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前言

　　在经济全球化的今天，国际商务活动和经济交往日益频繁。
人们越来越感到相互沟通和信息共享的重要性，越来越多的人需要掌握国际商务沟通的知识与技巧。
因而，有关商务沟通方面的著作，尤其是美国著名商务沟通专家基蒂·O．洛克的著作，受到了读者
们的热情推崇。
　　早在几年前，我为市场营销、电子商务等专业学生开设了《商务沟通》(双语)课程，同时为MBA
学生开设了《商务与管理沟通》课程。
出于教学的需要，我曾将基蒂·O．洛克和斯蒂芬·乔·卡奇马莱克的《商务沟通教程》第1版选作教
参，深感受益匪浅。
这次有幸应人民邮电出版社之邀，翻译《商务沟通教程》第2版，我感到非常高兴，这使我又多了一
次系统学习与研究基蒂·O．洛克(Kitty O．Locker)著作的机会。
　　《商务沟通》是《商务沟通教程》的第2版，它系统、全面地阐述了商务沟通的重要性和复杂性
，深入地分析了影响沟通的种种原因，系统地介绍了人际沟通及商务沟通的基本理论与实践，力图启
发人们有意识地改变传统思维模式，使自己顺应“国际化”形势，培养人们的沟通能力，打造商务沟
通的全能技巧。
在本书翻译过程中，我们考虑到国内教学课时安排、案例内容贴近性、便于学生使用等情况，征得原
作者和出版商的同意，我们对译作做了部分删减。
现译作共分5章21单元，内容涵盖商务沟通的方方面面，从成功表达的基础，树立良好形象，信件、备
忘录和电子邮件，人际沟通，以及求职五个方面展开。
内容涉及商务沟通原理，换位思考，强调事情的积极方面，说明性信函与肯定性信函写作方法，跨文
化沟通要旨，信件和备忘录及电子邮件写作技巧，口头演讲，团队合作与集体写作，应聘与面试技巧
等。
全书通过换位思考，从不同视角生动地阐述了商务沟通的基本方法与技巧。
　　本书强调人际沟通及商务沟通基本理论的教学与实际应用相结合，以培养与运用商务沟通的全能
技巧为原则。
本书有以下五个特点：一是内容体系上以商务活动中的书面沟通与口头沟通为主线来探讨商务沟通技
巧；二是结构安排上以栩栩如生的实例贯穿始终，特别具有启发意义；三是每个章节都设有“沟通情
景案例”栏目，并设有个人作业和小组作业，有助于培养学生在商务沟通的真实情景下发现问题、分
析问题并通过团队来解决问题的能力。
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内容概要

　　《商务沟通》系统全面地阐述了商务沟通的重要性和复杂性，深入地分析了影响沟通的种种原因
，系统地介绍了人际沟通及商务沟通的基本理论与实践。
《商务沟通》内容涵盖商务沟通的方方面面，从成功表达的基础，树立良好形象，信件、备忘录和电
子邮件，人际沟通，求职五个方面展开。
全书应用换位思考的方法，从不同视角，生动地阐述了商务沟通的基本方法与技巧。
　　《商务沟通》不仅可以作为高等院校本专科学生的教材，也可以作为研究生、MBA、EMBA的参
考书，同时也可供企业相关人员使用。
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作者简介

　　基蒂·O．洛克　　美国俄亥俄州立大学英语副教授，讲授商务、技术与调研方法方面的课程。
曾任得克萨斯大学行政管理学院及伊利诺斯大学厄巴纳分校副教授。
　　洛克在德堡大学获得学士学位，在伊利诺斯大学厄巴纳分校获得硕士和博士学位。
著有《商务与管理沟通》（McGaw-Hil／Irwin公司，2003年第6版），《欧文商务沟通手册：商务课程
中的说与写》（1993年），与人合编了《商务沟通调研》（1988年）。
　　她的咨询客户有：佳拿国际有限公司、俄亥俄州公务员协会、美国电话电报公司和美国医学会。
她为美国最大的钢材服务中心--约瑟夫·T赖恩森制定了一套完整的写作提高方案。
　　1994年至1995年，洛克曾任商务沟通协会主席。
1997年至2000年间她主编该协会的《商务沟通》杂志。
1992年荣获美国商务沟通协会颁发的“杰出研究工作者奖”。
1998年获美国商务沟通协会的Meada Gibbs杰出教师奖。
斯蒂芬·乔·卡奇马莱克谋　　哥伦布州立社区学院副教授，教授商务与技术沟通、写作、新闻学、
公共关系、新生体验以及他本人设计的电影与文学课程。
他曾在俄亥俄多明尼格大学教授公共关系，在俄亥俄州立大学教授商务沟通。
　　斯蒂芬在俄亥俄州立大学先后获新闻学和英语学士学位、英语硕士学位。
　　斯蒂芬曾向美国商务沟通协会会议、大学写作与沟通会议、东北现代语言协会及俄亥俄大学英语
协会提交会议论文。
目前他在哥伦比亚州为Phi Theta Kappa担任咨询顾问。
　　他的咨询客户有：国家保险公司、俄亥俄州历史协会、俄亥俄州历史社会与博物馆协会、俄亥俄
州博物馆协会、联合能源系统、俄亥俄州首席法官托马斯·莫耶·厄米特及合伙人。
　　在进入哥伦比亚州之前，斯蒂芬曾为俄亥俄州的富兰克林郡行政长官进行人力资源与信息开发工
作。
他曾获全国县级信息官员协会颁发的杰出贡献奖。
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书籍目录

第1章　成功表达的基础单元1　商务沟通、管理和成功我真的必须写东西吗难道我对如何沟通了解不
够吗沟通能达到什么目的信件的成本有多大如何使你的表达产生好的效果如何分析商务沟通中的具体
情况培养关键沟通技能——创造性思维要点总结本单元练习单元2　沟通信息适合读者谁是我的读者
为什么我的读者如此重要我需要了解读者什么既然我进行了分析，如何利用我的分析如果读者有不同
的要求怎么办怎样和读者沟通培养关键沟通技能——了解组织所需要点总结本单元练习单元3　跨文
化沟通什么是“文化”文化是如何影响商务沟通的如何了解如此多的不同文化并与他人沟通如何才能
使公文不含偏见培养关键沟通技能——有效应对歧视要点总结本单元练习单元4　构思、写作及修改
使用什么写作方法重要吗如果时间不多，该如何利用呢写作和讲话前做什么准备工作修改的含义是什
么，怎么修改语法矫正器是否能帮我编辑我做了拼写检查，还需要校对吗怎样能得到更好的反馈我能
使用格式信函吗怎样克服写作障碍和拖拉作风培养关键沟通技能——获得反馈意见后的修改要点总结
本单元练习沟通情景案例第2章　树立良好形象单元5　换位思考如何在语句中体现出换位思考换位思
考主要是指使用“你”吗语句上我已做了修改，还需要做其他方面的修改吗培养关键沟通技能——换
一个角度看待问题要点总结本单元练习单元6　　强调事情的积极方面如何强调事情的积极方面为什
么要考虑语气、礼貌和人的职权道歉的最好方式是什么培养关键沟通技能——符合道德规范地强调事
情的积极方面要点总结本单元练习单元7　读者受益处为什么描述读者受益处在沟通中会起作用如何
确定读者受益处各项读者受益处应如何具体描述如何决定使用哪项利益表达读者受益处还需要注意哪
些方面培养关键沟通技能——读者利益要适合于写作对象要点总结本单元练习沟通情景案例第3章　
信函、备忘录和电子邮件单元8　信件和备忘录的格式如何设立信件的格式应采用什么礼貌称呼如何
创建备忘录培养关键沟通技能——建立职业形象要点总结本单元练习单元9　说明性信函与肯定性信
函说明性信函和肯定性信函的最佳主题行应具备什么特征如何组织说明性信函和肯定性信函的内容何
时在说明性信函和肯定性信函中运用读者受益处最常用的说明性信函和肯定性信函有哪些类型如何应
用本单元所学的沟通技巧培养关键沟通技能——友善的结尾的写作要点总结本单元练习单元10　负面
信函负面信函的最佳主题栏是什么样的如何组织负面信函什么时候考虑使用缓冲语句有哪些最常见的
负面信函如何应用本单元所学知识培养关键沟通技能——考虑到书面沟通的法律意义要点总结本单元
练习单元11　劝说性信函什么是最好的劝说策略什么样的主题句最适合劝说性信函如何组织劝说性信
函的内容如何发现和消除异议还有哪些技巧可以用来增强信件的说服力最常见的劝说性信函有哪几类
如何运用本单元所学内容培养关键沟通技能——找到共同点要点总结本单元练习单元12　电子邮件怎
样建立电子邮件的格式电子邮件应采用什么样的主题行能不能用写普通信件的方法来写电子邮件电子
邮件应遵循哪些“网络礼仪”什么时候需要加附件？
怎么加培养关键沟通技能——管理时间要点总结本单元练习沟通情景案例第4章　人际沟通单元13　倾
听善于倾听的人是如何倾听的什么是积极的倾听如何向别人显示出我在倾听他们说话不同意别人的意
见时，我也可以使用这些技巧吗培养关键沟通技能——倾听的领导艺术要点总结本单元练习单元14　
团队工作与集体写作团队应当关注何种信息团队成员在团队中的作用如何如何对付冲突如何才能集体
撰写出最佳公文培养关键沟通技能——当领导而不傲慢要点总结本单元练习单元15　会议的计划、安
排和记录会议之前应当做哪些计划如果由我主持，如何才能使会议有序进行有哪些会议决策技巧行之
有效如何有效地参与会议会议记录应包括哪些内容如何利用与上司的非正式会面发展自己的事业虚拟
会议有需要特别注意的地方吗培养关键沟通技能——建立良好的人际关系要点总结本单元练习单元16
　口头演讲计划演讲时需要做出哪些决策如何组织有力的开场白和结束语如何组织一篇演讲成功演讲
的关键是什么如何处理听众的提问团队演讲应当遵循哪些原则如何设计和演示幻灯片培养关键沟通技
能——找到最佳嗓音要点总结本单元练习沟通情景案例第5章　求职单元17　寻找工作求职时，对自己
应该有哪些了解对于可能雇用我的公司，我应该了解些什么我是否应当安排一些了解信息的访谈什么
是“潜在就业市场”，如何才能进入该市场如果我有一个很大的弱点，我该怎么做培养关键沟通技能
——在留下和跳槽之间做出选择要点总结本单元练习单元18　简历我的简历怎样才能吸引雇主的注意
我应当采用哪种类型的简历两种类型的简历有什么区别两种类型的简历有哪些相同部分如果标准的简
历标题不适合我，怎么办是否应该将简历限制在一页内如何制作供扫描的简历培养关键沟通技能——

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<商务沟通>>

使用电脑制作简历要点总结本单元练习单元19　求职信我应该采用哪种类型的求职信两种类型的求职
信有什么不同之处两种类型的求职信中有哪些相同部分求职信应该多长怎样营造合适的语气公司要求
以电子邮件的形式递交求职信，我应该怎么做培养关键沟通技能——学会针对具体的公司撰写求职信
要点总结本单元练习单元20　求职面试为什么需要制定面试策略应该考虑哪些面试细节面试前是否应
该进行练习如何回答传统的面试问题如何准备行为式面试和情景式面试如何准备电话面试或录像面试
培养关键沟通技能——商谈工资和福利要点总结本单元练习单元21　后续信件、后续电话及录用通知
后续电话或后续信件中应当说些什么如果第一份录用通知不是来自我最心仪的公司，怎么办培养关键
沟通技能——充满热情要点总结本单元练习沟通情景案例
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章节摘录

　　单元1　商务沟通、管理和成功　　学习目标　　初步理解组织的意图和所表达内容的背景。
　　初步分析商务沟通中的具体情况。
　　初步分析读者和听众。
　　构思出效果好的文章和讲话。
　　学会创造性思维。
　　热身问题　　我真的必须写作吗？
　　难道我对如何沟通了解得不够吗？
　　沟通能达到什么目的？
　　信件的成本有多大？
　　哪些因素能使我们表达的信息产生好的效果？
　　如何分析商务沟通中的具体情况？
　　商务工作需要沟通。
人们策划产品和提供服务，人员招聘、培训和激励员工，协调生产和物流，推销产品和收账时，都需
要沟通。
对于许多企业、非盈利机构、社团和政府机构而言，产品就是某种信息和服务，而不是有形的东西。
信息和服务是通过交流而被创造和交换使用的。
在每一个组织中，人们都是通过沟通来阐明观点、完成工作和得到认可的。
　　沟通有多种方式。
其中语言沟通（Verbal Communication），即借助语言文字来进行的沟通，具体方式包括：　　面谈或
电话交谈；　　会议；　　电子邮件和语音邮件；　　书信和备忘录；　　报告。
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编辑推荐

　　《商务沟通》特色：　　1.系统的介绍人际沟通与商务沟通的基本理论和实践。
　　2.从表达基础，树立形象，沟通方式，人际沟通，求职五个方面展开阐述。
　　3.《商务沟通》应用淮委思考的方法，生动阐述沟通的基本方法和技巧。
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