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内容概要

本书将不仅帮助你学会跟那些所谓“天上一半，地上全知”的人打交道，而且，它还将让你学会如何
处理复杂的人际关系。
不管是你的老板也好，还是你的同事也好，一网打尽，统统搞定。
本套丛书是最实用的管理能力训练译丛，本套丛书共有《与狼共舞——学会与“棘手人群”打交道》
（第二版）、《团队作战——成功销售经理的实用指南》（第二版）、《快马加鞭——提高员工个人
绩效的七步法》、《训人有方——团队内训自助手册》和转怒为喜——提供最出色的顾客服务》（第
二版）。
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书籍目录

前言　第1章  遭遇棘手人群　理解棘手人群　透过现象看本质　棘手行为为何如此有效?　区别对待工
作和生活中的　棘手人群　计划和准备　胜利与失败　尝试处理困境　培养信心　案例研究　简要回
顾第2章  完善自我　你为何需要充分准备　建立你的自信心　倾听的艺术　结合肢体语言进行分析对
方　重视环境的影响　技巧训练　做出及时反馈　认识你自己　案例研究　简要回顾第3章  何谓“棘
手行为”　“棘手行为”面面观　如何应付盛气凌人　如何与“全才”周旋　如何打破沉闷的僵局　
远离牢骚满腹者　说出你的心声　如何处理悲观态度　迅速做出决定　工作新手如何与各种人相处　
案例研究　简要回顾第4章  在工作中灵活处理困境　为什么你会身陷困境　如何处理丧亲之痛　如何
处理性骚扰　如何面对业绩评估　认识各种关系　如何说出“难听”的话　注意好消息带来的坏效果
　如何对待欺凌和欺骗　案例研究　简要回顾第5章对付难缠的顾客　学会欣赏顾客的眼光　了解你
的顾客群　关心你的顾客群　如何在电话里对付难缠的顾客　用信件跟顾客交流　与投诉的顾客面谈
　温习各种小策略　“散布”观念　案例研究　简要回顾第6章  如何管理“棘手”的职员　了解职员
与经理之间的关系　善假于物，从管理层中寻求支持　用谈话解决问题　界限分明，悉心观察　力求
完美　认识“棘手”的团队　分配好你的注意力　争取别人的支持　案例研究　简要回顾第7章  与棘
手人群共事　为什么你的同事会让你头疼　解决冲突和愤怒　充分认识到风险所在　如何处理批评　
得到管理层的支持　寻求来自同事的支持　认识你的影响力　案例研究　简要回顾第8章  如何与棘手
的经理相处　怎样才算一个棘手的经理　向经理提意见的风险分析　先把问题思考仔细　与你的经理
会谈　提防对方行为反复无常　向公司高层反映情况　寻求支持　选择逃遁　案例研究　简要回顾
第9章  管理棘手的团队　团队的基本类型　棘手的团队成员对于整个团队　有什么样的影响　与别人
共同完成任务　如何处好与棘手的合作伙伴的关系　为团队工作设定一个日程表　建立团队的反馈机
制　保持对方向的把握　为团队庆功　案例研究　简要回顾第10章  融会贯通，举一反三　接受“棘手
人群”　学着在工作中与“棘手人群”　打交道　工作以外的“棘手人群”　温故而知新　闭门常思
己过　尊重他人　认识到处理愤怒和冲突的　重要性　赢得信心　案例研究　简要回顾词汇表参考书
目
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