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前言

　　当今世界，变得日趋全球化、多元化和包容化。
商业环境发生了根本的变化，同时，全球化与本土化竞争加剧；环境保护、企业社会责任上升；政府
控制力减弱、消费者力量上升；信息技术进步、工作平台e化；媒体深度介入、影响力日趋扩大；贫
富悬殊及其他社会问题日益明显。
新形势，新条件下企业应如何响应？
　　从历史上看，沟通理论的产生及发展缘于劳资矛盾激化问题。
我国改革开放以来，经济体制改革日益深化，经济建设迅猛发展，同时，在转型过程中不可避免地出
现一些新的社会问题。
要发展更要稳定，要强大更要构建一个和谐的社会。
在这种情况下，有效沟通有着非常积极的现实意义。
矛盾是普遍存在的，永远存在的。
用什么方法解决矛盾呢？
用权力？
用纪律？
还是用有效沟通？
由于历史的原因，人们习惯用权力和纪律解决问题，不习惯沟通的方式。
他们不懂得沟通的重要性，不会有效的沟通，做起工作来往往事倍功半。
沟通是人与人之间信息、思想和情感交流的过程，有效沟通是解决一切问题的基础。
沟通不是万能的，但没有有效的沟通世界上再好的理念都不可能成功，在工商业尤其如此。
　　国际与国内、组织内部与外部环境的变化，要求现代企业管理者必须掌握有效的沟通技巧，能够
在复杂纷纭的情况下游刃有余，“不管风吹浪打，胜似闲庭信步”。
本书就是为了满足对这种需要而编写的。
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内容概要

本书全面、系统地阐述了管理沟通的基本理论，突出展示了国内外管理沟通研究的新的成果，配备了
生动形象的案例。
在理论和实践相结合的基础上，对沟通的基本原理、沟通的主要障碍与克服、如何进行有效倾听、有
效表达、如何进行组织沟通、冲突与危机沟通、跨文化沟通、面试与应聘等内容进行了系统地阐述。
    本书可以作为高等院校MBA学员管理沟通课程的教学参考书，也可以作为高等院校其他专业研究生
与本科生管理沟通课程的教学参考书，同时也适合企事业单位的工作人员阅读参考。
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章节摘录

　　3．影响信息接收和理解的因素　　（1）选择性知觉。
由于每个人的心理结构及需求、意向系统各不相同，这些差异性直接影响到他们接收信息时知觉的选
择性，即往往习惯于对某一部分信息敏感，而对另一部分信息“麻木不仁’、“充耳不闻”。
事实上，我们对能印证自己推断、论点的信息常表现出高度的兴趣，而对相反的信息却漠然视之，正
如有的学者指出，我们不是看到事实，而是对我们所看到的东西进行解释并称之为事实。
　　（2）信息“过滤”。
接收者在接收信息时，往往根据自己的理解和需要对信息加以“过滤”。
当一个信息传送下来，每经过一个层次，都要产生新的差异，最后则有可能突破了允许极限范围。
过滤的程度与组织结构的层次和组织文化密切相关。
　　（3）接收者的解码和理解偏差。
由于个人所处社会环境不同，在团队中角色、地位、阅历也各异，从而对同一信息符号的解码、理解
都会有差异，即使同一个人，由于接收信息的心情、氛围不同，也会对同一信息有不同解释。
　　（4）信息过量。
管理人员在作出决策前需要足够的信息，但如果信息量过于巨大，则过犹不及，使管理者无法分清主
次，眉毛胡子一把抓，或是浪费大量时间，坐失良机，沉没于信息的汪洋大海之中。
　　（5）阶层差别。
特别需要强调和说明的是，社会地位的差距对沟通产生着十分重大的影响。
　　（6）目标差异。
企业内各部门的分目标差异而造成的冲突和互不信任，也往往会干扰他们之间的有效沟通。
技术人员与营销人员常常会有意见冲突，前者往往责怪后者提出一些不切合实际的要求，或是不支持
高层次的理论研究，而后者则认为前者不能顺应消费趋势潮流的变化。
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