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内容概要

　　《21世纪高职高专“十二五”规划教材·公共关系专业：职场人际关系与沟通技巧》共分三个单
元、十九章，分别介绍了人际关系与沟通概述、职场沟通的基本要求、职场中的沟通方式、职场沟通
中的形象礼仪、职场沟通中的第一印象、职场沟通中的仪容打扮、职场沟通中的得体着装、职场沟通
中的接待礼仪、办公室沟通、冲突管理的沟通策略、求职面试中的沟通、求人办事的沟通、商务谈判
中的沟通、会议沟通、商务宴请中的沟通、下属与上司之间的沟通、上司与下属之间的沟通、同事之
间的沟通、与客户之间的沟通等。
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书籍目录

第一单元 职场沟通的理论基础
第一章 人际关系与沟通概述
第一节 人际关系
第二节 人际沟通
第三节 人际沟通的基本原则
第四节 建立人际关系与沟通的意义
本章测试题
第二章 职场沟通的基本要求
第一节 真诚最为重要
第二节 不要忽视沟通的另一半
第三节 不要忽视沟通细节
第四节 开口成金有三宝
第五节 妥善处理沟通中出现的矛盾
本章测试题
第三章 职场中的沟通方式
第一节 口头沟通
第二节 电话沟通
第三节 书面沟通
第四节 网络沟通
本章测试题
第一单元项目训练
第二单元 职场沟通的礼仪规范
第四章 职场沟通中的形象礼仪
第一节 职业形象在职场中的作用
第二节 职业形象与职业形象设计
第三节 职业形象的定位
第四节 大学生职场形象的设计
本章测试题
第五章 职场沟通中的相见礼仪
第一节 握手礼仪
第二节 介绍礼仪
第三节 名片礼仪
本章测试题
第六章 职场沟通中的仪容打扮
第一节 仪容礼仪——干净整洁，端庄大方
第二节 妆容管理——化妆就是给脸穿上衣服
第三节 表情管理——微笑是世界共通语
本章测试题
第七章 职场沟通中的得体着装
第一节 着装礼仪概述
第二节 男士公务着装礼仪
第三节 女士公务着装礼仪
本章测试题
第八章 职场沟通中的接待礼仪
第一节 迎客礼仪

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<职场人际关系与沟通技巧>>

第二节 待客礼仪
第三节 送客礼仪
本章测试题，
第二单元项目训练
第三单元 职场沟通的实务操作
第九章 办公室沟通
第一节 办公室沟通的基本原则
第二节 办公室沟通的基本要求
第三节 办公室沟通的注意事项
本章测试题
第十章 冲突管理的沟通策略
第一节 正确认识工作冲突
第二节 工作中的情绪管理
第三节 实际冲突的应对技巧
第四节 客户异议及处理方法
本章测试题
第十一章 求职面试中的沟通
第一节 面试常遇问题分析
第二节 面试应答技巧
第三节 面试沟通应注意的问题
本章测试题
第十二章 求人办事的沟通
第一节 求人办事概述
第二节 求人办事的沟通原则
本章测试题
第十三章 商务谈判中的沟通
第一节 商务谈判的基本原则
第二节 商务谈判的基本技巧
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章节摘录

　　（五）达成协议　　一定要注意的是是否完成了沟通，取决于最后是否达成了协议。
在达成协议的时候，要做到以下几方面：感谢、赞美、庆祝。
如，发现别人的支持并表示感谢；对别人的结果表示感谢；愿与合作伙伴、同事分享工作成果；积极
转达内、外部的反馈意见；对合作者的杰出工作给以回报。
　　（六）共同实施　　在达成协议之后，要共同实施。
达成协议是沟通的一个结果。
但是在工作中，任何沟通的结果意味着一项工作的开始，要共同按照协议去实施，如果我们达成了协
议，可是没有按照协议去实施，那么对方会觉得你不守信用，就是失去了对你的信任。
我们一定要注意，信任是沟通的基础，如果你失去了对方的信任，那么下一次沟通就变得非常地困难
，所以说作为一个职业人士在沟通的过程中，对所有达成的协议一定要努力按照协议去实施。
　　五、人际沟通的层次　　（一）不沟不通　　不沟不通，是指人们没有沟通的欲望或沟通的必要
，处于不相往来的状态。
从本质上讲，不沟不通算不上沟通，甚至可以说是沟通的反面。
但是，本书将不沟不通作为沟通的起点。
任何沟通进行前，都是不沟不通的状态。
比如，两人虽然彼此认识，但是工作、生活基本没有交集，不需要“通”，也就没有“沟”的必要。
　　（二）沟而不通　　中西方人在沟通方面存在很大差异，西方人有什么事都会讲出来，其看法是
“我有事情，想跟你讲”；中国人有什么事决不会讲出来，其看法是“我有事情，根本不跟你讲”—
—我有事，为什么要跟你讲？
由此可见，西方人的出发点是“我要说”，中国人的出发点则是“我不跟你说”。
就因为出发点不一样，所以结果也不一样。
很多中国人学习了西方的沟通理论后，想在中国社会广泛应用，却往往造成沟而不通的现象。
以西方人的沟通原则为基础，无论你开口说话，或者闭嘴不说，都可能沟而不通。
有时候，人们虽然在滔滔不绝地说话，但是一方说的话，另一方根本没听进去。
甚至，听的人很生气，当面加以指责，使说的人简直下不了台，或者表面上装成无所谓的样子，内心
却恨死说话的人。
这就是沟而不通的现象。
其实，在现实生活中，很多人都停留在沟而不通的层次上。
说了很多话，却收不到效果，无法达成预期的沟通目标。
古人常说：“武死战，文死谏。
”“文死谏”无非是沟而不通导致的悲惨结局。
中国历朝都有专门的官员负责向皇帝进谏，但常常因沟而不通，触怒皇帝，最后丢了性命。
在现代社会中，沟而不通虽然不至于让我们没了性命，但会产生巨大的障碍，使我们寸步难行。
　　⋯⋯
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