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面向未来、面向一个高度发展的经济社会，我们到底应该培养什么样的

人？他们应该具备哪些素养，才能更好地适应这个社会？这是所有关心教

育、从事教育的人都在思考的问题。为顺应国际潮流，教育部于２０１４年

４月颁布了《关于全面深化课程改革、落实立德树人根本任务的意见》（简称

《意见》），提出“核心素养体系”的研制和构建，这是推进课程改革深化发展

的关键环节。

什么是“核心素养”？欧盟将其界定为一系列可移植的、具有多种功能

的知识、技能和态度，是个体获得个人成就和自我发展、融入社会、胜任工作

的必备素养，并且将其作为终身教育的基础；“核心素养”涉及语言、数学、科

技、人文与社会、信息、环境、财商等领域的素养，还涉及批判性思维、创造性

与问题解决、学会学习与终身学习、自我认识与自我调控、人生规划与幸福

生活以及沟通与合作、领导力、跨文化与国际理解、公民责任与社会参与等

通用素养。

我国目前的学校教育比较注重的是语言、数学、科技、人文与社会、信

息、环境与财商等领域素养，这从近些年来上海市中小学生上述素养在国际

评价中屡获殊荣可见一斑；在所谓通用素养养成方面，我国义务教育阶段乃

至大学教育阶段都做得不尽如人意，而这恰恰是学生从学校毕业后迅速融

入社会、适应岗位的必备素养。

针对我国学生跨文化和国际理解能力、人际沟通及团队合作能力、公民
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责任与社会参与（包括礼仪与行为规范）能力以及自我认知与自我调控、工

作执行及管理能力的缺乏，我们在现代服务外包教学平台上开设了这套职

业素养系列课程，包括《跨文化交流》、《有效沟通与团队合作》、《情绪管理与

压力缓解》、《项目管理与时间管理》、《商务礼仪与职场形象》、《职业道德》等

实训课程。通过该系列课程的实训教学，我们的学生在校期间就能在职业

素养方面获得系统训练和提高，真正成为做人有型、做事有界、能够迅速适

应岗位和社会需要的人才。

马德邻



前前前前前前前　　　　　　　言言言言言言言

让学生在进入真实的职场之前就充分做好准备是本书的价值体现。中

国传统文化重视书面沟通而轻视口头沟通，强调“三思而后行”。然而在当

今竞争激烈的职场环境中，听、说、读、写四种沟通技能越来越重要。商业全

球化使得人们要与世界各地不同国籍的人交流，互联网技术的发展带来的

信息流通使沟通的频率大大加快，团队合作精神和建立群体共识的意识越

来越多地成为各大企业选人、用人的核心标准，电子邮件也成为最常用的沟

通方式之一。这些变化都要求大学生在步入职场前，掌握充分的职场沟通

技能，应对工作中的沟通需要。

本书力求给学生提供可靠、实用的职场沟通指导，并尽力展示一个易于

理解、生动有趣的真实商务世界。本书不同于诸如“职场写作”、“演讲”类书

籍，仅关注某一方面的沟通技能；也不同于诸如“沟通艺术”、“口才”类书籍，

仅关注表达艺术和原则。本书聚焦职场，包括了听、说、读、写四种技能，并

挖掘出职场沟通中最常用、最关键的技能，提供类似工作分析步骤的方式，

指导学生掌握诸如如何撰写电子邮件，如何传递坏消息，如何撰写销售信等

沟通技能。以让读者能在很短的时间内，提高个人和团队沟通的技术。

本书分十二章：第一章理解沟通，讲述有关沟通的理论知识；第二章非

语言沟通，讨论职场中使用非语言进行沟通的技巧；第三章有效倾听，说明

倾听的重要性及倾听技巧；第四章电话沟通，介绍在职场中如何使用电话及

短信与他人沟通；第五章商务会议，介绍如何组织召开会议及制作议程表和
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会议记录；第六章电子邮件、备忘录和商务函，规范了几种最常见的职场文

本的撰写方式；第七章撰写常规信息，主要介绍如何撰写常规信息及回复常

规信息；第八章说服性沟通，讲述说服原则及组织说服性信息，包括如何撰

写销售信；第九章应对坏消息，介绍如何应对职场中的坏消息；第十章口头

报告，阐述如何策划一次商业演讲；第十一章工作中的团队，阐述如何组成

高效团队及成为受欢迎的团队成员；第十二章团队沟通，讨论如何在团队中

有效沟通及如何优化团队决策。



目目目目目目目　　　　　　　录录录录录录录

第一章　理解沟通………１
第一节　沟通的组成部分………２
第二节　语言沟通………７
第三节　沟通的方向………８

第二章　非语言沟通………１１
第一节　身体动作………１２
第二节　外在形象………１５
第三节　声音品质………１６
第四节　时间观念………１９
第五节　身体接触………２１
第六节　人际空间与领域………２３

第三章　有效倾听………２７
第一节　倾听的五步模式………２８
第二节　最有效的倾听方式………３３

第四章　电话沟通………３９
第一节　电话里的声音………４０
第二节　打电话的技巧………４０



２　　　　 有效沟通与团队合作

第三节　语音留言………４２
第四节　电话迷藏………４４

第五章　商务会议………４５
第一节　计划会议………４６
第二节　召开会议………４９
第三节　会后工作………５０

第六章　电子邮件、备忘录和商务函………５３
第一节　电子邮件的撰写规则………５４
第二节　备忘录的撰写规则………５８
第三节　商务信函的撰写规则………６１

第七章　撰写常规信息………６３
第一节　信息的组织方式………６４
第二节　常规请求………６５
第三节　常规回复………７０
第四节　友好信………７３

第八章　说服性沟通………７７
第一节　计划说服性信息………７８
第二节　组织说服性请求………８１
第三节　撰写一封销售信………８６

第九章　应对坏消息………９３
第一节　根据读者组织信息………９４
第二节　如何开篇………９５
第三节　为你的决定寻找正当理由………９７
第四节　说出坏消息………９８
第五节　以积极的话语结尾………９９



目　录 ３　　　　

第十章　口头报告………１０３
第一节　策划一次报告………１０４
第二节　组织报告结构………１０６
第三节　视觉辅助工具………１０９
第四节　练习并作一次报告………１１３

第十一章　工作中的团队………１１９
第一节　关于团队………１２０
第二节　成为受欢迎的团队成员………１２３
第三节　建立良好人际关系………１２５

第十二章　团队沟通………１３１
第一节　团队沟通的要素………１３２
第二节　在团队中沟通………１３３
第三节　团队决策的方法………１３５
第四节　团队写作………１３８
第五节　团队报告和视频报告………１４０

参考文献………１４５

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



书书书

第一章　
理解沟通

本章学习目标：

（１）知晓沟通的组成部分和过程。

（２）识别书面和口头沟通的常见形式。

（３）解释沟通的方向。

本章背景：

走过当代组织的大厅，无论是刚起步的小公司、《财富》５００强全球巨

头、政府机关，还是非营利性组织———你会看到什么？你看到经理还有其他

员工在读报告、写电子邮件、参加会议、举行面试、打电话、与下属交换意见、

进行商务午餐、看邮件、作演示报告。总而言之，你看到人们在沟通。

组织是一群人一同工作以达到共同目标，而沟通是这个过程中至关重

要的一部分，他们必须沟通他们的想法、需要、计划、专长等。沟通是分享信

息、协调活动以及改善决策的方式。

理解沟通在职场中如何起作用，以及如何在组织中进行有效的沟通，将

会帮助你在企业中获得成功。较强的书面语口头表达技能会帮助你找到心

仪的工作，如果你决定为自己的前途进入商业圈，书面和口头表达技能会帮

助你获得风险资本、推广你公司的产品，以及管理好你的员工。《华尔街日

报》曾发表了一篇文章《怎样才能被雇佣：我们问招聘人员，ＭＢＡ毕业生做

错了什么？忽视他们的建议将后果自负》。文章指出，在影响雇佣决定“非

常重要”的２３个因素中，８９％的招聘者都认为“人际交流技能”最重要。这

是一个相当高的比例，远远超出了“对核心课程内容的掌握”（３４％），或“为

招聘所花费的投资金额”（３３％）。

难怪国际管理集团总裁、《哈佛商学院不教你的东西》作者马克·Ｈ·麦

科马克说：“在工作中，人们的书面沟通技能可能比其他任何技能都更有用。”
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第一节　沟通的组成部分

沟通是发送和接受信息的过程，有时以口头或书面文字的形式，有时以

非语言形式，比如面部表情、动作和语调。如果有人将信息传达给你，而且

你接收了这些信息，那沟通就发生了。然而只有当你读懂了信息时，沟通才

成功了。

如图１ １所示，沟通模型包括五个部分：刺激、过滤、信息、媒介和终

点。虽然沟通过程中反馈不是必要的，但在理想情况下，这个过程以给信息

发送者的反馈为结束。

图１ １　沟通的组成成分

为解释这个模型，我们来看下面的案例：

案　例

卡特的超光灯商机

卡特是工业化学品公司的工程师。在进行一项工程的过程中，卡特

开发了超光灯。这是一种电致发光材料做成的扁平薄板光源，是一种

薄如蝉翼的发光装置，可以弯曲并塑造成各种形状和尺寸。卡特看到
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　　了其中潜藏着的巨大商机。

然而卡特当时仅仅是一名工程师，而不是商人。创造一种具有

巨大潜力的发光装置其决定权在董事会手中。在工业化学品公司

最后决定不生产销售这种产品时，卡特很失望，他给自己的兄弟马克

打电话。

我们可以从卡特的一系列行动中分析沟通的组成部分，如表１ １所示。

表１ １　卡特超光灯商机案例中沟通的各组成部分

事　　　件 沟通组成部分

卡特从研发部那儿收到一条备忘录 卡特收到一个刺激

卡特对备忘录的理解是公司对他的发明没兴趣 他过滤了这个刺激

卡特决定将这个信息传递给兄弟马克 他组织了一条信息

卡特拿起了电话打给了马克 他选择了媒介

马克接到电话 信息到达了终点

马克听到卡特的信息并做出了反应 马克给出了反馈

一、刺激

为了使沟通发生，首先必须要有一个刺激。刺激就是促使个人与他人

交流的事件。这个刺激可以是外部的或者内部的。内部刺激只是你脑中

形成的想法。外部刺激通过感官———你的眼睛、鼻子、皮肤———在你身上

产生。职场中的沟通可能是你刚刚读过的一份报告，你在午餐时听到的

八卦，也可能是过度工作的供热系统产生的热气。

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

殏

殏殏
殏

　　小贴士：

刺激产生沟通需求。
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二、过滤

如果每个人对事情的看法相同，那你的沟通工作就简单多了。可事实

上，每个人对现实情况都有自己独特的看法，这个看法取决于他的年龄、文

化背景、个人经历、性格特点、当时的情绪、社会经济地位和其他一些变量。

对于形成一个人对现实情况的独特印象来说，每个变量都是一个过滤。

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪
檪
檪

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪
檪
檪

殏

殏殏

殏

　　小贴士：

我们的知识、经历和观点都是帮助我们过滤刺激，形成对事物的

独特印象。

一旦你头脑接收了一条信息，它就开始解释这个刺激。因此相同的刺

激作用在不同的人身上，会有不同的反应。

三、信息

信息就是你要构建沟通的内容。成功的沟通不仅取决于信息的目的和

形式，而且取决于你的沟通技能、你对你受众的了解程度、你与受众有多少

共同的背景知识。如此，才能构建出有效的信息内容。

举例说，你对着一位没有任何投资经验的客户介绍你的理财方案，如果

信息中充斥着大量的投资专有名词甚至行业中经常使用的行话，可想而知

你的沟通不会取得你预期的效果。

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

殏

殏殏

殏

　　小贴士：

我们对过滤后的刺激做出回应，形成一个语言或非语言信息。

四、媒介

一旦信息传递者编码好信息，下一步就是要将信息传递给接收者。信

息传递者必须选择合适的媒介，也就是传递信息的方式。传统的沟通媒介
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有员工会议、个别交谈、电话交谈、内部通信、实体信件、报纸杂志以及大型

会议的报告和申明。基于现代信息技术的沟通媒介有电子邮件、语音信箱、

即时通信软件及各种社交媒体如博客、微博等。

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

殏

殏殏

殏

　　小贴士：

我们选择信息传递的形式（媒介）。

沟通媒介有丰富和贫瘠之分，丰富的沟通媒介比贫瘠的沟通媒介更具

互动性，沟通者有机会获得双向的沟通。最丰富的沟通媒介是一对一面谈，

面谈者实体存在，并包含最多的沟通线索，如身体语言。丰富的沟通媒介适

用于沟通复杂的、带有情绪性的信息；贫瘠的沟通媒介缺乏很多线索来补充

和丰满信息。由于双向沟通的机会较少，贫瘠的沟通媒介一般是单向的，静

态的。适合于传达中性的、常规的、简单的信息，比如常规的信息请求、周报

告等。图１ ２是按媒介的丰富性将常用的沟通媒介进行了排序。

图１ ２　各种沟通媒介的丰富性排序

五、终点

信息被传输出去，并进入接收者的感知环境，此时，信息从发送者传递到

接收者。信息达到终点，并不能保证沟通的成功。即使你断定接收者接收了

你的信息，你也无法保证他正确理解了你要传达的意思。你传达的信息成为

沟通下一阶段的信息源，或者说是新的刺激，这个沟通过程又重新开始了。

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪

殏

殏殏
殏

　　小贴士：

信息到达终点，如果成功的话，会被接收者正确解读。



６　　　　 有效沟通与团队合作

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪

檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪
檪

殏

殏殏

殏

　　练一练

王婷是重点大学的一名学生，成绩非常优秀。因为家庭无力为她

支付学费，王婷向所在学校申请了奖学金。两周后，王婷收到了奖学

金委员会的一封信。她紧张地看了这封信，然后跑到卧室，给她的好

朋友发送电子邮件，告诉好朋友她获得了学校的全额奖学金。她的好

朋友在两小时后读了她发的电子邮件。

●　找出这个情境中沟通的五个组成部分。

●　两人一组，准备你们自己的沟通情景，并找出其中的沟通组成

部分。

案　例

用视频来裁员

观看电影《在云端》。电影中，这家咨询公司试图寻找缩减运营成

本的方法。娜塔莉是一个刚毕业的学生，她建议公司用视频会议来告

诉各地员工被解雇的消息，而不是派遣顾问赴各地与被解雇员工面谈。

假如你是娜塔莉的经理，你需要向娜塔莉解释为何她的建议并不适合

告诉人们坏消息。

●　对于最佳沟通媒介的选择，你有怎样的标准？

●　为何面对面的交谈最适合告诉员工解雇的决定？

●　娜塔莉提出的视频会议方式有什么缺点？

●　你如何向娜塔莉解释？

●　你会用什么样的沟通媒介与娜塔莉沟通？

两人一组，你和同伴分别扮演经理和娜塔莉，使用最后一个问题中

你选择的沟通媒介，和娜塔莉进行沟通，向她解释为何视频会议并不是

一个合适的沟通媒介用以告诉员工裁员决定。
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