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内容概要

　　现代商场瞬息万变，如何把握转瞬即逝的商机？
如何将一个优秀的创意变成团队的集体行为？
此时，学会与下属之间的无障碍沟通，无疑具有十分重要的意义。
本书以管理工作的实际进程为线索，主要分成“授”和“受”两大部分，系统讲授了经理人与下属沟
通必须掌握的了解下属。
鼓励下属、引导下属等方面的接纳呢感，介绍了经理人与下属消除分歧、达成共识的途径及方法。
经理人将从本书中了解与下属沟通的重要意义，掌握与下属沟通的方法与技巧，打破与下属沟通的障
碍，增强团队的凝聚力与战斗力。
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书籍目录

第一章　初次见面留下好印象技能点1：如何注意初次见面时的仪表技能点2：　如何注意初次见面时
的仪态。
技能点3：如何营造良好的会面气氛技能点4：如何做好初次会见前的资料准备技能点5：如何注意与下
属谈话时的举止行为技能点6：如何巧妙运用眼睛表达感情技能点7：如何注意自己谈话的声音技能点8
：如何保持与下属的距离技能点9：如何用认真倾听来显示个人魅力技能点10：如何应对下属的不适当
举动技能点ll：如何在临别时给下属留下良好印象技能点12：如何注意和异性下属的初次会面第二章　
积极了解下属技能点l：如何打消下属的戒备心理技能点2：如何主动了解下属的个人信息技能点3：如
何表达对下属的尊重技能点4：如何了解、处理下属的合理需求技能点5：如何在下属犯错时表达出大
度技能点6：如何对待不同信仰、风俗的下属技能点7：如何了解、对待下属的不满技能点8：如何避免
关心下属的误区第三章　善于表辞达意技能点l：如何为演讲和开会做准备技能点2：如何在演讲、开
会的开始吸引下属注意力技能点3：如何在演讲、开会的过程中维持下属注意力技能点4：如何在演讲
、开会时运用肢体语言技能点5：如何利用手边的工具技能点6：如何在演讲、开会时用声音表达意图
技能点7：如何掌握发问技巧技能点8：如何根据下属的反应调整讲话内容和形式技能点9：如何结束演
讲、开会技能点1 0：如何做好长篇大论鼓励下属奋进第四章　鼓励下各奋进技能点1：如何让下属有
一个共同的奋斗目标技能点2：如何激发下属的主人翁精神技能点3：如何利用有影响的人物来鼓励下
属技能点4：如何以自己的实际行动昭示下属技能点5：如何给下属提供相对自由的空间技能点6：如何
通过培养成就感来鼓励⋯⋯
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章节摘录

　　技能点4如何了解、处理下属的合理需求　　主题词　与下属沟通·了解下属·满足合理要求适
用情景　当下属提出合理需求时，查看此技能。
　　技能描述　　很多时候下属会有一些合理的需求，您应该设法及时了解这种需求，并相应做出反
应。
这是对下属的一种理解与重视，也是为您的工作和公司着想。
　　为此，您需要做出以下努力：　　建立直接上报的渠道　　建立起一种您和下属之间的直接渠道
，及时了解下属急切必要的需求。
　　让下属们知道，如果公司有影响他们工作的纰漏或者他们有很急需的要求，可以直接向您的助理
反映，甚至可以随时直接地向您当面提出。
　　开辟表述需求的空间　　可以在公司内放置一块白板，让下属把自己的需求写上去，让专人定期
负责汇总上报，而您也应该经常亲自去看看，表示出自己的重视。
　　如果公司内部网络化比较齐备，可以考虑在网络上开设一个专用的空间，这样效率会更高。
您需要经常光顾这个区域亲自了解情况。
　　为了打消下属的多虑，最好考虑采用不记名形式采集信息。
　　满足合理需求　　在收到下属的需求请求以后，及时做出反应，切忌拖拖拉拉，应该让下属看到
公司的办事效率，增强下属对公司的信任。
　　在做出分析以后，尽快满足下属的合理需求。
所谓合理需求是对公司发展和工作开展有利的，或者是对大多数人有利的需求。
　　解释拒绝的原因　　对于不合理的需求和暂时无法满足的需求，应该公开给出理由，不要让下属
有被蒙蔽的感觉。
对个别过分的请求要严厉地提出警示，但是不要指名道姓。
　　应该为下属打通表述需求的通道。
适当满足合理需求，必然可以激发下属的工作热情。
　　牢记要点　　了解和处理下属合理需求的方法是：　　直接了解需求　　开辟了解需求的空间　
　满足合理需求　　解释拒绝的原因　　公司的饮水机漏水已经有一个星期了，大家都只好自己带水
到公司。
王强几次向办公室组长反映都没有回音，最后王强只好硬着头皮找到经理室。
可是刚提起这个事情，经理就说了：这个事情去找你们的组长协调解决。
结果王强碰了一鼻子灰。
那以后，他再也没有心思过问公司里的集体事务了：“事不关己，高高挂起"。
　　实践练习　　请您做以下的实践练习题。
　　本技能点的四个要点您有没有做到?您如何完善自己的做法?根据您的情况填写下表。
　　技能点5如何在下属犯错时表达出大度　　主题词　与下属沟通·了解下属·大度处理错误适用
情景　当下属因为特殊原因犯错误时，查看此技能。
　　技能描述　　对下属的理解，不但体现在熟悉下属各力‘面的资料上，还表现在对下属不得已犯
错的正确处理上。
如果下属不是有意把事情办砸，您应该表示出自己的理解和大度。
　　在这种情况下，您可以这样做：　　查清事实　　不能随便训斥下属，但也不要毫无根据地只
听F属的解释就刻意表现出自己的大度，因为这样可能会助长下属推脱责任的不良习惯，对自己的威
信也造成一定的影响。
　　要对F属所说的错误原因进行多方面的调查和考证。
　　表示理解　　在确认下属犯错误不是他自愿所为以后．应该消除下属的紧张心理，表示自己理解
他的无奈。
其实，这个时候下属可能是很委屈的．急需的是安慰和理解。
　　如果足不幸的事情发生，还需要表达出自己的遗憾。
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　　您可以这样做：很诚挚地点点头，“我明白你的苦衷⋯⋯”　　适当融入赞许　　如果下属在不
得已的情况下，虽做出了努力，但是最后没有成功，那么您非但要表示理解，还应该对下属曾经做出
的努力表示赞许，鼓励他的斗志，这是更高层次也是更深入人心的理解。
　　以鼓励结尾　　最后应该鼓励一下下属，再次遇到棘手问题的时候，努力克服困难，不要害怕失
败。
　　过分追究下属的无意过失，只能显示出您本身的狭隘，而且也必然会对下属的心理造成不良的影
响，妨碍您和下属关系的改善。
　　牢记要点当下属不得已而犯错时，您应该做到：　　查清事实　　表示理解　　恰当赞许　　作
出鼓励　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　序　　中国企业面临的难题之一是管理问题。
管理之所以成为一门学问，因为它是科学与艺术的统一。
科学的内容就带有一定程度的规律性，总体上比较清晰和明了，是可以由管理学类的书刊来梳理、记
载和表现的。
而艺术的东西则更多来自于实践，只有在实践中才能体味、才能得到培养和检验。
所以，理解和掌握企业管理的精髓，就不能仅仅停留在书本上，而必须与实践相结合方有可能。
也正是在这个前提下，我们才能正确理解和看待管理学类书籍的作用。
　　那些记载在书中的道理，应该说有很多内容是经过实践检验、在实践基础上总结和提炼出来的。
这样的管理学书，读者读了应该有所启发，也仅仅是启发，假如直接拿它来指导处理具体事情，则未
必能行的通。
非得真正办过企业、做过实际管理工作的人，才能真正体会管理理论的精当与奥妙，并用这些理论来
指导自己的企业管理实践。
　　其实，就我个人的体会，做企业的管理有些像做中餐。
两者相似之处在于，对艺术性有相当高的要求。
名厨与庸厨的区别，就在"分寸"二字上。
若想找准火候的关键点，主要凭经验的积累来获得，而非菜谱上所标明的"几分钟到几成熟"那么简单
。
仅一个"酌量加盐少许"就能从根本上改变一道菜的口味与滋味，但是若想将这个"酌量少许"的程度拿捏
准确，非得相当的灶前实践不能养成。
企业管理的规律与这其中的道理有相似之处。
其实，MBA教育中对管理理论的学习也是如此，只有那些做过企业、有过企业管理实践的学员，才能
从MBA的管理教育中汲取到直接的营养，那些没有企业运作经验的人学习管理理论多少觉得隔着一层
，不可能马上弄得很明白。
　　此外，即便是拥有企业管理实践经验的人，在阅读管理类书籍的时候也要善于汲取。
好的管理类书刊能够对管理实践经验进行精炼的、全面而系统的提升，能够表现和捕捉到管理理论中
带有一般性的、精髓性的东西。
条目式的问答手册在阅读的时候有两点要注意。
不同类型的企业面临的管理问题会有很大差异，这种差异在具体业务模式方面体现的尤为明显，另外
一方面，任何一个企业都是一个组织系统，企业的管理问题也必须依靠整体的系统设计来解决。
因此，对于企业管理实践一线的经理人，只有勤于实践，善于学习，才能准确把握企业管理的精髓，
进而实现自身职业化素质的提升。
　　　　2003年12月
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编辑推荐

　　现代商场瞬息万变，如何把握转瞬即逝的商机？
如何将一个优秀的创意变成团队的集体行为？
此时，学会与下属之间的无障碍沟通，无疑具有十分重要的意义。
本书以管理工作的实际进程为线索，主要分成“授”和“受”两大部分，系统讲授了经理人与下属沟
通必须掌握的了解下属。
鼓励下属、引导下属等方面的接纳呢感，介绍了经理人与下属消除分歧、达成共识的途径及方法。
经理人将从本书中了解与下属沟通的重要意义，掌握与下属沟通的方法与技巧，打破与下属沟通的障
碍，增强团队的凝聚力与战斗力。
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