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前言

　　美国管理学家丹尼尔·戈德曼有一个著名的观点：长久以来，商业社会过于强调“思维”智力的
重要性，忽略了情商，而要真正全面地理解领导效力，既要衡量传统的智商，又要衡量情商。
这段话对管理者来说犹如当头一棒，不仅给管理者以警示，也为管理者指明了管理工作的方向。
　　原微软（中国）总裁唐骏在管理中不但重视制度化建设，而且非常重视情商领导。
他曾给人力资源部做出一条规定，所有加入微软（中国）的员工都要经过他的面试。
有些中层管理者对此感到不理解，甚至怀疑唐骏对他们不够信任。
而唐骏这样解释道：“我的目的就是让员工尚未进入微软时就‘感动’一下，让他们真正感受到什么
叫‘以人为本’，感受到公司对员工的重视——公司的总裁面试每一位员工，即使是最基层的员工。
”事实证明，唐骏是对的。
有的员工甚至动情地告诉唐骏：“面试后我觉得即使这次失败了，也感受到了面试官对我的尊重，这
样我与企业的关系就是平等的，让我对以后的人生充满了信心。
”　　同时，在将近1000人的微软（中国）公司，唐骏能叫出所有员工的名字，对他们毕业的大学、
家乡、生日、业余爱好等情况了如指掌。
一次，唐骏在下班路上遇到公司某位职员和女友在一起，唐骏亲切地叫出了对方的名字，主动询问他
所负责项目的进展情况。
事后，该职员打电话给唐骏，感谢唐总让他在女友面前挣足了面子。
唐骏正是通过这样的点点滴滴，从微软的一名普通程序员一直到成为中国职业经理人的标杆，“转会
费”高达10亿元人民币的“打工皇帝”。
　　但在作者以往的咨询案例中，我们发现，绝大多数管理者并不懂得用情商领导员工，一些管理者
甚至根本就没有意识到在管理工作中还需要辅以大量的情商管理技巧。
心理学研究成果告诉我们，管理者只有擅长做心理工作，在运用管理规则的同时辅以关怀和引导员工
内心的细节行为。
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内容概要

　　《行政经理必备心理工具箱》按照行政管理岗位的职能模块，依托心理学领域的研究成果，全面
总结了行政管理工作中的42种心理现象，同时将这些现象分别对应42个管理主题。
全书深入挖掘各个行政管理主题下的管理细节问题，着重阐述其中的心理规则和引导策略。
行政管理者通过阅读各个主题的内容，即可了解和掌握各个主题所涵盖的心理学原理、现象(案例)、
问题以及解决方法，快速提升自身的心理学认知水平和运用心理工具的能力。
　　《行政经理必备心理工具箱》采用“图表＋案例＋情景训练＋游戏设计”的写作方式，融实用性
、生动性和可读性于一体，利于读者轻松阅读。
　　《行政经理必备心理工具箱》适合行政管理人员以及其他感兴趣的读者阅读。
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作者简介

　　孙科柳，华通管理咨询培训师，工业管理课题研究专员，生产现场管理专家。
先后在珠三角多家企业工作，担任过行政主管、生产厂长等职务，具有多年一线作业和人员管理经验
。
精于中基层人员的培训课程设计和培训实施等工作，对高绩效团队组建、领导和教练技巧、中基层人
员的执行力提升以及企业学习与发展体系构建等有深入、独到的研究，善于解决团队发展以及业务过
程中的实质性问题。
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105行政人员的行为密码 108NO.19 热情原理：传递热情的处事态度 110热情是一种市场竞争力 111让工
作充满感情的5个技巧 112NO.20 移情效应：用移情促进沟通效果 115体验对方感受的方法 115控制自我
情绪，规避负面情绪 117NO.21 7±2法则：用清晰、有条理的语言回应客户 118这样构造信息块更有效
120让语言变得更有条理 121NO.22 微小让步定律：通过微小让步，赢得客户认同 122要赢得合作就要
用好让步策略 122赢得客户认同的让步技巧 124NO.23 人际六度空间理论：高质量服务于每一位客户
125提升服务质量的心态养成法则 126透过“乔哈里窗”，全面体察客户需求 127NO.24 反馈效应：跟
踪做到位，赢得好口碑 133收集客户反馈的5个关键措施 134分析反馈信息，改善服务质量 137第五章 
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界印象的5种行为方式 146避免过犹不及的“审美疲劳” 148NO.27 晕轮效应：放大优点，让对方乐于
接受 150放大优点的积极作用 1504招提升优点的展示效果 152NO.28 肥皂水效应：用好批评，深化双方
感情 154巧妙批评的原则 155优化批评效果的技巧 156NO.29 糖果实验：通过延迟满足，建立持久关系
158克制冲动、抑制诱惑的心理修炼 159实施“延迟满足”的策略 161NO.30 负向原理：预防坏印象的
产生 163阻止“消极偏好”机制运行的方法 164修补负面印象的秘诀 165NO.31 鸵鸟效应：不做鸵鸟，
积极处理危机事件 167作好内部安抚，稳定员工心态 168作好外部疏导，恢复市场信心 168转危为安的
营销策略 169第六章 对员工生活进行全方位管理173NO.32 南风效应：让管理多点儿人情味 175实施“
温情管理”的积极意义 175从4个方面强化“温情管理” 177优化“温情管理”效果的手段 178NO.33 观
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187NO.35 塞利格曼效应：培养员工的乐观精神 188帮助员工跳出悲观的泥淖 190给员工3支应对挫折的
“预防针” 192NO.36 踢猫效应：避免产生坏情绪的连锁反应 193做情绪的主人 194帮助员工抵制坏情
绪 196NO.37 齐加尼克效应：疏导过度压力，保持轻松心情 197测试：你的压力如何 198疏导过度压力
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理契约的EAR循环 204给予员工有针对性的激励 206第七章 安全无小事，预防第一位211NO.39 温水煮
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章节摘录

　　答布效应：用标准化引导员工的行为　　依赖个人能力的管理总是会或多或少地存在一定的局限
性，惟有依靠规则和规范的力量才能作好行政工作。
存在于原始社会的“答布”，可能会给行政管理工作以一定的启发。
　　原始社会时期，虽然没有宗教、道德、法律等观念，但人们的行为却被一种传统的习惯和禁律所
约束着，研究者将这种传统的习惯和禁律称为“答布”。
　　“答布”的产生是由于当时人们的科学文化水平低下，对于无法解释的现象或污秽之事抱有一种
敬畏和禁忌的心理，认为一旦触及就要大难临头，因此就选择远离它们。
由这种心理产生的习俗就是所谓的“答布”，有史学家称其为“法律诞生之前的公共规范”。
人们将因“答布”而产生的制约人们行为的现象称为“答布效应”。
　　在现当代社会中，“答布效应”依然存在。
人们通过可见的条文、公约守则或存于人们脑中并以舆论的形式表现出来的道德观念、行为准则等不
成文的东西，对角色和行为进行制约和规范。
　　在行政管理工作中，行政经理可借助“答布效应”对员工进行标准化引导，规范员工的行为，提
升行政管理工作的效果。
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编辑推荐

　　◎答布效应：用标准化引导员工的行为　　◎金鱼缸效应：营造公开、透明的工作氛围　　◎美
女效应：用明朗的形象对待客户　　◎晕轮效应：放大优点，让对方乐于接受　　◎肥皂水效应：用
好批评，深化双方感情　　◎负向原理：预防坏印象的产生　　◎观众效应：让员工时刻感到被关注
　　◎踢猫效应：避免产生坏情绪的连锁反应　　洞察领导和员工心理，迅速掌握赢得对方信任的心
理沟通术　　领悟从心理到行为的领导技巧，轻松提升管理中的情商指数
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