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前言

随着通信技术的飞速发展，通信业务的不断拓展和通信市场的日益开放，如何提高从业人员的素质，
增强产业竞争力，已成为通信运营商高层决策者们所考虑的重要问题之一。
通信类的高等职业教育以适应通信技术发展，培养通信生产和服务一线的技能型人才为目的。
国务委员陈至立同志在全国职业教育工作会议上指出：“职业教育的目标是培养数以千万计的技能型
人才和数以亿计的高素质劳动者，必须坚持以服务为宗旨，以就业为导向，面向社会、面向市场办学
。
”为了适应高等职业教育的需要，结合通信行业的特点和通信类高等职业教育的培养目标，我们组织
了全国通信类高职院校部分老师和部分通信企业的资深专家编写了这套《21世纪高职高专通信教材》
。
该丛书技术新，实用性强，案例典型，既可满足通信类高职高专的教学使用，又可作为从事通信行业
一线的专业技术人员培训和自学读物。
由于作者编写高职高专教材经验不足，征求意见的范围还不够广泛，书中难免存在疏漏之处，望广大
读者多提宝贵意见，以便进一步提高完善。
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内容概要

　　本书系统地介绍了与沟通有关的基本理论与基本技巧，以及沟通在日常生活和工作中的应用，如
书面沟通、会议沟通、会见与面谈、演讲、电话沟通、上下级沟通、接近客户的技巧、肢体语言沟通
、有效倾听等。
本书案例丰富，内容翔实，突出系统性、实践性和实用性。
　　本书在每章的开头首先列明了该章的学习目标，然后引入案例引起读者的思考，使读者带着目标
和任务去学习；每章末尾都附有该章的内容小结和思考题以及本章的关键概念；最后通过技能训练，
进一步巩固实践操作技能，以帮助读者提高沟通能力。
　　本书通俗易懂，深入浅出，是一本兼具理论性与操作性的教材。
既适合高职高专院校的学生使用，也适合工商管理培训班的学员和各类管理人员使用，还可供对沟通
技巧有兴趣的广大读者阅读。
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章节摘录

3.心理障碍由于接收者在人际沟通或信息交流过程中曾经受到过伤害和不良的情感体验，造成“一朝
遭蛇咬、十年怕井绳”的心理定势，对发送者心存疑惑、怀有敌意，或由于内心恐惧、忐忑不安，就
会拒绝接受所传递的信息甚至抵制参与信息交流。
4.思想差异由于接收者认知水平、价值标准和思维方式上的差异，往往会出现发送者用心良苦而仅仅
换来“对牛弹琴”的局面，或者造成思想隔阂或误解，引发冲突，导致信息交流的中断以及人际关系
的破裂。
3.3.3克服沟通障碍的策略尽管存在上述那么多的沟通障碍，但是沟通现状并非那么令人绝望。
俗话说“不怕做不到，只怕想不到”，只要认识到沟通障碍的存在，就给我们妥善处理并排除沟通障
碍带来了希望。
研究表明，沟通是科学与艺术结合在一起的问题。
因而，解决沟通中的思路、理念上的问题和障碍以及沟通中的方法、手段等技术问题就显得非常重要
。
以下是如何克服障碍，实现有效沟通的策略。
1.明确沟通的目的沟通双方在沟通之前必须弄清楚沟通的真正目的是什么，动机是什么，要对方理解
什么。
确定了沟通的目标，沟通的内容就容易规划了。
因为从本质上讲，沟通意味着目标、价值、态度和兴趣的共识，如果缺乏共同的目标和感受，而只是
一味地去尝试沟通，不仅失去了沟通的意义，更无法实现有效沟通。
因此，在沟通前必须先确定沟通目标，然后对要沟通的信息进行详尽的准备，并根据具体的情景选择
合适的沟通形式来实现这个目标.1.另外，不仅要分析接收者的特点，学会“换位思考”，而且还要善
于激发接收者的兴趣，这样才能达到有效沟通的目的。
2.尊重别人的意见和观点在沟通过程中，要试着去适应别人的思维架构，并体会他的看法。
也就是说，不只是“替他着想”，更要能够想象他的思路，体会他的世界，感受他的感觉。
因此，无论自己是否同意对方的意见和观点，都要学会尊重对方，给对方说出意见的权利，同时将自
己的观点更有效地与对方进行交换。
需要注意的是，有效的沟通不是斗智斗勇，更不是辩论比赛。
对接收者而言，沟通中的发送者扮演的角色是仆人，而不是主人。
如果说话人发觉听话人心不在焉或不以为然时，他就必须改变他的沟通方式。
接收者握有“要不要听”的决定权。
作为发送者，你或许可以强制对方进行沟通，但是却没有办法指挥对方的反应和态度。
因此，在沟通中沟通双方都不能把自己的观点强加到对方身上，更不能不同意对方的观点而横加指责
。
沟通的真正目的在于了解他人，而不是同意或不同意他人。
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