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前　　言

前　　言

现在看来， 把金钱当作一项能提高工作效率的手段似乎不太有

效了。 我们都认为员工喜欢钱， 但是我们的员工似乎很明确地告诉

我们他们需要的不仅仅只是钱， 尤其是我们所器重和倚重的员工，

更是如此。 尽管从理论上来讲， 钱可以帮助我们留住员工并奖励他

们为公司效力， 然而事实却并非如此。 钱无法买到感情， 无法买到

幸福， 更无法买到员工的责任感。

当然， 为了成功地管理并留住员工， 我们往往只注重提供具有

竞争力的薪资和福利， 但却忽略了工作环境方面存在的很多问题。

虽然公司希望能够用高薪水和高福利来吸引人才， 借以弥补工作环

境复杂的缺陷， 但是， 现实的情况是， 如果员工对公司感到不满意

的话， 尽管这是一个待遇好而且很有名的公司， 员工也不会对工作

抱有任何责任感。

随着人们个性自我解放的意识日益膨胀， 大棒式的管理越来越

不适应企业文化的发展， 人们越来越强烈地要求自由、 平等、 尊重。

美国著名的管理学家托马斯· 彼得斯曾疾呼： 你怎么能一边歧视和

贬低员工， 一边又期待他们去关心质量和不断提高产品品质！ 的确，

人区别于动物的最根本一点除了语言， 就是人类具有丰富的情感，

而这些错综复杂的情感又会左右每一个人的思维。

在公司里， 员工的情感变化决定着员工的工作态度、 工作热情

及工作方法， 从而， 影响着整个公司的发展。 可以说， 从前领导者
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前　　言

职位所赋予的不容挑战的权威已荡然逝去， 如今的管理者更应该善

于笼络下属， 而不是控制下属。 但是， 作为领导管理者， 仅仅依靠

一些物质手段激励员工， 却不是着眼于员工深层次的情感生活， 那

远远是不够的。

没有任何惩罚的情感管理是管理者以真挚的情感， 关注员工的

内心需要， 激发员工的正向情感， 通过情感的双向交流和沟通实现

有效管理。 这种管理策略的威力像火苗一样迅速扩展到整个公司，

并创造这样一种文化氛围———员工们认识到公司是他们应该扎根的

地方。

情感力量是一种内在自律性因素， 它犹如一只 “看不见的手”，

可以深入到人的内心世界， 有效地规范和引导员工的工作。

在这本书里， 我将向您展示如何有效地运用情感管理这种管理

策略创造好的文化氛围， 让员工死心塌地地为公司服务。 本书将告

诉你如何利用情感与员工进行沟通， 如何利用情感激励员工， 如何

利用情感巧妙地批评员工， 如何利用情感培养员工的忠诚⋯⋯相信

当你读完本书定会慨叹一声： 早读此书， 能挽留住多少能人呀！

作者

2005 年 3月
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２畅强化你的实现者能力 　 ／　 ２６４

３畅强化你的倾听者能力 　 ／　 ２６５

４畅强化你的注重细节的调查者能力 　 ／　 ２６６

四 、经典案例解析 　 ／　 ２６７

１畅杰克·韦尔奇 ：领导艺术大师 　 ／　 ２６７

２畅比尔·盖茨 ：塑造现代神话 　 ／　 ２７０

３畅王永庆 ：台湾的经营之神 　 ／　
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第 一章

变革现代管理方式
９０％以上企业的破产， 都是由于管理上的无能和经验

的缺乏。

———美国商业银行 枟小企业通讯枠

一、 情感管理变革现代管理方式

进入 ２１世纪新经济时代， 人们越来越认识到管理的重要性， 越

来越多的管理理论被提了出来， 但大部分都集中于人力资源的制度

化管理， 着眼于如何发掘、 招揽人才， 如何以薪酬等物质激励手段

留住人才。

随着人们素质的不断提高， 许多员工开始不满足于追求表面上

物质的激励满足， 他们更渴望一种精神上的满足， 因此一种新型的

管理方式便进入了现代企业管理， 即情感管理。

1畅没有惩罚的情感管理

情感管理就是管理者以真挚的情感， 增强管理者与员工之间的

情感联系和思想沟通， 满足员工的心理需要， 形成和谐融洽的工作

气氛的一种管理方式。 情感管理注重员工的内心世界， 其核心是激
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发员工的正向情感， 消除员工的消极情绪， 通过情感的双向交流和

沟通实现有效的管理； 它是从内心深处来激发每个员工的内在潜力、

主动性和创造情绪， 使他们真正做到心情舒畅， 从而为企业开拓新

的优良业绩。

情感是影响人们行为最直接的因素之一， 任何人都有渴求各种

情绪的需求。 按照心理学的解释， 人的情感可以分为利他主义情感、

好胜情感、 享乐主义情感等类型， 这就需要管理者不断地关心员工

的生活， 包括他们的精神生活和心理健康， 以便提高对一般员工和

各类人才的情绪控制力和心理调节力。

对于他们事业上的挫折、 感情上的波折、 家庭上的裂痕等各种

“疑难病症”， 要给予及时疏导， 要大力开展社会公德、 职业道德和

家庭美德教育， 以建立起正常、 良好、 健康的人际关系。

这种情感力量是一种内在的自律性因素， 它犹如一只 “看不见

的手”， 可以深入到人的内心世界， 有效地规范和引导员工的行为。

如 “走动式管理” 就是鼓励企业主管走出办公室， 走进员工中间，

与各层次各类型人员接触、 交谈， 加强情感沟通， 建立融洽的关系，

了解问题， 征求意见， 贯彻实施企业的战略意图。 开放沟通政策为

促进员工的关系、 鼓励和增强员工参与意识提供了双向沟通的渠道。

2畅情感管理的核心

进入 ２１世纪， 人本主义管理思想日益盛行， 这就从另一个角度

反映出情感管理的时代大背景， 以人为本实质上正是情感管理的核

心所在。

人本主义管理思想认为， 管理者应当尊重员工， 强调员工的主

体性， 关心员工的自我实现。 这一核心思想从根本上改变了传统的
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人力资源管理的模式， 为现代管理注入了新的活力。

人本管理的最大贡献在于明确了 “人” 原有的重要性及位置。

工业化时代， 使人变成了机器， 管理理论上百年的探索慢慢地从

“经济人” 的假设演变到 “社会人” 的假设。 管理理论的发展实践证

明， 要实现管理硬件的更新是很容易的， 但是作为管理软件的管理

者的观念是最难更新的。 从社会人的假设再到人本主义的发展又经

历了几十年的努力， 事实上， 当企业的管理者把员工当成 “物” 来

管理， 必然会忽略人的需求， 也就必然不能满足员工各方面的需求。

而企业的竞争是管理的竞争， 当员工发现有更好的能够实现自己抱

负和愿望的选择机会时， 就会义无返顾地离开不能满足他发展需要

的企业。

现在， 许多管理者为了占领市场而提出了 “顾客第一” 的口号，

这当然有一定的道理。 但是， 要想实现高效管理， 赢得长效利润，

企业真正应该放在第一位的是员工。 员工是直接生产产品、 提供服

务的人， 如果他们不是第一位的， 他们也不可能生产出最好的产品

和提供最佳的服务。

所以， 现代管理者应该转变管理观念， 重新审视员工的自身需

求和价值， 以人本管理为载体， 真正实现情感管理。

3畅情感管理的原则

一个成功的职业经理人， 必须懂得了解、 欣赏、 运用不同员工

的情绪天赋， 使其对公司、 工作团队及职务角色产生强烈的认同。

要注重运用情感管理使员工甚至客户被你感动， 从而全身心的投入

并付诸激情。 因此， 你必须要了解情感管理的基本原则。

（１） 让员工的 “痛苦” 在你心中
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情感管理在现代高度竞争、 快速发展的职业环境中越来越重要，

而情感管理的第一个原则就是管理者要贴近员工内心生活， 真正想

员工之所想， 急员工之所急， 从而从员工内心深处激发员工的积极

性。 具体来说， 可以从下述两个方面入手：

①营造良好的沟通氛围

这主要是指在公司里营造一种自由开放、 分享信息、 人人平等

的氛围， 除了公司正式、 制度化的交流途径之外， 公司要鼓励各种

自发、 非正式的交流沟通渠道。 娓娓道来的谈心、 头脑风暴式的讨

论都将减少员工之间、 部门之间的误解和隔阂， 形成一种积极而和

谐的人际关系， 增强企业的凝聚力和创新能力。

②要尊重和认同员工

图 1　马斯络需求层次论

按照马斯洛的需求层次理论， 如图 １ 所

示， 人在满足了基本的生理需要后会转向高

层次的自尊和自我实现需要的实现。 现代企

业中员工的素质普遍都比较高， 因此要求被

尊重和认同成为他们工作是否快乐的最基本

的要素。 而情感管理就是基于此目的在企业

文化中强调 “以人为本”， 要把所有的人都

视作公司大家庭中的一员， 要公平地对待他

们， 要爱他们， 要让员工感觉到被重视。 具体来说， 要注意下面三

个问题：

①要真诚地关心员工

著名的心理学家阿弗瑞· 艾德勒写过 枟生命对你的意义该是什

么？枠 一书， 书中写到： “凡不关心别人的人， 必会在有生之年遭到

大困难， 并且大大伤害到其他人， 也就是这种人， 导致了人类的种

种错失。” 这一段令人发省的话， 值得你在员工关系管理中铭记。 其

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com


