，由于来自最高决策层的信息需要经过层层传递，容
易被耽误、搁置，有可能出现事后信息曲解、失真的情况。
与上行沟通比较而言，下行沟通比较容易，居高临下，甚至可利用广播、电视等通信设施；上行沟通
则困难一些，它要求领导深入基层，做细致的工作，使下属能及时反映情况。
一般说来，传统的管理方式偏重于下行沟通，管理风格趋于专制；而现代管理方式则是下行沟通与上
行沟通并用，强调信息反馈，增加员工参与管理的机会。
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编辑推荐

《管理沟通》是高等学校管理类专业主干课程教材之一。

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<管理沟通>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 10


