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前言

　　有效抱怨改变你的世界　　乘坐马车的时代，生活从各方面来说都要简单一些。
马车轮子缺了油，就会吱吱叫，我们自然会给车轮加油。
人和马车之间的反馈系统运作完美。
（原书名为《The Squeaky Wheel》，The squeakywheel gets the grease，是一句美国谚语，意思为吱吱叫
的轮子有油加。
意近中国俗语&ldquo;会哭的孩子有奶吃&rdquo;。
）那时，我们的生存条件远比现在严苛，而我们在抱怨上花的时间却少得多。
如今，喜欢抱怨的天才们都将大量时间和感情浪费在了那些既无法得到回应、也没办法解决的事情上
。
从严重的全球问题到琐碎的日常小事，我们什么都抱怨。
我们抱怨糟糕的政客时和抱怨蹩脚的美甲师一样兴致勃勃、斗志昂扬，抱怨战争和抱怨天气一样频繁
（实际上，对天气抱怨得更多）。
我们抱怨喜欢的肥皂剧里的角色，像抱怨自己的配偶或朋友一样直接而充满了个人感情。
不知为何，几十年过去，抱怨从目的明确且有效的行为变成了全国性的消遣。
我们的国家充斥着无效抱怨者，他们对日常生活的挫折、愤懑和苦恼束手无策，不知道如何去有效地
表达。
从心理学角度来说，我们的抱怨行为是在大量浪费我们有限的感情资源。
　　没错，大部分抱怨对心理健康无碍，本身也无足轻重。
但是它们就跟细菌一样，本身很微小，集聚在一起，规模就比地球上所有生物的总和还要庞大。
我们大部分的抱怨微不足道（例如&ldquo;真热&rdquo;，&ldquo;你迟到了&rdquo;，&ldquo;又是靠走
道座位&rdquo;，&ldquo;里面盐放少了&rdquo;，&ldquo;现在又太咸了&rdquo;），但是这些牢骚堆积
在一起，能盖过所有积极的言论。
结果，抱怨成了我们日常生活中的重要组成部分。
　　每年，商家花在处理消费者投诉上的金额高达几十亿，而现在，庞大的常规消费服务系统又多了
竞争者。
网络投诉行业在飞速膨胀，如&ldquo;为我抱怨&rdquo;网站（domycomplaining.com），你只需花费少
量金钱就能获得投诉服务。
现在，这些尝试者中有一部分已经吸引了数百万的投资。
由于累积的作用，抱怨行为对我们情绪和心理的影响是十分惊人的。
无效抱怨伤害我们的自尊，导致抑郁和焦虑，妨碍我们的事业，浪费我们的金钱， 摧毁我们的婚姻，
令我们的孩子陷入吸毒的危险，某些情况下，还会严重威胁我们的身体健康和寿命。
　　多年过去，我开始将抱怨看做机会而不是障碍。
我鼓励我的病人去更有效地进行有意义的抱怨，不再安于独自发泄，而是一定要得到结果。
　　说出抱怨而令问题获得解决，会让我们感觉自己有能力、有决断、有效率，而且充满智慧。
它能提高我们的自尊，提升我们的自我评价；它能帮助我们和抑郁抗争，增进人际关系，挽救伙伴情
谊，加深友谊。
　　抱怨不应只是用来发泄情绪，它还是一个工具，让生活的许多方面获得巨大改善。
当我们投诉某项产品，促使其改进，其他消费者也将从中获益。
七十岁高龄的悉尼&middot;霍泰德写信给路易斯安那州的泰勒博恩县县长米歇尔&middot;克劳代投诉
当地游乐场的危险设施，让社区中的孩子们享受到了更安全的设施和更先进的设备。
有效的抱怨者能让整个社区乃至整个国家受益。
试想一下，如果大多数人都学会了有效地对真正重要的事情抱怨，我们将给整个世界带来多大改变？
　　大多数人不反对成为有效的抱怨者，只是我们不知道该如何培养这些技能。
我踏上自己的抱怨之旅时，也遭遇到了同样的问题。
但是随着时间推移，经历过许多尝试和失误，我的抱怨技巧也获得了改进和提高。
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开始时，我用这些技巧来处理自己在日常生活和消费过程中的抱怨，随后，我在咨询过程中指导我的
病人该如何处理他们自己的抱怨。
这本书是我朝着这个方向迈出的第一步，也是帮助大家完成这个任务的工具箱。
是时候让抱怨恢复它原本的作用了，它曾经是，现在也应该是一个有用的沟通方式。
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内容概要

　　现实诸多不顺，你总在抱怨，可屡试不成，其实不是你无能，不是你无知，你需要的只是：打开
书，张开嘴，改变现状。

　　
　　优秀的员工，应该学会有效地抱怨，准确地反映问题；聪明的老板，应该懂得员工的抱怨，及时
解决矛盾；合格的父母，必须了解孩子的抱怨，满足孩子的合理需求；夫妻之间、朋友之间，只有学
会抱怨的艺术，相处才会更和谐；消费者熟悉投诉的技巧，才能获得更周到的商家服务；
　　．．．．．．
　　掌握抱怨的艺术，让你拥有快乐的生活，让你更加自尊自信！

　　
　　抱怨的十大黄金法则：
　　○有的放矢——搞清楚你该抱怨什么，抓住问题核心。

　　 ○找准对象——向能够解决问题的人抱怨，不做招人烦的祥林嫂。

　　○一次一事——一次只抱怨一件事。
 ○先赞后怨——合理抱怨之前先赞美，对方更愿意接受。

　　○简洁抱怨——采用熟悉并且好记的说法，一定要简洁明了。

　　○重新建构——不钻牛角尖，换个角度重新梳理，找出切实的解决方案。

　　○“抱怨三明治”：A.保证别人愿意听你说；B.建设性的解决办法；C.让别人愉悦地为你服务。

　　○ 要有信心——不自信，一事无成。

　　○ 要有决心——没有解决不了的问题，没有搞不定的人。

　　○ 要有恒心——持之以恒，金石为开。
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作者简介

　　盖伊·温奇博士，美国心理学会成员，美国年轻一代最受欢迎的心理学博士，在家庭和夫妻治疗
方面颇有建树，是有效抱怨领域的权威级专家，十年来，他教会了无数人抱怨的技巧，帮他们解决了
工作、人际、家庭中存在的问题。
2011年，他终于肯将自己的经验积累集结成书，以期帮更多的人解决问题。
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章节摘录

　　第五章　最立竿见影的沟通技巧　　保持在一个标准上。
愤怒、讽刺、辱骂或居高临下的优越感──无论是多么合情理──都会致使受理投诉者把注意力更多
地放在我们所表现出来的憎恶上，而不是放在我们实际的申诉上。
不管我们愤怒的理由看起来多么正当，也不论受理我们投诉的评估部门事实上错得多么离谱，愤怒的
投诉总是很少能获得令人满意的解决。
　　让我们仔细想想弗林教授，他就是一个典型的例子，想想他在投诉信中使用的语气（参见前一章
）。
他把引人注目的重点放在了食物中毒如何使他感到愤怒上，并且再三提及他的情绪状态：（1
）&ldquo;我前段时间在您餐厅里有一段很不愉快的经历。
&rdquo;（2）&ldquo;我非常愤怒，我和妻子在这浪漫的特别之夜&hellip;&hellip;&rdquo;（3）&ldquo;尽
管如此，我仍然十分生气，因为我才是病倒的那个人。
&rdquo;（4）&ldquo;我感到很愤怒，所以觉得有必要给您写这封信。
&rdquo;（5）&ldquo;极度恼怒是我现在的全部感受。
&rdquo;（6）&ldquo;我们将会带着怨恨永远记住这次的事。
&rdquo;（7）&ldquo;我对这个痛苦的经历感到愤怒至极。
&rdquo;　　这位教授对愤怒的过分强调，对增加他投诉信的效力毫无帮助。
尽管这些指控对餐馆的声誉极为不利，但是在收到他所虚构的愤怒情感的两百四十家餐馆之中，只有
六十家愿意给予答复，四分之三的餐馆根本就无视弗林教授几乎不加掩饰的威胁。
　　事实上，当我们的确感到愤怒时，与愤怒有关的问题就会变得更加严重。
有效抱怨之所以是一个我们难以掌握的技能，恰是因为抱怨的艺术愤怒将我们囚禁于&ldquo;生存困
境&rdquo;中。
具体来说，通常在我们的愤怒和挫败感到达顶峰之际，也就是我们抱怨最强烈的时刻。
因此，在感到怒火中烧而不得不猛烈抨击的时候，清晰的思路和理智就显得尤为重要。
我们由此而面临着一次选择：我们要放纵自己的烦躁，为缓解压力而采取一个看起来不错的爆炸性发
泄；还是努力使我们发热的头脑冷静下来，找到一个令人满意的解决方案？
我们不可能做到两者兼顾。
　　虽然我一直偏爱后一选项，但是感冒的那天晚上，我的痛苦和敌对心态好像完全吞噬了我。
我记得自己毫无头绪，甚至不知道有没有可能改变这种强大的情绪，我完全靠意志力使自己从愤怒和
烦躁不安转向冷静和沉着。
那天晚上，伴随着外面肆虐的钻孔声萌生的，便是我的生存困境：我怎么能抑制内心狂暴的情绪呢？
　　当时我差点被我的愤怒征服，不过话说回来，我的博士论文其实就是有关该如何调节人类情绪这
一主题的。
因此，即使受着上呼吸道感染的痛苦折磨，我也知道肯定有某种心理技巧可以帮我缓解情绪。
但是，任何方法都需要大量的努力，调动自己的意志力和强大的精神动力。
如果想要整理我们全部的心理资源，以发挥出情绪调节技巧的最大功效，那么我们首先需要了解我们
的情感究竟是何物。
　　&hellip;&hellip;
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媒体关注与评论

　　现在社会多元化，利益多元化，年轻人面临的选择也多，参照的标杆也多，这个时候出现了抱怨
，这么理解抱怨第一是个社会进步的表现，我们有机会有这个能力来抱怨。
第二，抱怨是一个人进步的开始，抱怨不是绝望，我不太把抱怨看作社会消极的情绪，反而我认为今
天社会进步到这一步人人能能抱怨，这是个人进步的表现。
　　&mdash;&mdash;中坤投资集团董事长 黄怒波　　抱怨不是病，不会抱怨才容易病，你的情绪需要
发泄，你的问题需要解决。
　　&mdash;&mdash;畅销书作家 艾米　　如果你以为这是一本跟风之书，那可大错特错了。
它是如此好看并且实用，把常见的失败而痛苦的抱怨，提升到了身心健康的高度，做了别开生面独树
一帜的研究和讨论。
让人忍不住一边读一边回忆起不成功的抱怨，思忖需要改进的地方，然后迫不及待地想要实践本书所
传授的方法，让生活变的更美好。
　　&mdash;&mdash;毕淑敏　　◆你表达出的愤怒、不满或者抱怨，我认为都是健康的情绪，或者是
说可以理解的情绪。
因为也许通过抱怨你就得到了舒缓，因为你通过抱怨说明责任不是你，会让自觉得舒服，我觉得也挺
好。
　　&mdash;&mdash;第一财经周刊总编辑  何力　　《抱怨的艺术》在字里行间让你懂得，抱怨了，
才有解决的可能，如果一味压抑，只能对自己长期无信心，面临成为D型人的风险，所以，张开嘴，
说出你的不满，否则一切都没有希望。
　　&mdash;&mdash;美国《洛杉矶时报》　　会哭的孩子有奶吃，如果事不如愿，为何不说出来，一
次不行两次，总会引起相关人士注意。
用积极的态度去面对现实，说出来，找对人，态度对，自然就会沟通顺畅，就会赢得社会方方面面的
认可。
有效抱怨，是解决问题的重要一步。
　　&mdash;&mdash;台湾华视新闻报导　　除非为积蓄力量，不要放弃抱怨的权利！
因为我们尚有矫正社会不良现象的义务！
无所抱怨的人所做的最大的错事是：他们使错误的行为得不到抵制。
　　&mdash;&mdash;《遇见未知的自己》作者张德芬　　一个单独抱怨的声音，可以极为有效地为我
们带来社会性的变化。
当正义站在我们一边时，只要义无反顾地说出抱怨，并确保把事情提请相关人员，就足以让我们与政
府、五角大楼抗衡，并一路所向披靡地直达白宫。
　　&mdash;&mdash;台湾诚品书店　　挣钱赶不上通胀，看病就像上战场；吃的有毒，喝的结石，住
的买不起，行的净出事！
现实如此现实，中国人不抱怨行吗？
　　&mdash;&mdash;《抱怨的艺术》编辑
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编辑推荐

　　◎全世界正在畅销的抱怨沟通书！
　　◎《纽约时报》、《时代周刊》、《洛杉矶时报》、NBC电视台&hellip;&hellip;全球超过100家重
量级媒体鼎力推荐，亚马逊、三省堂、阿拉丁、金石堂、诚品畅销排行前十　　◎全球20%金字塔尖
人群正在用的有效沟通术！
　　◎有效抱怨=排除负面情绪+合理沟通+解决问题　　◎畅销欧美日韩等60多个国家，8900万人已
从中受益。
　　◎作者倾10年之功，大量临床案例首次公之于众！
　　&middot;最不需要委屈自己的沟通术！
一张嘴，改变你的现状！
　　&middot; 有效抱怨=排除负面情绪+合理沟通+解决问题　　改变现状，有效抱怨就行。
打开成功，这把钥匙就够。
　　&middot;现在起，不再装孙子！
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