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前言

　　为了适应我国社会经济发展对高素质、高技能劳动者的需求，劳动和社会保障部职业技能鉴定中
心开发了一个为就业服务的职业核心能力体系，包括与人交流能力、数字应用能力、信息处理能力、
与人合作能力、解决问题能力、自我学习能力、外语应用能力和创新能力等8个职业核心能力。
这表明目前对高职学生开展人际交流能力培养是十分必要和迫切的任务。
为此我们编写了此教材。
　　为了更好地满足高职高专教学的需要，以及职业院校学生走上一线工作岗位后的实际需求，本教
材着重突出了两个特点。
一是特别突出可操作性。
不在理论上纠缠，不在概念上下力气，单刀直入地介绍相关知识、技巧和方法，基本可以满足学生“
听了就能懂，看了就能会，学了就能用”的要求。
二是特别突出职业特色。
作为供职业院校使用的教材，本教材在内容选择上既兼顾人际交流的共性内容，又突出职场人际交流
的个性特点，有意识地编写了“与上司交流的艺术”“与下属交流的艺术”“与同事交流的艺术”“
与客户交流的艺术”“面试交流艺术”“电话交流艺术”等内容。
　　本教材分为3篇，共8章。
第l篇介绍进行有效交流的关键问题，内容包括倾听、身体语言和人际交流的障碍与冲突；第2篇介绍
不同方式的交流，内容包括口头交流、书面交流和网络交流；第3篇介绍不同对象的交流，内容包括
职场交流和日常生活交流。
为了便于读者很好地理解和接受相关知识及技巧，本教材每个章节都安排了适量的案例故事，从正（
“交流之得”）反（“交流之失”）两个方面讲述交流的经验和教训。
为了便于学生巩固所学知识和技巧，本教材在各章节的后面还安排了“交流自测”、“交流自训”及
“交流之窗”：用生动灵活的测试题提高学习兴趣，检验所学知识和技巧；用具有情境感的训练方式
提高技能，更加深入地掌握交流艺术；用独立短小的文章补充交流知识，开阔视野。
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内容概要

人际交流在人际交往中具有重要作用。
交流能力是一个人生存与发展的必备能力，也是决定一个人成功的必要条件。
本书有选择性、有针对性地吸收了国内外人际交流最新研究成果和实务经验，针对高职院校学生的特
点，针对国家劳动和社会保障部提倡的培养职业核心能力的需要，编写了这本适合职业院校学生学习
需要的教材。
本教材特点突出：可操作性强，突出职业特色，让学生听了就能懂，看了就能会，学了就能用。
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章节摘录

　　第1篇有效交流的关键　　第1章倾听　　1.1倾听在交流中的重要作用　　在人际交往中，善于倾
听别人说话，及时地把握信息，理解他人，是人际交流的重要方式。
　　耐吉公司总裁鲍尔曼说过：“上帝给我们两只耳朵，却只给我们一张嘴巴，意思是要我们多听少
说。
”在人际交往中，那些游刃有余、如鱼得水的人不仅仅是因为他们伶牙俐齿、能说会道，更重要的是
他们善于倾听别人说话。
　　倾听作为交流活动的一个重要组成部分，它和说话一样具有说服力、感染力。
倾听是细细地听，而不是泛泛地听。
倾听者会对对方的话语做出相应的反应，表示出理解或疑惑、支持或反对、愉快或难过等；既有对语
言信息的反馈，也有对身体语言信息，即表情、姿势等的反馈。
由于倾听者与说话者形成了相应形式的互动，便很好地促进了交流活动的顺利展开和完成。
因此有很多人认为：倾听是尊重他人的笑脸，倾听是美好关系的赠礼，倾听是打开别人心扉的钥匙，
倾听是缩短自己与他人之间距离的高速路，倾听是为自己赢得信任和尊重的邀请函。
由此看来，一个善于交流的人不仅要会说，更要会听。
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