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内容概要

化解矛盾首先要从自己做起。
你如何对待别人，别人也会如何对待你。
想走进别人的心灵，你就要首先敞开胸怀。
和别人关系紧张的瞬问，要努力打开僵局；在受到别人打击的时候，要把心态调整到积极的方向上。
的确，沟通有时就是这么简单！
     本书以电网企业的客服工作人员为主体，以能力训练为导向，以心理行为理论为基础，比较系统、
完整地介绍了沟通艺术的入门途径。
只要在掌握基本方法的基础上去努力实践、领悟，一定可以使我们的服务道路变得更平直、更顺畅。
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章节摘录

　　瑞士心理学家恩格尔森综合以上方法，把性格分为四大类：①A类人，也叫敏感型，约占人群
的40％。
性格特点是精神饱满，好动不喜静，办事速战速决；但其行为常带有盲目性，受挫折后容易消沉失望
。
②B类人，也叫情绪型，约占人群的25％。
性格特点是感情丰富，喜欢刺激，爱感情用事，喜怒溢于言表，别人很容易了解；但易于反复无常、
傲慢无理。
③C类人，也叫思考型，约占人群的25％。
性格特点是逻辑思维发达，善于思考，有成熟的观点，一切以事实为依据，对做出的决定能持之以恒
，时间观念强，有规律，爱整洁；但往往纠缠细节，难免僵化、教条，办事缺乏灵活性。
④D类人，也叫想象型，约占人群的10％。
性格特点是单纯、幼稚，喜欢思考问题，憧憬未来，不太注重小节；但对意见不合者往往很不耐烦，
有时行为刻板，难以相处，也不易合群。
　　不同性格的人都有自己偏爱的沟通方式；同样，我们在与不同性格的人沟通时，也应努力选择对
方所偏爱的沟通方式，才容易产生出较理想的沟通效果。
　　（4）价值观对沟通作出综合评判。
价值观是指一个人对周围客观事物（包括人、事、物）的意义、重要性的总体评价和看法。
其体系表现为诸事物在自己心目中的主次、轻重的排列顺序，是决定人们行为的心理基础。
价值观取决于人生观和世界观。
人的价值观是在生活中逐渐形成的，但一经形成，则具有相对的稳定性和持久性。
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编辑推荐

　　服务是目的，沟通是技巧，有效沟通能促进优化服务 。
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