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内容概要

刘平青等著的《员工关系管理——中国职场的人际技能与自我成长》针对中国职场的状况，在第一章
概论中阐述了关系的重要性、关系的复杂性及
“心”员工关系“五步阶梯”框架体系，在第二章介绍了基础理论，然后依次是原生家庭与员工关系
、人际互动与员工关系、管理沟通与员工关系、情绪商数与员工关系、道德商数与员工关系五章。
书中包含了五十多个鲜活的案例，通俗易懂，语言流畅，寓意深刻。
《员工关系管理——中国职场的人际技能与自我成长》的读者对象及对应的主要内容有三：①学生及
新人职者，可以通过原生家庭及人际互动过程来认识自我。
，进而提升自身的人际技能、情绪商数和道德商数，构建良好的人脉网络及员工关系，获得自我成长
与职业生涯的发展；②组织中层如人力资源经理及其他管理者，可以通过熟练掌握处理与上级、同级
、下级以及组织外部关系的理念与技能，实现组织中员工关系的和谐，从而达到自我身心平衡、工作
家庭平衡、组织角色平衡以及个体与组织双赢的综合目标；③学界同仁及其他思考者，既可以了解关
系的重要性，个体、组织、社会三者交织后关系的复杂性，更能看到中西方文化背景中自我、关系的
异同，以及从人际技能与自我成长的角度来建构员工关系管理新体系的紧迫性与可能性。
本书立足中国职场的真实情境．，尝试将该门学科从传统强调“
事后”冲突关系的处理，发展为员工与企业共同成长的合作关系和价值体系。
 本书强调思想性、可读性和可操作性，因而既可用作工商管理硕士
(MBA)及其他管理类本科生和研究生、培训人员的员工关系管理、人际关系与管理沟通、人力资源管
理、领导力开发与组织行为、管理思维与沟通、管理者自我管理、自我成长等课程的教材，亦是为帮
助职场人士拨开心头的人际迷雾而精心准备的轻松读物。
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作者简介

　　刘平青，博士，教授，博士生导师，美国加州大学伯克利分校（2008.7-2009.7）和密歇根州立大
学（2011.7-2012.3）访问学者，中国人力资源开发研究会劳动关系分会常务理事。
现为北京理工大学管理与经济学院院长助理、组织与人力资源管理系系主任、产业发展与人力资源开
发研究中心主任。
　　主要从事员工关系与职业生涯、领导力与项目人力资源管理、中小企业方面的教学与研究工作。
主持3项国家自然科学基金项目及多项其他课题，已出版著作8部。
主讲“员工关系管理”、“领导科学与艺术”、“项目人力资源管理”、“组织系统科学”、“职业
生涯规划”等课程，授课紧密结合学科前沿和中国情境，注重思想性和可操作性，深受学员好评。
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书籍目录

前言
第一章 概论：源于心的员工关系均衡距离
 第一节 关系重要，但不能迷失自我
 一、个体离不开关系
 (一)关系伴随着个体一生
 (二)关系与个体的发展息息相关
 (三)个体应避免关系构建过程中的自我迷失
 二、组织就是关系体
 三、社会是关系网络
 (一)关系连接社会
 (二)关系透视社会变迁
 第二节 关系复杂，个体、组织、社会相交织
 一、个体层面中西关系有别
 (一)差序性的两端关系与中距离关系的对比
 (二)整体性的超我概念与个体性自我的对比
 二、组织层面关系的复杂性
 (一)组织中层的职场360度关系维度
 (二)国有企业员工身份艰难转换
 (三)私营企业的雇佣关系在磨合中重构
 (四)在跨国公司中，关系面临文化差异
 三、社会层面关系的复杂性
 (一)持续性就业压力严重影响到员工关系
 (二)行政方式难以调节市场化的员工关系
 (三)政府与企业的强强联盟制约员工关系
 (四)转型中制度形式主义不利于员工关系
 (五)经济全球化已经深刻影响到员工关系
 第三节 员工关系：均衡距离源于心
 一、员工关系是一种责任性的投资
 (一)员工关系管理源于心
 (二)员工关系带来“心”收益
 二、构筑“心”员工关系五步阶梯
 (一)起点均衡：原生家庭与员工关系
 (二)过程均衡：人际互动与员工关系
 (三)组织均衡：管理沟通与员工关系
 (四)身心均衡：情绪商数与员工关系
 (五)价值均衡：道德商数与员工关系
第二章 基础理论
 第一节 差序格局
 一、差序格局的内涵
 二、差序格局与团体格局
 三、中国传统社会的特点
 四、对差序格局的延展
 第二节 人情面子
 一、人情的内涵
 二、面子的内涵
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 三、人情与面子的关系
 四、人情与面子的理论模式
 (一)情感性的关系
 (二)工具性的关系
 (三)混合性的关系
 第三节 自我概念
 一、自我概念的内涵
 二、中国人的自我概念与特质
 (一)中国人的自我概念
 (二)中国人的基本特质：个整内倾
 三、西方自我概念的相关理论
 (一)詹姆斯的自我理论
 (二)米德的自我理论
 (三)弗洛伊德的自我理论
 (四)埃里克森的自我同一性危机理论
 (五)沙利文的人际关系学说
 (六)罗杰斯的自我概念理论
 四、自我概念的结构
 (一)自我图式理论
 (二)自我概念的具体结构
 五、自我概念的功能
 (一)一致性维持
 (二)经验解释
 (三)期望定向
 第四节 信任理论
 一、中国基于家庭的信任
 二、中国人的信任观念对中国企业的影响
 三、中国人与家庭以外人员建立信任的条件
 第五节 社会交换
 一、社会交换理论的内涵
 二、社会交换理论的基本命题
 三、社会交换理论的核心概念
 四、微观与宏观社会结构中的社会交换
 (一)微观社会结构中的社会交换
 (二)宏观社会交换理论
 五、社会交换理论的新进展
 第六节 角色理论
 一、角色理论的概念
 二、角色理论涉及的主要概念
 (一)角色
 (二)角色冲突
 (三)角色创造
 (四)角色偏常
 三、角色理论的主要观点
 第七节 印象管理
 一、印象管理的概念
 二、情境同一性与自我表现
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 (一)交往对象与自我表现
 (二)交往目标与自我表现
 三、自我表现策略
 (一)建立良好的第一印象
 (二)自我表现的原则
 四、印象管理的识别
 (一)非语词反应与印象管理
 (二)自我监控与印象管理
 第八节 心理契约
 一、心理契约的概念
 二、心理契约的特点
 (一)心理契约具有主观性
 (二)心理契约具有动态性
 (三)心理契约与期望的差异
 (四)心理契约与组织承诺的差异
 三、心理契约的类型
 四、心理契约的内容构成及EAR循环
 五、心理契约对员工关系的影响
 (一)国有企业
 (二)私营企业
 第九节 心理防御
 一、自我防御和心理防御概念
 二、心理防御机制的分类
 (一)自恋心理防御机制
 (二)不成熟心理防御机制
 (三)神经症性心理防御机制
 (四)成熟心理防御机制
 第十节 劳动关系
 一、市场经济与计划经济条件下的劳动关系的区别
 二、西方劳动关系的发展演变
 (一)早期工业化时代的劳动关系
 (二)管理时代的劳动关系
 (三)冲突的制度化
 (四)成熟的劳动关系
 (五)劳动关系的新发展
第三章 原生家庭与员工关系
 第一节 家庭是子女社会化的初始单元
 一、家庭的基模作用
(一)对每一个人而言，原生家庭中无时无刻不体现着早期的人际关系
(二)家庭作为一个系统，可以通过多方面揭示个人心理形成的深层原因
 二、家庭的功能
 (一)生育的功能
 (二)社会化功能
 (三)经济的功能
 (四)情感的功能
 (五)传承社会地位的功能
 三、家庭的类型
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 (一)传统类型划分
 (二)非传统类型划分
 (三)传统家庭与非传统家庭的区别
 (四)关系处理方式不健全的家庭
 第二节 原生家庭对自我及关系的影响
 一、家族与父母因素
 (一)父母的观念渗透处世哲学
 (二)父母塑造子女的成长环境
 (三)父母关系影响孩子的行为模式
 二、家庭的社会经济地位
 三、家庭结构和亲子关系
 (一)家庭结构
 (二)亲子关系
 第三节 自我肯定与员工关系
 一、自我与超我
 (一)“我”的构成
 (二)认清自我
 (三)正视超我
 二、自信与自卑
 (一)自信的力量
 (二)自卑的力量
 三、准备与选择
 (一)以准备固化自信，以积累掩埋浮夸
 (二)以冷静掌控抉择，以勇气放弃包袱
 (三)以中庸拒绝极端，以理智分析人情
第四章 人际互动与员工关系
 第一节 人际吸引建立员工关系
 一、人际吸引
 二、自我呈现
 (一)欠妥的呈现方式
 (二)得体的呈现方式
 三、留住贵人
 第二节 关系类型透视员工关系
 一、人际关系的特性和类型
 (一)人际关系的特性
 (二)人际关系的类型
 二、关系构建的四个阶段
 三、依交换原则构建关系
 (一)交换的内容要遵循“顺应需求”的原则
 (二)交换的方式要遵循“把握距离”的原则
 (三)交换的程序要依据“闭环管理”的原则
 (四)交换的结果要遵循“合作共赢”的原则
 第三节 人际沟通维系员工关系
 一、细节 沟通
 (一)用心察人
 (二)相似效应
 (三)含蓄周到
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 二、亲密沟通
 (一)亲密沟通维系亲密关系
 (二)亲密沟通需要掌握分寸
 三、职场沟通
 (一)亲密沟通和职场沟通的区别
 (二)职场沟通解决“职场症结”
 (三)全方位作好职场沟通
 第四节 正视偏见修缮员工关系
 一、人际偏见
 二、猜疑与嫉妒
 (一)多疑
 (二)忌妒
 (三)敌视
 (四)歧视
 三、消除偏见
 (一)知晓人际认知偏差
 (二)走出人际偏见误区
 第五节 化解冲突挽救员工关系
 一、人际冲突
 (一)何谓人际冲突
 (二)人际冲突的几种类型及成因
 二、诚恳与宽容
 (一)深入调查以掌握真实的情况
 (二)确定解决问题的标准
 (三)保持公正客观的态度
 (四)循序渐进地处理
 (五)善于利用最能解决问题的人
 (六)采取对双方都有利的措施
 三、危机沟通
 (一)处理人际冲突的方法
 (二)处理矛盾冲突的技巧
第五章 管理沟通与员工关系
 第一节 个体与组织
 一、个体的成功离不开组织的作用
 二、任何一个组织都是由个体构成的
 三、组织具有单个个体之外的特质
 四、个体可以同时跨越多个组织
 五、个体的职业生涯涉及多个组织
 第二节 个体不同职业生涯阶段的管理沟通
 一、入职期的管理沟通
 (一)心理契约的建立
 (二)协议的签订
 (三)员工组织社会化过程中问题的疏导
 (四)员工入职培训
 (五)与人沟通的能力
 (六)员工关系管理从源头着手
 二、任职期的管理沟通
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 (一)绩效沟通
 (二)薪酬沟通
 (三)职业生涯沟通
 三、离职期的管理沟通
 (一)通过离职面谈了解离职原因
 (二)通过沟通完善离职过程的管理
 (三)通过沟通建立组织外的人脉网络
 第三节 职场360度上的沟通对象
 一、与上级沟通
 (一)慎重选择汇报请示的方式
 (二)博得上级领导满意的汇报方法
 (三)竭力避免不合时宜的汇报方式
 (四)请示汇报中存在的问题及对策
 (五)向上级报告坏消息
 二、与同级沟通
 (一)与同级共存的原则
 (二)与同级共存的技巧
 (三)与不同类型同级共存的准则
 三、与下级沟通
 (一)怎样向下属布置工作
 (二)向下属提供重要信息
 (三)善于传递“言外之意”
 (四)让下属理解自己的命令
 (五)如何避免“强迫命令”
 四、与外部沟通
 (一)客户关系
 (二)政企关系
 (三)与银行及投资者的关系
 (四)应对外部、内部的不均衡
 第四节 沟通方式及内容
 一、员工手册
 (一)员工手册的内容
 (二)员工手册的编写原则
 二、制度、会议、内部刊物、意见箱
 (一)制度
 (二)会议
 (三)内部刊物
 (四)意见箱
 三、员工合理化建议的管理
 四、组织文化
 (一)良好的员工关系离不开以尊重、信任和自律为基础的企业文化
 (二)组织文化在很大程度上是管理者个人特质的外显化
 (三)组织文化在深层次上是社会文化的缩影
第六章 情绪商数与员工关系
 第一节 案例导读
 第二节 了解情绪
 一、什么是情绪
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 (一)情绪的本质
 (二)情绪的状态
 (三)情绪的类型
 二、情绪的秘密
 (一)情绪的来源：ABC理论
 (二)情绪的特征
 第三节 管理情绪
 一、情绪商数
 (一)情绪商数的定义
 (二)个体情绪商数
 (三)组织情绪商数
 二、个体情绪管理
 (一)认识自我的情绪秘密
 (二)“乐”在其中
 (三)学会“哭”
 (四)管理愤怒
 三、互动情境中的情绪管理
 (一)领会他人的情绪
 (二)影响他人的艺术
 (三)巧做情绪的赢家
 四、组织内部的情绪管理
 (一)情绪的向上管理
 (二)情绪的平行管理
 (三)做智慧的“女强人”
 (四)构建和谐的文化
 第四节 释放压力
 一、什么是压力
 (一)压力的内涵
 (二)情绪与压力
 (三)压力的主要来源
 二、人际关系是“双刃剑”
 三、释放压力的方法
 (一)自我管理
 (二)情境管理
 (三)组织管理
第七章 道德商数与员工关系
 第一节 由“水”的哲学看道德商数
 一、道德商数的内涵
 二、道德商数与员工关系
 三、道德商数的培养
 (一)个体层面道德商数的培养
 (二)组织层面道德商数的培养
 (三)社会层面道德商数的培养
 第二节 尊重与员工关系
 一、尊重他人，尊重自己
 二、培养员工的自尊
 (一)让员工感到被尊重
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 (二)授权赋能
 (三)言行和谐一致
 (四)营造安全感
 (五)培育员工潜力，表彰突出业绩
 三、维护领导的尊严
 四、尊重不同的意见
 (一)要有尊重别人的态度
 (二)提醒对方慎重考虑
 (三)说明还有别人同意他的意见
 (四)重述对方的意见，进一步询问他的意愿是否如此
 (五)有时候对问题更全面的理解比某个结论更重要
 (六)给对方台阶下
 第三节 同理心与员工关系
 一、何为同理心
 二、将心比心，接纳对方
 (一)上级
 (二)同事
 (三)下级
 三、设身处地，换位思考
 (一)上级
 (二)同事
 (三)下级
 四、用同理心对待来访者
 第四节 自制力与员工关系
 一、谨于言，慎于行
 二、自律：学会控制欲望
 三、知足常乐，勇于放弃
 四、合理拒绝而不伤他人
 (一)想办法缓和对方对“不”的抗拒感
 (二)要顾及对方的自尊
 (三)尽量使自己的话温柔缓和
 (四)让对方明白自己的处境
 (五)自己的态度一定要真诚
 第五节 包容力与员工关系
 一、宰相肚里能撑船
 二、心胸豁达，宽容待人
 (一)宽容领导
 (二)宽容同事
 (三)宽容下属
 三、兼容并包并非无原则
 第六节 仁慈、良知与员工关系
 一、仁慈、良知的内涵
 二、透过“儒表法里”看“仁”
 三、切实关爱企业员工
 (一)给员工创造好的工作环境
 (二)关心下属的家庭和生活
 (三)多奉献爱心
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 四、合理处理劳资纠纷
参考文献
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章节摘录

　　（三）组织情绪商数　　类似于个体情绪商数，组织也存在情绪商数，即组织情绪商数。
所谓“组织情绪商数”，是指在对组织内成员情绪的知觉、评估和分析的基础上，对其进行情绪调节
，以使组织在整体层面达到和谐、合作、愉快等，从而不断适应外部环境变化的对内整合力和对外调
适力。
高情绪商数的组织可化不满为建设性的批评，创造一个和谐的工作环境，形成高效率的合作网。
高情绪商数的组织能根据竞争对手的动态，调整自己的管理模式、营销策略及竞争战略等。
　　员工个体情绪商数与组织情绪商数之间并不是相互独立、各自为政的。
相反，两者是互相依赖、相互共存的，彼此间具有一定的关联。
如果组织中某个层次或某一范围的情绪问题得不到妥善处置，就会影响到其他方面，在另一个体、另
一群体重演，造成组织内部矛盾重重，纠纷不断。
因此，组织情绪商数并不简单地等同于组织全部员工平均个体情绪商数，而应该是组织中个体、团队
、整个组织的情绪控制和情感调节水平。
这就涉及组织文化以及组织理念。
　　任何组织的存在显然不能仅仅以赚钱为唯一目标。
除了赚钱之外，组织还应该服务社会，创造文化，提供就业机会，把高质量的产品和服务以合理的价
格提供给消费者。
这些都是组织应该具有的目标.也可以说是使命。
一个组织如果从管理层到普通员工都能形成这样的责任感，那么最终一定会有大的发展。
仔细研究那些世界著名的企业，我们会发现，任何一家企业都不单单以盈利为自己的最高使命，它们
大多以服务社会、造福人类、改变生活方式等崇高使命作为自己企业文化的核心。
　　责任感并不仅仅是企业的事情，企业的所有事情最终都要落实到每个员工身上。
使命感是员工前进的永恒动力。
工作绝对不仅仅是一种谋生的工具，即使是一份非常普通的工作，也是社会运转所不能缺少的一环。
当然，一个团队的伟大并不是由于团队某些成员的伟大，而是他们作为一个集体的伟大。
当这个团队所取得的成就让人产生敬佩之心时，团队的每一个成员都会在心中形成荣誉感，以团队为
荣，以自己是这个团队的一员而自豪。
同时，这种荣誉感又形成了强烈的责任感，促使团队的成员用实际行动去维护团队的荣誉和尊严。
　　⋯⋯
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