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内容概要

　　沟通是管理者的一项重要职能。
一个高效的管理者，必定是一个有效的沟通者。
本书围绕管理沟通的知识、思维与技能这一主线，提出了基于环境变化和读者对管理沟通新知识需求
的内容体系，从管理沟通的本质特征人手，研究探讨了管理沟通的相关基本理论，主要包括管理沟通
的特征，管理沟通应遵循的基本原则，管理沟通障碍的分析和跨越沟通障碍的基本规律和方法；分析
了基于情境管理的成功沟通策略和技能，主要包括沟通主体、沟通客体、沟通中的信息组织与传递、
内部沟通策略与技能、外部沟通策略与技能、管理沟通的媒介策略；重点强调了管理者角色定位所要
求的沟通技巧，包括昕的能力、说的艺术和写的技巧。

　　本书既可作MBA教材、经管类本专科教材，也可供企业培训、企业管理参考使用。
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作者简介

程艳霞，女，管理学博士、教授、博士生导师，研究方向为战略管理、营销管理、企业形象设计(CI设
计)。
主要社会兼职有：民建湖北省理论委员会副主任，中南民族大学特聘教授，武汉仲裁委员会专家仲裁
员，被多所重点大学聘为EMBA课程主讲教授。
近年来公开发表学术论文60余篇，其中在权威期刊发表论文30余篇，国际学术会议(英文)论文10余篇
，多篇论文被EI、ISTP检索，出版《企业改革误区与预警》、《市场营销学》、《管理沟通》、《战
略管理》等著作与教材8部。
近年来主持科研项目共计30余项，其中省部级重点软科学项目4项、企业合作项目20余项。
承担过武汉钢铁、湖北电信、中石化、中国信合(湖北)、东风汽车等特大型国有企业以及多家上市公
司的战略、营销、薪酬、文化与CI等方面的管理咨询工作。
曾获湖北省科技进步一等奖、湖北省科技进步三等奖、湖北省教育系统先进女职工、树人奖等奖项。
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章节摘录

版权页：插图：通前做好精心准备，并对可能出现的后果保持高度的敏感性。
因为，信息一旦传递出去就会成为公开事实，想澄清、更改、解释是非常困难的。
但无论如何，从组织沟通层面上来讲，书面形式是不可或缺的。
在商务活动中，书面沟通的比例达到90％。
因此，提高写作技能对管理者在管理与商务活动中取得成功非常重要。
（2）正式沟通与非正式沟通根据信息在组织内的流动方式，管理沟通可分为正式沟通与非正式沟通
。
几乎每一个企业在沟通中均采用这两种沟通方式。
①正式沟通正式沟通又称为正式渠道沟通，即信息通过组织内的正式渠道传递。
通常都是依据组织的科层结构和功能特性传递的，如决策的执行命令、工作分配、工作汇报等。
在正式沟通中信息大致沿着三个方向进行沟通：下行、上行和水平。
a.下行沟通。
下行沟通是指信息由上到下的传递，即信息从包括CEO和经理人员在内的决策层处发出，沿着管理指
挥链传向员工。
这些信息包括工作计划、政策、指令、工作程序以及经理人员对员工工作业绩的反馈意见等。
一般而言，组织的指挥、协调、控制、命令总是由组织的高层向低层逐级传递的。
下行沟通为员工提供了奋斗的目标和行动的指南，培养了员工实现组织目标的使命感，使组织成为一
个运行～致的整体，是组织的有序特征的充分体现。
但下行沟通存在着一个主要问题：太长的沟通链会导致信息的扭曲，而且传递链越长，信息发生扭曲
的可能性越大。
国外一份对100多家公司的研究报告表明，信息经过五个管理层的传递后，只有20%的内容可以传递给
目标对象。
这就是许多公司有好的决策方案，却没有好的执行结果的一个极为重要的原因。
b.上行沟通。
上行沟通是指信息由下到上的传递，即信息从包括所有下级在内的员工处发出，沿着执行链传向决策
层。
这些信息主要包括工作汇报、问题反映、请求支持、建议书等。
上行沟通使得管理者能及时得到员工的多种工作反馈意见。
理想的沟通状态应是将丰富的、有用的信息从员工处持续不断地传递给决策者，以保证其做出及时的
响应与调整。
从这个意义上讲，上行沟通与下行沟通同样重要。
c.水平沟通。
水平沟通又称为垂直沟通，是处于同一组织层次上的人员之间的沟通，最常见的是不同部门之间的沟
通协调。
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媒体关注与评论

对MBA教材进行创新是目前迫切需要解决的问题，武汉理工大学出版社提出编写这套教材，抓住了很
好的时机，对MBA教育的发展具有很重要的现实意义各位教授主编结合自己的实践提出创新思路，根
据创新性、规范化要求，把这套教材做成实用性、前瞻性、开放式、可开拓、集成式的知识网络。
　　——中国工程院汪应洛院士我国MBA教育发展较快，但是MBA教材是一个比较大的问题这套教材
是各位教授与武汉理工大学出版社种下的一棵树，对MBA教育的发展具有推动作用这套教材贯彻国际
化与本土化相结合、以服务本土化为主的方针，是一套具有针对性、实践性、创新性和科学性的精品
教材这是一项伟大的工程，将载入史册。
　　——管理学家周三多教授本书结构新颖、内容丰富、富有创意，每章都有开篇案例、具体实例和
讨论案例，很适合教师选为教材使用，也方便学生阅读学习更难得的是，本书中的大部分案例都是作
者从长期积累中精挑细选的，而且大多以中国为背景：各章还附有系统性的专题训练和专题阅读材料
，具有很强的阅读性和参考性。
　　——全国MBA教指委管理沟通课程组组长、清华大学钱小军教授
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编辑推荐

《管理沟通:知识、思维与技能》是中国MBA创新精品系列教材之一。
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