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前言

　　《商务沟通技巧》以独特的方式涵盖了商务沟通的全貌。
与其他教材不同的是，它集合了商务沟通的所有方式——书面、口头演讲、个人交流、团队讨论，直
观层面的、伦理层面的、技术层面的，分散在各个章节。
撰写本书的原因有两个：一是更好地说明和强化商务沟通的战略性质；二是展示这些沟通方式的内在
联系，以便让学生理解、消化、转化这类知识。
本书的意义在于，将商务沟通中容易遭受非议的因素用一种简明扼要、通俗易懂的方式加以诠释，其
特色如下：　　（1）容易理解且简明扼要。
本书囊括了所有关于成功的商务沟通的注意事项及其方式——书面、口头演讲、个人交流、团队讨论
，直观层面的、伦理层面的、技术层面的。
　　（2）系统地阐述了商务信息的构成。
本书共8章，系统地阐述了商务信息的因素，共分成7个步骤，可以视为沟通技巧的构成。
这7个步骤融会贯通于8章中：　　第1章沟通技巧　　第2章商务沟通的目的　　第3章受众分析　　
第4章沟通的渠道　　第5章组织　　第6章内容　　第7章口头表述、发言技巧和非语言表达　　第8章
视觉表达效果
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内容概要

本书共8章，囊括了商务沟通的所有方式及其沟通技巧。
沟通方式包括书面、口头演讲、个人交流、团队讨论，直观层面的、伦理层面、技术层面的。
同时，沟通技巧分为7个步骤来阐述，即商务沟通的目的，受众分析，沟通的渠道，组织，内容，口
头表述、发言技巧和非语言表达，视觉表达效果，使学生更容易记住文中的内容，更有利于学生理解
、消化这类知识。
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作者简介

罗宾·C·沃克博士是南加利福尼亚大学马绍尔商学院沟通管理中心的商务沟通教授，主要负责商务
写作和商务沟通课程。
她在犹他大学获得沟通学硕士和博士学位，并成为工商管理硕士。
沃克博士还受聘于亚利桑那大学和加利福尼亚州州立大学富尔顿分校。
作为犹他大学的研究生，她教授工商管理课程中的商务写作课。
 
    在学校任职之前，沃克博士作为职业的作家和编辑与很多出版社有过合作，如合众国际社、麦克劳
希尔和诺威尔。
她还是霍夫蔓罗氏制药公司和富兰克林柯维公司的写作顾问。
目前，她仍坚持写作和教学方面的研究，并发表了数十篇关于修辞学、文化研究和商务沟通教学方面
的论文。
沃克博士还是商务沟通协会和沟通管理协会的会员。
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道德说服和逻辑说服的挑战  6.5  口头表述的内容  小结  案例分析第7章  口头表述、发言技巧和非语言
表达  引导案例  学习目标  7.1  书面式的非语言表达方式  7.2  声音传达口头信息  7.3  口头信息中的非语
言表达方式  7.4  口头演讲中的非语言沟通方式  7.5  提问时间的应对措施  7.6  工作面试  7.7  有效倾听  小
结  案例分析第8章  视觉表达效果  引导案例  学习目标  8.1  书面信息的视觉效果  8.2  口头演讲中的可视
化效果  8.3  使用图表  小结  案例分析
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章节摘录

　　很多有工作经验的人很有可能同意这种观点。
其实建立和保持关系的能力在商务环境中是放之四海皆准的。
与他人建立和保持关系或建立关系网是最有效的方式之一，如找工作。
同样，最好的广告方式是口口相传，不仅是因为成本低廉，还因为受众会更愿意相信熟人的判断。
与别人合作或在团队中工作，同样也更愿意和你认识、喜欢、信任的人一起工作。
　　与他人保持良好的关系或在相关领域中经验丰富，往往会让我们在说服的时候更容易胜出。
公元前4世纪中叶，亚里士多德就已经在《修辞学》中下此断言。
依亚里士多德所言，为了成功说服他人，沟通者必须了解沟通的对方哪些方面值得信任、尊敬，以及
对方的爱好有哪些。
亚里士多德认识到，发言者（或撰文者）的个性非常重要，它是有效沟通中值得关心的问题。
　　这在日常生活中也经常可以看到。
人们更愿意相信某个他认识的人，而这种信任使得其更容易说服他。
如果一个人的邻居看到他要去商店，提出来要搭车，他很可能更愿意让他的邻居搭车，而不愿意让提
出同样要求的陌生人搭车。
同样，人们也愿意相信专家。
如果快餐售卖窗口的侍者告诉你，你的车听上去像是该换个新的变速器了，你肯定半信半疑。
但是如果汽车修理工也这么说，你一定会相信，因为修理工算得上是汽车修理方面的专家——值得信
任的人——而且是根据他以往的表现已经建立起信任关系的人。
　　从公司的角度看，关系在很多方面都起了重要作用：推行有效的管理；在员工中寻求社会支持；
建立个人影响力；通过畅通的工作流程确保生产效率。
良好的人际关系对个人和企业都非常重要，个人要在越来越动荡的环境中寻求社会支持；而企业必须
在员工中保持高度合作的关系，才能满足顾客的需要，并保持市场竞争力。
　　第1章曾经讨论过，近来公司的层级结构被打破，导致员工之间因工作任务而产生了相互依赖，
同时工作场所中彼此之间的差异越来越大，需要在尊重差异、共同合作的基础上建立相互信任的企业
文化。
罗莎白斯·莫思·坎特尔于1989年指出，非正式的人际关系和沟通网络是企业中最活跃的动力来源。
更多正式的关系反而成了速度较慢、不太可信的信息来源。
大多数决策者非常依赖他们所信任的人带来的口头信息。
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