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	一、什么是沟通
	沟通即为有目的地将信息、思想和情感在个人或群体之间传递并达成某种协议的过程。

	沟通语言的分类
	沟通的要素
	沟通的模式
	信息传递的歪曲
	沟通和洞察力 —— 沟通的四项基本原则（彼得•德鲁克）
	有效沟通的特征
	二、克服沟通障碍

	倾 听
	倾听在沟通中的作用要比想象的重要得多

	倾听的作用
	倾听的障碍
	如何倾听
	人际交往中他人容易产生 的消极心理
	不良关系产生的过程
	防御心理
	常见的防御反应
	不认可心理
	支持性沟通
	支持性沟通的原则
	在没有领导的情况下群体分为两类：
	工作任务型 人际关系型

	处理冲突技巧
	找出异议
	找出反对或异议的根源，不要找到一条就认为找到了真正的原因。
	建设性反对

	找出异议的原因
	当别人反对的时候，要么不同意并告诉你为什么，要么就是不同意而且不做任何解释，但不管那种情况，都需要进一步去了解对方真正的原因，挖掘出抑扬背后的真正原因。当别人死不让步的时候，尤其需要找到原因，否则你根本不知从那里下手。
	拼命用讲道理来消除异议，这样做只会让对方躲的更深，尊重别人提出异议的权利，不妨先让一步，问些问题，他们可能还会拒绝合作，但至少面对困难，你已经尽力而为了。

	建设性反对
	大部分人在不同意的时候会说“我不同意，因为…..”这看起来合情合理，只不过直截了当的说反对会给对方带来不好的影响。因为，谁也不喜欢遭到反对，你反对的人很可能也会反对你。实际上他们反对你的可能性有33%，你稍不小心，就会陷入僵局。
	提出反对意见时，有两种建设性的方法
	并不明确的反对，而是提出问题澄清对方观点，这样做能使对方回头想一想你提出的不同观点。
	不按通常的顺序走，而是反其道而行之，先讲道理，最后说“所以，我不同意。”这样倒过来有两个好处
	减少被打断的机会（按传统顺序提出反对意见50％以上会被打断）
	在宣布反对以前先讲原因，对方更容易接受，理解。一个简单的技巧就会带来积极的后果



	参、 工作中的个人需求
	获得归属感
	了解事情的来龙去脉
	感到别人需要自己
	节省时间
	有权力或权威
	为崇高的事业而工作
	获得新经验

	四、危机沟通管理的核心问题
	应对危机的能力和创造财富的能力同等重要
	话语秩序的构建是危机管理的核心问题
	事实与价值模型的提出
	进入新世纪，特别是互联网新媒体崛起以后，中国社会的大众舆论不是事实潮，而是价值潮，特别是价值层面的情绪潮。
	这时候是真是假、是对是错，往往并不重要，重要的是民众被关心、被尊敬了吗？
	所有的危机都是事实危机、价值危机的聚合体，必须从两个层面来看，这就意味着所有危机的应对策略要么是事实导向的，要么是价值导向的，而核心问题在于事实层面如何还原真相，价值层面如何重建信任。

	两个核心问题
	于事实层面寻找真相
	于价值层面重建信任
	真相的真相：对真相负责；真相是一个共识达成的过程。
	信任的本质：道德、经验、交换，三种信任观

	五、建立亲和力的方法
	情绪同步
	共识同步
	生理状况同步
	语调和语速同步
	语言文字同步

	零距离沟通——亲和力

