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前言

关于说话交流，职场中的大多数人都知道一些大致的方法，但只有少部分人能将话说得十分得体漂亮
，也只有少部分人才真正懂得怎样“沟通”最行之有效。
    然而，沟通与交流是职场中非常重要的能力，它直接决定了职场人士的个人魅力和办事效率，密切
关系到升职涨薪的速度与成功率。
    在这种情况下，不少商务人士希望能获得一本针对性强、权威而实用的、能够帮助他们了解职场沟
通要点的书籍。
    为此，笔者经过大量的实践和总结，编著了这本《职场360度沟通术》，以大量经典的故事为案例，
全方位阐述了职场中对内与上级、平级、下级的沟通智慧，对外与客户的沟通技巧，希望能为读者带
来一定的帮助。
    本书共7章，从职场沟通应用的角度，结合Office软件的具体操作方法，讲解各种情况下需运用的说
服技巧。
各章的具体内容如下。
    职场沟通交流常识：主要介绍沟通中的仪表仪态、如何得体地进行语言表达、影响人际沟通的因素
、选择合适的沟通场景等与沟通相关的基础知识。
    职场中同事间的良性沟通：主要介绍如何与同事打招呼、怎样树立良好的形象、提问与赞美的妙用
、如何应对职场小圈子等与平级关系的同事相处和沟通的技巧。
    职场中上下级间的恰当沟通：主要介绍职场纵向沟通的相关常识，例如怎样应对不同类型的上司、
怎样给上司留下好印象、如何撰写总结和报告、如何与下级沟通等内容。
    职场中群体间的有效沟通：主要介绍群体间沟通的技巧与方法，例如团队沟通的要素和方法、部门
之间怎样进行沟通、如何主持与参加会议、怎样进行演讲等。
    职场中对外的商务沟通：主要介绍怎样与客户进行沟通交流，包括察言观色、如何打电话与撰写商
业电函等。
    职场中的营销与谈判沟通：主要介绍职场中的营销与谈判沟通要点，例如怎样调查客户、怎样把握
客户的消费心理、商务谈判的技巧策略等。
    职场中必知的辅助沟通手段：主要介绍职场中进行商务沟通的必知手段，例如如何收发电子邮件、
如何使用演示文稿辅助工作、如何使用工具将枯燥的文件转化为图示图表等。
    本书介绍的内容非常实用。
为了让读者的学习过程轻松有趣，本书采用了比较活泼、简洁、亲切的语言描述方式，并采用图示搭
配，让整个知识结构清晰易懂。
    本书在讲解过程中，多用情景故事的方式来介绍，即通过一个小故事或者一段小资料引出我们需要
了解的沟通知识，不仅让读者了解到在职场中应当怎样与人交流沟通，而且还能以实践的方式帮助读
者快速应用。
    本书摒弃了传统书籍只笼统讲述沟通常识的写作方式，不仅讲述用口头语言进行沟通的技巧，还着
墨于怎样制作有效沟通的办公文件，力求使读者能够活学活用。
    本书适用的对象：    希望了解职场沟通方法的职员。
    希望能与上级进行良好沟通交流，且在对外业务中善于说服客户的商业人士。
    需进行公文写作、策划、销售推广等的商务人士。
    希望使用精美高质的办公文档，有效传达思想、表述理念的职场专业人士。
    本书由邱超群组织编著，其他参与本书资料整理的人员有巫雪琴、周娟、罗丹、杨群、林菊芳、马
英、马玉、胡燕、王真路、周磊、蒋明熙、周琴、甘林圣、帅芳、梁立权、罗浩、蒋海、林晓军等，
在此对大家的辛勤工作表示衷心的感谢！
    由于编者经验有限，书中难免会有疏漏和不足之处，恳请专家和读者不吝赐教。
    编者    2011年6月
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内容概要

《职场360度完全沟通术》由邱超群所著，将职场中常用的与语言相关的沟通交流方法归纳总结，分门
别类地介绍了各种沟通方法与要点；从职场应用的角度，结合Office软件的具体操作方法，讲解各种情
况下需运用的说服技巧。

《职场360度完全沟通术》主要内容包括：职场沟通交流常识；职场中同事间的良性沟通；职场中上下
级间的恰当沟通；职场中群体间的有效沟通；职场中对外的商务沟通；职场中的营销与谈判沟通；职
场中必知的辅助沟通手段等。
全书内容力求帮助读者快速顺畅地融入公司团队，应对职场人际关系，更好地完成工作项目。

《职场360度完全沟通术》适用于客服、行政、销售以及文秘等对沟通交流能力要求较强的职场人士，
对其他想提升自己有效表达能力的职场人士也有一定的指导作用。
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书籍目录

第一章 职场沟通交流常识
一、沟通中的仪表仪态
沟通时需注意的仪态
身体语言传达的信息
二、倾听也是沟通的要素
三、学会优雅得体的说话
四、恰当地进行书面表达
五、选择合适的沟通方式
六、人际沟通的合理距离
七、影响人际沟通的因素
八、职场人际沟通的误区
九、确定沟通的目的与形式
十、选择合适的沟通场景
第二章 职场中同事间的良性沟通
一、认识同事，从打招呼起步
二、用语气语调树立良好形象
三、提问与赞美的妙用
提问的技巧
赞美的技巧
四、破解同事间的沟通障碍
五、横向沟通的常规手段
六、影响同事关系的交流行为
七、与搬弄是非者的交际技巧
八、如何应对职场小圈子
九、与不好相处的同事顺利沟通
与敏感多疑者相处
与自私自利者相处
与悲观抱怨者相处
与暴躁易怒者相处
与冰山独行侠相处
与争强好胜者相处
与夸夸其谈者相处
第三章 职场中上下级间的恰当沟通
一、职场纵向沟通的障碍与沟通策略
纵向沟通的常见障碍
纵向沟通策略
二、掌握与上司沟通的方法
三、应对不同类型的上司
接受型上司
互动型上司
控制型上司
实事求是型上司
四、给上司留下好印象
五、合理表态，获得青睐
六、善于总结与汇报

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<职场360度完全沟通术>>

如何撰写总结
如何撰写汇报
七、职场站位很重要
八、如何与下属沟通
下属与上司的供需
与下属沟通的形式
与下属沟通的时间点
与下属沟通的技巧
九、向下属提出建议与期望
向下属提建议
向下属提期望
十、萝卜与大棒的妙用
十一、应对下属的加薪要求
十二、做个一流“夹心饼”
十三、职场暗语揭秘
第四章 职场中群体间的有效沟通
一、团队沟通的要素
二、团队沟通的技巧
三、沟通时的障碍与冲突
四、了解团体决策模式
团体决策的利弊
影响团体决策的因素
团体决策的类型
五、头脑风暴法决策要点
六、部门之间的良性沟通
七、参与会议的准备
与会相关物品准备
制作会议通知要点
安排会晤时间与座次
八、怎样主持与参与会议
九、如何撰写会议记录
十、针对性地设计演讲稿
十一、进行演讲前的预演
十二、演讲中的非语言沟通
十三、得体应对观众提问
十四、群体沟通时的提问
十五、团队沟通时的游戏
电波的速度
福尔摩斯
建大桥
坦然面对
十六、公司聚会时的沟通
第五章 职场中对外的商务沟通
一、热情有礼地接待客户
二、接待客户时的注意事项
不浪费客户的时间
不要让客户产生怨气
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委婉应对不速之客
三、根据客户需求进行沟通
四、察言观色更有针对性
五、如何接待重要客户
六、客户投诉时的沟通技巧
七、把握好交谈的分寸
八、打电话学会情景分析法
九、让电话语言更具感染力
十、撰写商务函电的要点
十一、商务函电的分类介绍
十二、商务专业文书的撰写
市场调查报告
可行性研究报告
招标投标文书
合同
说明书
十三、重要商务函电的示例
第六章 职场中的营销与谈判沟通
一、了解职场中的营销沟通
二、找到并了解目标客户
市场细分法寻找客户
准客户的个要点
分析你的目标客户
调查你的目标客户
三、制订完美的销售解说词
四、把握客户的消费心理
五、找到客户的关注点
六、不让客户探听到底牌
七、进退有度引导、掌握客户
八、给予名义上的优惠
九、电话营销时的策略
十、商务谈判的准备工作
十一、商务谈判的策略和技巧
十二、商务谈判的注意事项
第七章 职场中必知的辅助沟通手段
一、撰写商务电子邮件
电子邮件必知要点
电子邮件撰写技巧
使用Outlook管理邮件
二、办公室中的网络交流
使用飞鸽与同事交流
使用QQ与同事交流
网聊沟通的注意事项
三、打造企业商务博客
四、贺卡的撰写与制作
了解商务贺卡的特点
简单制作商务贺卡
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根据模板制作贺卡
五、在幻灯片中运用多媒体
在幻灯片中插入声音
在幻灯片中插入视频
在幻灯片中插入FLASH
六、用动画提升交流吸引力
七、让幻灯片的放映更生动
八、商务文件中的图像化沟通
图示的应用要点
常见的图示示例
制作美观的图示
九、轻松使用SmartArt图形
十、让数据变成直观的图表
十一、调查问卷的完美制作
十二、检查校对商务文件
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章节摘录

版权页：插图：推荐信向有关部门、单位及领导推荐优秀人才并介绍其基本情况及所长，希望得到对
方重视和提拔的一种专用书信。
推荐信由标题、称谓、正文、落款四部分组成。
正文的开头说明举荐背景，主体部分要介绍被推荐对象的基本情况，如被荐者的专长、能力等，说明
推荐意见，结尾一般用祝颂性的用语。
自荐信写信人自己向有关用人单位或相关领导介绍自己的才能，表明自己能胜任某项工作，使对方了
解并信任自己，从而获得某种职务的书信。
主体应针对对方的需求，准确、简要地介绍自己的基本情况以及自荐的理由。
言辞需真实但也应有的放矢、扬长避短。
感谢函感谢函是向对己方提供了帮助、关心和支持的单位或个人，表示对该单位或个人的感激之情的
信件，写作者应是受帮助者本人或代表。
这种书信首先应当真实，其次应具有感召性，对他人要有感染力。
正文包括陈述感谢的事由；揭示意义，赞颂品德；表示受到鼓舞和鞭策等决心。
遣词造句上应热情而真挚。
致歉信发现工作中的失误或收到投诉后，进行道歉的信件。
在撰写致歉信时，态度需诚恳，认真了解事实，并向对方承认是己方的责任，并在询问对方意见的基
础上提供解决方案，尽量化干戈为玉帛。
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编辑推荐

《职场360度完全沟通术》：办公室上班族你伤不起，日常交流跟你作对有没有！
办公室里被小圈子屏蔽，孤独地当背景板？
辛苦撰写的文件被驳回了，不知道败在哪里？
莫名其妙被顶头上司嫌弃了，升职无望了有没有？
活了二十几年突然发现自己居然不会说话啊！
职场日常交流伤不起，诀窍有没有？
有！
职场无敌，沟通王道！
想要当Superman，在职场打遍天下无敌吗？
先来了解一下怎样与人良性沟通吧！
比埋头苦干更管用，比拼命充电更轻松。
说动听的话，写好看的报告⋯⋯高薪离职位手到擒来，沟通最王道！
职场人，要学会“说话”，你懂的。
职场新人常被前辈告诫，××你要学会“说话”！
话，谁不会说？
能有多难啊？
NO！
话不是随便说的，职场语言是要有技巧的！
“话”得说得动听了，才能更快晋升哟，你懂的。
怎样才能“说”得管用呢？
翻开我看看吧！
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