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前言

管理学大师彼得·德鲁克曾经说过，沟通是管理的基础。
从一定意义上讲，管理过程就是沟通过程。
一项研究表明，在经营不善的企业中75％以上的企业衰落案例都是由于疏于沟通。
所幸的是，企业界、学术界、教育界越来越多的有识之士开始关注和重视管理过程中的沟通问题：管
理过程中如何确保组织高层决策顺畅下达?怎样使基层员工的意见上传无阻?在新组建的团队中如何做
到沟通和谐?在沟通过程中如何做到有效倾听?怎样进行具有说服力的演讲?在面对沉沉压力时怎样通过
有效沟通缓解压力?在遭遇突如其来的危机时，如何坦然面对媒体从容应对?在由于文化差异导致冲突
时，如何应用跨文化沟通技巧化解矛盾?. 围绕上述..
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内容概要

《管理沟通》系统地介绍了管理沟通理论的历史演变过程，尤其是着重阐述了人力资源理论对人际关
系理论的改良作用。
该书理论阐述简明扼要，演练务实操作性强，案例生动贴切，可供MBA、本科教学之用，或可作为企
业培训之用。
管理过程中如何确保组织高层决策顺畅下达？
怎样使基层员工的意见上传无阻？
在新组建的团队中如何做到沟通和谐？
在沟通过程中如何做到有效倾听？
怎样进行具有说服力的演讲？
在面对沉沉压力时怎样通过有效沟通缓解压力？
在遭遇突如其来的危机时，如何坦然面对媒体从容应对？
在由于文化差异导致冲突时，如何应用跨文化沟通技巧化解矛盾？
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康青，华东理工大学城市管理学院人力资源管理系任职。
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章节摘录

书摘引导案例            超飞行时限引发惊魂                   ——国航客机遭意大利战机拦截    一架来自上海的波
音747民航客机，当地时间21日在意大利空城引发恐怖袭击惊魂，意大利空军急派两架F16战机升空拦
截。
有消息说，可能是讯号错误，才导致这一误会的发生。
国航上海基地总经理王杰就此曾向媒体表示：“没听说出了什么问题，就是上海至米兰的客机有些误
点。
”    据了解，中国国际航空公司的一架客机当时正从上海飞往意大利米兰，飞机因为误点，在进入意
大利领空时已超过原先许可的飞行时限，但没有通知意大利当局，当地空军因不知情便派出战机拦截
。
    一名意大利空军新闻官说：“两架第五中队F16战机接获空军命令，从切塞纳起飞，追查一架未获飞
行许可的飞机。
”当时这架国航747客机正飞越阿尔卑斯山脉，两架战机飞近客机后，证实它是误点导致许可证过期，
便批准它继续飞行，战机随即返回基地。
    这名新闻官员还称：“客机原本获授权要在周四午夜前进入意大利领空，却在9小时后才飞越意大利
东北部的博尔扎诺，因而受到拦截。
事件已被证实纯粹是授权问题。
”客机最终在目的地——米兰的马尔彭萨机场安全降落。
    但也有消息说，导致这一误会的发生的原因，可能是意方发出的错误讯号所致。
    上海浦东国际机场指挥处副处长陈江表示：“这属于空冲指挥问题，一般遇到这种情况应把客机引
到地面再作进一步调查。
”    记者今天上午就此事件再次致电浦东机场指挥处和华东空管局，有关人士向记者证实周四下午确
实有从上海出发的国航班机起飞时间延误，但他们只认可此机在中国境内的延误，至于在意大利领空
的情况，目前还不甚清楚。
另外，截至发稿，记者始终无法与国航上海和北京方面的有关机构联系上。
    资料桌源：《新闻晚报》，2004-05-23.1A版。
    分析国航客机遭意大利战机拦截事件，不难发现原因有许多，但其根本原因却是沟通不畅。
其实在我们日常生活、工作中缺乏沟通或沟通失败的事件屡见不鲜。
下面我们再来看一个例子：空姐的尴尬    在宽敞明亮的机舱内，笑容甜美的空姐小李推着餐车缓缓走
来，她一边送餐，一边询问：“先生，您是吃饭，还是吃面？
”生性爽直的王先生回答：“要米饭。
”空姐接着扭头问另一位邻座的刘先生：“先生，您要饭，还是要面？
”刘先生神情愣了一下，面带愠色大声回道：“要饭！
”话音刚落，周边的乘客便哑然失笑：“我们也要饭！
”见此情景，李小姐的脸颊上顿时浮现出羞赧的红晕⋯⋯    这些例子告诉我们，导致沟通不畅或失败
的因素是多方面的，包括文化差异、语义理解差异和沟通方式差异等等。
    事实上，上述例子也给我们提出了几个值得深思的问题：什么是沟通？
沟通的基本过程是怎样的？
沟通过程究竟涵盖哪些要素？
沟通中的障碍是什么？
如何进行有效沟通？
这些正是本章将着重讨论的。
                      P1-P2
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编辑推荐

《管理沟通》是作者多年本科及MBA教学经验的积累和总结，是非常适用的一本大学本科教学及相关
程度从业人员的学习用书。
相比同类教材，《管理沟通》具有如下特色：　　理论阐述简明扼要。
一直以来，在管理沟通课程的教学中往往偏重技巧的训练，而忽视对理论的关注，《管理沟通》用一
定篇幅介绍了管理沟通理论的历史演变过程，着重阐述了人力资源理论对人际关系理论的改良作用。
不仅有利于完整而系统地把握管理沟通理论，同时也为学生有效地学习和掌握沟通技巧奠定了坚实的
基础。
　　演练务实操作性强。
书中设计了许多情景模拟、实战演练、角色扮演以及案例分析等练习，这对于帮助学生加深对理论的
理解、有效掌握沟通技巧很有好处。
　　本士案例生动贴切。
书中收录了许多本士案例．这些案例中的绝大多数都是作者近年来采写的真况实录，有助于学生理解
和接受。
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