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前言

在现实社会生活中，人们几乎每天都要面对诸多问题。
有些问题可能属于公事，有些问题则属于私事，还有些问题是属于在社会上遇到的“闲事”或麻烦事
。
其中有些问题可能很棘手，内中或许夹杂着诸多矛盾，处理不好，问题就可能会复杂化，小事也可能
会变成大事；也有些问题是猝然发生的，急需处理，容不得太多的考虑时间和周旋余地——这种时候
，最考验人的处理问题的能力。
问题当前，不能不处理。
有些问题可能会关系到你的眼前利益，也有的问题可能关系到你的长远利益，对问题处理不好，必然
会陷自己于被动，于公于私于社会都大有妨碍，弄不好还会把小矛盾变成大矛盾，把与己无关的矛盾
惹到了自己身上，不但受累不讨好，还会遭人怨忿，受人唾骂。
相反，如果把各类问题都能处理得顺风顺水，圆满无憾，那么别人就会把你看得很高明，很成熟，很
睿智，对你个人能力和素质的评价也会大大提高。
那么，什么是处理问题的能力呢？
“不管黑猫、白猫，抓住耗子就是好猫。
”这“抓住耗子”的意思中就包含着处理问题的能力。
遵义会议上，毛泽东为全党指出了一条生路，救中国于危难之间；第二次世界大战期间，在丘吉尔的
领导下，英国竟然成为欧洲战场上反法西斯的中流砥柱；拿破仑纵横驰骋于欧洲战场20余载，指挥过
将近60次战役，常常奇计迭出，以少胜多；希思一向受到保守党元老的器重，在党内和政府里一直身
居要位，有20多年从政的丰富阅历，将近4年的首相经历，长达10年的保守党领袖生涯，而撒切尔夫人
勇敢地向他发起挑战，结果在保守党的选举中，仅第一轮投票，就击败了希思；美国在南北战争初期
，北军节节败退，输得一塌糊涂，甚至连华盛顿都几乎丢掉。
在如此严重失利的情况下，林肯不顾国人舆论，大胆启用了“酒鬼”格兰特，成了美国南北战争中北
军转败为胜的转折点⋯⋯这就是处理问题的“能力”。
这些人之所以名载史册，就是因为他们想别人不敢想之事，用别人不敢用之法，谋别人不敢谋之策，
战别人不敢战之敌，充分显示出了他们处理问题的超人智慧和胆魄。
生活中，有的人潇潇洒洒，谈笑间问题迎刃而解；有的人忙忙碌碌，到头来还是问题成堆；有的人白
手起家，没多久便财源滚滚；有的人抱着祖宗的金碗，终不知钱为何用？
有的人心想事成，游刃有余；有的人举步艰难，进退维谷。
所以然者何？
处理问题的能力不同而已矣！
人生总是要与问题为伍的。
从呱呱坠地到盖棺论定，从衣食住行到定国安邦，从平民百姓到公子王孙，人人都要处理问题，人人
都有问题需要处理。
因此，对每个人来说，活着就需要处理问题，活着就有无数问题等着处理，活着就要不断提高处理问
题的能力。
正是从这一宗旨出发，本书科学地阐释了提高处理问题能力的基本原则和实战技巧，介绍了古今中
外200多个实际问题的处理案例，以供读者在今后处理问题时学习借鉴。
愿读者在本书的陪伴下，面对问题时不慌张，处理问题时不打怵，不怯阵，在今后的社会生活和人生
旅途中，活得潇洒，活得滋润，活得事业有成，活得顺风顺水。
编者2010年4月于北京
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内容概要

★★★★★ 你若安好，便是晴天新书抢鲜&gt;&gt;&gt;&gt;
对每个人来说，活着就需要处理问题，活着就有无数问题等着处理，活着就要不断提高处理问题的能
力。
生活中，有的人潇潇洒洒，谈笑间问题迎刃而解；有的人忙忙碌碌，到头来还是问题成堆；所以然者
何？
处理问题的能力不同而已矣！

本书科学地阐释了提高处理问题能力的基本原则和实战技巧，介绍了古今中外200多个实际问题的处理
案例，以供读者在今后处理问题时学习借鉴。

精彩阅读推荐：★★★★★ 
《正能量：当世界无法改变时改变自己》 ★★★★★ 
《有一种快乐叫舍得》

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<处理问题能力培训教程>>

作者简介

★★★★★ 给力正能量，迷你图书任你选点击购买&gt;&gt;&gt;&gt;
★主要作品：《治愈系心理学》
《静心细语》等
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书籍目录

★第一章　处理问题应具备的基本素质
　第一节　处理问题应具备辩证的分析能力
　　一　考虑问题的起因
　　二　考虑问题的结果
　　三　考虑问题的本质
　第二节　处理问题应具备良好的沟通能力
　　一　处理问题要以理服人
　　二　处理问题要以情动人
　　三　处理问题要善解人意
　　四　处理问题要善听人言
　　五　处理问题要注意人的表情
　第三节　处理问题应具备敏锐的洞察能力
　　一　透过现象看本质
　　二　通过苗头看趋势
　　三　善于从小事断大事
　　四　善于抓出手时机
　第四节　处理问题应具备良好的心理素质
　　一　冷静的心态
　　二　平和的情绪
　　三　稳重的气质
　　四　宽广的胸怀
★第二章　处理问题的基本原则
　第一节　倾听原则
　　一　倾听有利于获取对方的好感
　　二　善于提出问题会使倾听效果更佳
　　三　倾听的技巧
　第二节　平衡利益原则
　　一　欲取先予
　　二　适当妥协
　　三　公平互利
　第三节　负责任原则
　　一　敢于负责
　　二　善于负责
　　三　为自己负责
　　四　为他人团队或国家负责
　第四节　和为贵原则
　　一　能力互补，配合默契
　　二　以和为贵，化敌为友
　第五节　留余地原则
　　一　为对方留余地
　　二　为自己留余地
　第六节　宽容原则
　　一　允许悔过
　　二　善于听取不同意见
　第七节　适度原则
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　　一　举措适度
　　二　语言适度
　第八节　平等原则
　　一人格上要平等
　　二　方法上要公道
　　三　标准上要统一
★第三章　处理问题的语言技巧
　第一节　分寸技巧
　　一　述说要因人而异
　　二　述说要善抓关键
　　三　述说要创造氛围
　第二节　曲直技巧
　　一　用机言巧语的方法处理问题
　　二　用直陈利害的方法处理问题
　　三　用隐语暗示的方法处理问题
　　四　用缄默的方法处理问题
　　五处理问题的反话正说法
　第三节　劝导技巧
　　一　以理劝导来处理问题
　　二　以情劝导来处理问题
　　三　以说服来处理问题
　第四节　反驳技巧
　　一　针锋相对的处理问题方法
　　二　示假隐真的处理问题方法
　　三　关门落闩的处理问题方法
　　四　陷敌两难的处理问题方法
　第五节　幽默技巧
　　一　和谐关系
　　二　摆脱困境
　　三　消弭矛盾
　　四　接近距离
★第四章　处理问题的谋略技巧
　第一节　巧借外力的处理问题方法
　　一　力量不足时的借力打力法
　　二　借助“热点”争取主动
　　三　从对抗中走出来
　第二节　创造优势的处理问题方法
　　一　因势利导，水到渠成
　　二　顺势便可造势
　　三　顺势而为，才能实现完美创业
　第三节　控制局面的处理问题方法
　　一　多谋善断，有效驾驭局势
　　二　抓住时机，推动局势转化
　　三　接受已不可改变的事实
★第五章　处理问题的应变技巧
　第一节　接受认可变化
　　一　从容面对变化
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　　二　睿智应对变化
　第二节　随机应变
　　一　在行动上随机应变
　　二　在语言上随机应变
★第六章　处理问题的常用方法
　第一节　敷衍法
　第二节　补锅法
　第三节　冷处理法
　第四节　热处理法
　第五节　硬处理法
　第六节　软处理法
　第七节　摊牌法
　第八节　托辞法
　第九节　谎言法
　第十节　糊涂法
★第七章　处理职场问题的实战技巧
　第一节　审时度势。
处理问题要别具匠心
　　一　及时发现及时处理
　　二　真情传递
　　三　善于自我保护
　第二节　实事求是，处理问题要深得民心
　　一　处理问题时多施以关爱
　　二　做适当的让步
　　三　共担责任
　　四　平息干戈打圆场
　第三节　深思熟虑。
处理问题要善动脑筋
　　一　领导下属的智慧
　　二　维护上司的智慧
　　三　处理同事间问题的智慧
★第八章　处理政治问题的实践技巧
　第一节　处理政治问题要权衡利弊
　　一　推托和敷衍
　　二　秉公办理不走样
　第二节　处理政治问题要当机立断
　　一　该出手时就出手
　　二　不该谦让的要当仁不让
★第九章　处理经济问题的艺术
　第—节　处理经济问题要善于改变“游戏规则”
　　一　要善于打破旧框框
　　二　善于寻找新途径
　第二节　慎重处理经济问题
　　一　处理利益分配问题注重让人心理平衡
　　二　处理经济纠纷问题要一碗水端平
　第三节　处理经济问题要有长远眼光
　　一　为了长远利益，适当地减让权力
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　　二　从长远利益出发确定处理问题的办法
　　三　利用新思路解决经济问题
★第十章　处理社会问题的实战技巧
　第一节　面对问题要灵活化解
　　一　要善于顺势
　　二　要讲究策略
　第二节　处理问题要巧于应变
　　一　洞悉其心，先变
　　二　顺势应变
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章节摘录

那一天，乞丐得到很多人的同情和施舍。
后来，他又碰到那诗人，很奇怪地问：“你给我写了什么呢？
”那诗人笑笑，念牌子上他所写的句子道：“春天就要来了，可我不能见到它。
”为什么“自幼失明”四个字换成了同样意思的“春天就要来了，可我不能见到它，”乞丐就得到更
多的同情和施舍了呢？
这正是因为后者不但暗含了“失明”这一不幸事实，而且表达了乞丐渴望像街上行人一样看到春天的
心理感受。
在街上沐着春风的人们看到这句发自内心的独白，自然会联想到自己的幸运，从而对乞丐的不幸寄予
深深的同情。
诗人的高明之处就在于他知道怎样才能赢得街上行人的同情。
这种以情动人的策略，也可以运用在诉讼或其他方面。
林肯在任美国总统之前，曾经当过律师，一次他遇到了这样一件事：一位老妇人找到林肯，她是独立
战争时一位烈士的遗孀，每月靠抚恤金维持生活，但是出纳员却要她交付一笔手续费才准领钱，而这
笔手续费竞相当于抚恤金的一半。
老妇人要求林肯为她上诉。
法庭开庭了。
原告指责被告的勒索行为，被告以证据不足而矢口否认。
情况显得对原告不利。
怎样扭转形势呢？
轮到林肯发言了，他用抑扬婉转的语调，首先把听众带到了对美国独立战争那艰苦卓绝战斗生活的回
忆之中。
突然间，他情绪激动了，言词直指那位企图勒索烈士遗孀的出纳员。
最后，他满含激情地说：“现在事实已成了陈迹。
1776年的英雄，早已长眠地下，可是他们那衰老而可怜的遗孀，还在我们面前，要求代她申诉。
不消说，这位老妇人从前也是位美丽的少女，曾经有过幸福愉快的家庭生活。
不过，她已牺牲了一切，变得贫穷无依，不得不向我们请求援助和保护。
试问，我们能熟视无睹吗？
”听众被林肯的话感动了，一致要求法庭通过保护烈士遗孀不受勒索的判决。
老妇人胜诉了。
战争烈士的遗孀本来生活就很艰苦，出纳员却还向她搜刮高额的手续费，这确实令人气愤。
在法庭上，林肯没有过多探讨收取手续费本身是否合理，而是采用了以情动人的策略，充满感情地回
顾那场使老妇人失去丈夫的战争，引导人们进入那一段战火纷飞的岁月，让人们去想像老妇人当年的
年轻和美好，以及她为战争胜利所作出的重大牺牲。
回顾以往，对照今天，人们会产生强烈的共鸣，无法不对老妇人的不幸寄予特别的同情。
三处理问题要善解人意如果问题是出现在思想上的，若想把问题处理得好，有必要知道对方想的是什
么，尔后才能采取有针对性的处理方法。
而若想知道对方想什么，可以站在对方的立场和角度上，尽可能去理解和同情对方的想法和动机，以
便能找到共同语言，打开对方的心锁。
在此基础上，再顺势引导，说服对方，最终达到处理问题的目的。
印度著名的诗人泰戈尔，在去英国深造之前，曾到孟买一个医师家里学习英文。
一次，抚养他成人的大姐病重。
泰戈尔闻讯后十分难受，再也打不起精神来学习了。
医师的女儿安娜得知诗人的姐姐对他的深情及寄寓的厚望之后，不禁看在眼里急在心上。
于是她动情地去安慰泰戈尔说：“你要成为一个有出息的人，就应到外边见世面去，才会对你的诗歌
有帮助。
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无论如何，你应当努力实现大姐对你的厚望呵！
”一番话，打动了泰戈尔的心，从此他终于安下心来，继续完成自己的学业。
亲人的病痛使泰戈尔一蹶不振，无法继续学业，这是因为他过分沉陷于失去亲人的痛苦而忘却了自己
的理想与亲人的期望。
如果想方设法让他重新意识到这被忽略了的一切，像泰戈尔这样有大抱负的人是不会止步不前的。
聪明的医生女儿正是抓住了这一点，使泰戈尔重新走上了奋发之路。
善解人意是寓说理于同情之中的一种沟通方法，情中有理，理中有情，情理兼备，使人易于接受。
高中生叶华，因学习压力大，又面临期末考试，结果一下子把身体累垮了，得了一种叫“结肠痉挛”
的病，体重锐减了十几斤。
住院期间，他怕耽误了功课而内心焦虑，结果反而加重了病情。
针对治疗当中出现的特殊问题，主治医生采取了这样的处理办法，在为他做完一次全身检查之后，坐
下来对他说：“我希望你把你的生活想像成一个沙漏。
你知道吗？
在沙漏的上一半，有成千上万粒沙子。
然而，永远也没有办法让两粒以上的沙子同时从窄细的漏管中流下去。
我们每个人都像这个沙漏。
每一天都有许多事情要做，如果我们一件一件的做，就像沙子一粒一粒地通过沙漏一样，那么我们就
既能把事情做好，又能保证身体不受损害。
相反，如果像你这样一面养病，一面还想着去背课文，做习题，那你就既没法搞好成绩，又养不好病
，只有坏处没有好处，是不是？
”叶华听了医生的话，终于慢慢地把心放平静了。
加上医生的悉心治疗，他很快恢复了健康，而且在日后的学习中也显得沉稳多了。
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编辑推荐

《处理问题能力培训教程(最新版)》：人生总是要与问题为伍的。
不论是工作问题、生活问题或是突发事件，都需要当事者及时应对和妥善处理。
可以说，处理问题的能力是一个人综合素质的集中体现，也是一个人在工作、生活和学习中必须面对
的实战考验。
善于处理问题是一个综合素质的集中体现。
一切成功者，特别是成功 的领导者都是处理问题的高手。
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