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前言

　　“为什么我好意规劝部属，他却不领情呢?”　　“客户总是对我不满，难道我说错话了吗?”　
　“我的领导总是怪我不会沟通，我真的需要改进吗?”　　每当我受邀至北京、南京、上海、深圳、
广州等地，做有关“商务沟通”、“情绪管理”或“压力调适”的培训讲座时，现场听众常常会问到
以上问题。
　　当我再进一步了解询问者“沟通不良”的过程时，才发现有的人是在沟通中用错了语词；有的人
是肢体语言僵硬，造成沟通梗阻；也有的是过度“自我矮化”，姿态摆得太卑微，造成了在商务沟通
中失去平衡。
因为“不当沟通”造成业绩下滑或人际关系紧张的事例，真是不胜枚举。
　　在当今社会，不管信息如何发达，网络传递如何快捷，改善人际关系仍需要沟通艺术，需要沟通
技巧。
尤其是在商务沟通领域，如何做到与客户一见如故?如何在电话中和对方快速建立信任关系?如何在误
会连连之际，通过良好的沟通技巧重新赢得领导的重用、取得同事的支持，或得到客户的订单?等等。
这些都是商务人士迫在眉睫需要掌握和运用的。
　　先从自己改起　　或许你有过这样的经历：一个人徘徊在市区的巷子里，沉重的脚步、滑落的泪
水，加上满脑子的气愤，使你不断地念叨：我要远离那个人，我要远离那个口出恶言的人，我要远离
那个令我心灵受挫的人⋯⋯　　可是，不论你走多远，不论你的去意多么坚定，你还是会回头，你还
是会走回去，因为你必须面对那个让你有压力的人。
　　问题是，沟通的双方，如果继续沿用原来的相处模式，很可能会陷入恶性的循环中，导致两败俱
伤。
原本两个人合作应该能量相加，却因为彼此的攻击与对立，反而使能量相减了，这不能不说是一件令
人遗憾的事。
更有甚者，家里的小孩，在耳濡目染之下，也学会了类似的不当沟通模式。
　　这种情况，如果发生在上班族身上，你会发现：你只是为薪水而工作、为工作而工作，你找不到
工作的成就感和快乐感，很想离开目前工作的环境。
但如果你继续维持现在这样的心态，在下一个工作环境里会变好吗?　　我们常常冀望别人改变，或环
境改变，其实最可靠的还是自己要改变。
如果能通过自我的探索，从内心改变自己的行为，改变自己习之有年的沟通习惯，愿意倾听对方的诉
说，也学习尊重对方所表达的“不一样”的意见，你将会发现你的沟通对象也会跟着改变，对方不再
是那么不可理喻、咄咄逼人了。
　　没有不能解决的问题，一切只看我们如何去想，如何去面对。
如果你有心改善你的沟通习惯与人际关系，你必定能从问题里跳出来，站在高处，客观、冷静地找到
问题的症结所在并努力地去调整。
　　在我做培训的过程中，我一直鼓励学员们，不仅要学会沟通技巧，而且更要用积极的态度、关怀
与体谅的心，带动自己，也带动家人、朋友、同事、客户一起成长。
因为好的沟通者必有好的沟通技巧，但只有沟通技巧，却不一定能保证你可以做个良好的沟通者。
　　二十几年来，我目睹了不少学员，带着一颗关怀和体谅的心，持续地学习各种沟通技巧，使自己
的人际关系有了很好的调整——有的挽回了破碎的婚姻；有的改善了亲子关系；有的在办公室与同事
能够更融洽地相处；有的解开了与父母多年的心结——让自己活得更自在、更放松。
　　回首多年来，我自己从沟通的“受害者”，变成沟通的“辅导者”，一路走来，角色虽然不同，
但学习的态度则始终如一。
因此，可以说这本书，也是我的沟通成长史。
我深信对我有帮助，对你一定也有帮助。
　　感谢与祝福　　我要感谢本书中提到的很多听友和学员，他们或用本名，或用化名，持续不断地
和我分享他们的挫折、摸索、调整、成长的经验与教训。
这本书可以说是用他们的泪水和喜悦所堆积而成的，我为他们终于找到适合自己的沟通成长之路而欢
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欣。
　　最后，当然也要感谢各位读者了，当您拿起这本书的一刹那，我们就开始建立沟通的信赖管道，
一切是这么的自然，一切是这么的美好。
通过对沟通技巧的学习，一切都“水到渠成”，您的商务沟通不就是这样开始的吗?　　吴娟瑜
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内容概要

据统计，现代商务人士在职场中出现的70%的错误都是由于不善于沟通造成的；95%被解雇的员工，
是因为没有处理好人际关系。
商务人士要在职场中获得成功，必须具备良好的沟通能力，拥有广泛的人际关系。
    本书的内容包括两部分，一是商务沟通，主要讲述了商务人士必须掌握的20种沟通技巧，可以帮助
你应对职场中各种各样的沟通困境；二是人际关系据展，指出商务人士必须用经营顾客的心来经营人
际关系，建立个人的关系网络，并针对“取悦型”、“离开型”、“对抗型”这三类人，提出了种种
改善人际关系的方法。
    实用的沟通技巧、新颖的人际关系拓展方法、丰富精彩的案例、温馨活泼的语言、使你能够在轻松
愉悦的阅读中，轻而易举地领悟到沟通的秘诀，从而帮助你在竞争激烈的职场中立于不败之地。
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作者简介

吴娟瑜是美国印地安那波里斯大学应用社会学硕士，华人世界顶尖的演说家，演讲2500场以上。
她也是情绪管理、压力管理、沟通管理、生涯规划专家，经常受邀到世界各地演讲，帮助了许多人、
家庭和企业公司。
 吴娟瑜的其它著作包括了《吴娟瑜的情绪管理》、《吴娟瑜的婚姻管理学》、《大兵EQ 》、《吴娟
瑜的沟通管理学》、《吴娟瑜的亲子成长书》、《吴娟瑜的男性知见学》、《吴娟瑜的快乐哲学》等
。
 她是星洲日报、大众书局举办的“ 2000 年读者选票最受欢迎 10 大国外作家”活动中，大马读者所投
选出来的“ 10 大最受欢迎国外作家”之一。
吴娟瑜曾经多次受星洲日报、大众书局的邀请，到马来西亚演讲！
每一场讲座，都缔造“爆满”的记录！
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四种方法
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章节摘录

　　一、商务沟通的三个层次　　在同一办公室一起工作的同事，经过一段时间的相处后，双方谈话
的热情逐渐衰减，甚至有的是好朋友，一开始“无话不谈”，但很快除了忙碌的工作外，双方的交谈
越来越少，有时甚至不知道要说些什么才好。
有些已婚夫妇，虽然共处一室，也有孩子了，可是，一样面临着似乎“无话可说”的尴尬状况。
　　为什么会这样呢?　　从“无话不说”到“无话可说”，这中间必然有值得探究的地方。
　　所谓的“话”，也就是谈话的内容，如果再细究起来，我们可以把谈话分成三个层次。
　　◆闲聊——讨论——谈心　　第一个层次是“闲聊”，也就是谈话双方谈些不着边际的话题，比
如：“吃过饭没?”“你想看哪部电影?”或是“公司的王经理最近⋯⋯”这类话题只是停留在人生的
表面层次，自然谈话的内容也就无法再深入下去了。
因为谈多了，对双方的喜好、家人、生活背景有更多的了解后，就激不起什么新话题来，沟通的管道
也就此卡住了。
　　如果能更上一层楼，到第二层次，即“讨论”的阶段，也就是谈话双方对政治、经济、社会问题
、工作、球赛、电影、文学作品或人性等有了“你来我往”的讨论。
可惜的是，这时候往往由于双方兴趣不相同，话不投机，或一方不想配合，热脸贴在冷屁股上，得不
到预期的响应，也就使谈话的热情锐减。
另外，还有相当多的现象是：有些女性在沟通的过程中总是采取被动的姿态，以致出现“男说女听”
的现象，天长日久，也就造成了男女沟通不平衡的情况。
　　第三个层次是“谈心”，也就是双方不但谈得来，而且还能深入到对方的心灵里去进行探讨，在
这样的阶段，每一方都很自然地将个人的想法和感受向对方敞开。
也由于双方已经到了“知心”的层次，因此不必担心暴露自己的缺憾和短处，反而在互相聆听、彼此
鼓励的过程中，身心得到了调适和成长。
　　◆心灵可以接触　　每天我们不知要和多少人相会，有的是互不相识，擦肩而过；有的是微笑颔
首，匆匆而别；也有的是在彼此寒暄，却没有真心沟通。
　　每天晚上上床睡觉前，不妨让我们来问问自己：“今天是否接触到一个让自己感到轻松自在的人?
”“今天是否和一个人有了心灵上的默契和相知?”　　如果答案是“有”，我们曾经真真实实地在某
一个时刻，和另一个生命有了诚挚的接触，那么我们就会觉得很喜悦、很温馨。
　　如果答案是“没有”，尽管我们见了许多人，说了许多话，做了许多事，躺在床上，两眼瞪着天
花板，还是不免有空虚和寂寞的感觉。
　　谈到“接触”，有“直接接触”，包括肢体接触和非肢体接触，如握手、拥抱、拍肩等行为就属
于肢体接触，语言沟通、目光相视等方式就属于非肢体接触；还有“间接接触”，如书信往来、电话
、传真、E—mail等；更重要的是“心灵接触”，这是看不到、摸不着的，是纯粹的一种第六感觉，一
种心与心的联系。
　　我们每个人的内心深处都非常渴望和他人有亲密的关系，需要一种被了解、被尊重、被关怀的感
觉，但是这种感觉往往可遇不可求。
也因为我们在“心灵接触”上经常得不到满足，所以我们往往踌躇是否去主动接触别人，或被别人接
触。
　　其实我们总可以找到“心灵接触”的伙伴，不用自我防卫，不必躲躲闪闪，生命就是这样的真实
，接触就是这样的可靠。
　　如果想拥有“心灵接触”的伙伴，就让我们放松身体、放慢脚步，在新的一天里，用心去接触周
围的每一个人，去体会与人四目交会时的感觉，去感受两人双手交握时的温馨，去传递一份对他人的
真心的关怀，去与朋友充分分享自己内心的喜悦。
　　◆从“分享”着手　　如果你与别人的沟通模式早已僵化，然而又有心改善，则不妨尝试从“分
享”着手。
所谓的“分享”，不是“交代”、“说服”、“解释”或“要求”，而是提供成长的经验，或一个有
趣的故事。
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如果对方有反应，这就最好；若是毫无响应，则需要学习“放下”个人身份，愿意耐心去敲开两人之
间久已关闭的门扉。
　　由于“分享”是不给对方压力，也不求立即回报，因此容易渐渐化解双方僵持的关系。
试试看，一天只要花费三、五分钟的“分享”时间，我们就会理解对方逐渐敞开的内心世界。
　　二、保持自己本真的形象　　我们会不会渴望自己的眼睛像某位偶像明星，鼻子像某位企业家，
脸蛋像某位名主持人，身材像某位模特儿?除了外表，我们对自己处事的态度、人际关系的现状、工作
的表现满意吗?我们自己和自己处得来吗?由于灯光、角度、镜面、心情、表情等种种的差异和变化，
我们见到镜中自己的形貌，和闭上眼睛想象中的自己的形象，能完全叠合吗?　　◆自己心目中的“我
”与他人眼中的“我”　　别人所看到的我们，又是什么样的形象?　　别人在公开场合看到我们，在
我们打扮光鲜时认识了我们，在我们精神奕奕时和我们交谈，在我们耐心聆听时感谢我们，从听觉、
视觉、触觉、嗅觉等各种感官的管道，收集我们的信息，并且组合了我们的形象，这种形象和我们自
己所塑造的自我形象相同吗?　　如果我们自己所塑造的自我形象和别人对我们所组合的形象不能契合
，那么这中间就存在着差异，而差异就会带来矛盾、冲突、误会和失望。
这种差异是怎么形成的呢?是无形中造成的，还是被我们有意促成的?是别人的问题，还是我们自己的
问题?　　文学家但丁有一回受邀参加国宴，故意穿得破旧邋遢，丝毫不起眼，一进宫门，立刻被安排
在宴会桌的偏僻角落，没有被盛情款待。
下一回再接受国王邀请时，他改以华美服饰装扮出现，结果立刻被邀请到国王身旁的贵宾席位上。
　　在宴会进行中，但丁把美酒倒在衣服上，把美食涂在身上，国王以及宾客们都看傻了眼。
此时，但丁才说出他的理由，他之所以受到礼遇是因为他身上穿着的这套衣服，而不是他本人，“现
在我把衣服弄脏了，是不是还要安排我去角落落座呢”。
　　这是一个有趣，但很发人深省的故事。
多少人是因为我们的座车、我们的学历、我们的长相、我们的父母⋯⋯才和我们接近；多少的我们是
活在“假象”的象牙塔中，一直走下去的?　　◆自己不变的形象　　因此，在与人相处的过程中，我
们应该尽量表现出真正的自我形象，没有虚饰，也没有伪装。
我们无需因别人错误的要求而扭曲或压抑自己的形象；也无需因为完美主义思想的作祟而压迫自己原
来的形象，只有这样才不会引来别人的错估或不正确的认识。
　　当你面对镜中的自己和深夜省思的自己；面对曲终人散后自己孤独的身影和寂寥的心田；面对鼓
掌欢呼的群众和五光十色的世界，你所看到的、感到的仍然是自己不变的形象，如此你才会更爱自己
，才会更爱他人。
同样，你的同事、亲友、客户会喜欢一个自自然然的你，而不是扭曲变形的你。
　　P3-7
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编辑推荐

　　职场中出现的70%的错误都是由于不善于沟通造成的！
　　如果你想在现代职场中更上一层楼，和吴娟瑜老师共同成长便是一条捷径。
　　——实践家知识管理集团董事长　林伟贤　　吴娟瑜老师以诙谐风趣的教学实例讲解沟通方法，
引导大家用正面、积极的心态去拓展人际关系，让你在不知不觉中成为沟通高手。
　　——厦门德讯教育科技公司总经理　胡晓萍　　如果能早几年拜读到吴老师的沟通大作，我深信
我的人生将比现在更加美好。
吴老师所传授的沟通方法很实用，帮助我把握住了更多的发展机会。
　　——沈阳智源职业经理人培训中心总经理　马忠宪　　据统计，现代商务人士在职场中出现
的70%的错误都是由于不善于沟通造成的；95%被解雇的员工，是因为没有处理好人际关系。
商务人士要在职场中获得成功，必须具备良好的沟通能力，拥有广泛的人际关系。
解决这些问题你需要《商务沟通与人际关系拓展》！
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