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内容概要

　　《商务沟通》论述商务沟通的基本原理与实务，以传播学为主线，以当前工商管理过程和管理内
容的精典理论为依据，以传统营销和网络营销现实及“4C”取代“4P”的前瞻营销理论为依据，理论
联系实际地论述商务沟通过程与模式、载体符号系统与媒介、人际商务沟通理论与实务、组织内外商
务沟通理论与实务、大众商务沟通及网络商务沟通理论与实务、商务沟通效果理论与效果测评，并介
绍商务沟通模式和商务沟通未来国际化趋势。
　　《商务沟通》系大学本科市场营销专业、企业管理专业和信息管理与管理信息系统专业必修课程
商务沟通的教材，也可作工商管理硕士教材，也可供其他专业本科生、研究生和在职人员自学之用，
同时可作各行各业员工培训教材。
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章节摘录

　　商务活动和管理活动中，符号的最重要的作用是可以对信息的扩散进行确立，维持甚至中断。
符号使信息传播超越时空，传至永恒。
　　“开市大发”、“招财进宝”、“万商云集”、“永暖大业”、“大震献猷”等符号是商务活动
中永远令人愉悦的话题。
　　“生命”、“和平”、“民主”、“科学”、“我爱你”，这类符号或符号与符号的组合，所指
代的信息及其所显示的深刻意义，是人类永久的话题。
人类在“地球村”里和睦合作，生存发展，符号起着极其重要的作用。
　　第三节非语言符号　　一、非语言符号的概念　　非语言符号，也被称为副语言符号，是指语言
符号（有声语言符号、文字语言符号）之外的其他如视觉、听觉等各种形式为信息载体的符号系统。
　　例如人的表情、手势、神态和衣着，人所选择的环境、摆设和距离等。
语言符号是人类最重要的信息沟通符号系统，而非语言符号是对语言符号的补充和延伸。
　　假若你置身异国他乡，语言不通，茫然不知所措，但定下神来，你会感到空灵中的愉悦，你依然
能与外界密切沟通，因为你的四周有人，人们的行动在向你显示着自己，坦呈着自己。
周围人们讲话的语调、神情、姿态，人们的整个人体，包括眼睛、微笑、姿势、发型、衣着，都向你
传播着一种丰富的、流动的、微妙的，尽管晦涩难懂，却是迷人的信息，每个人都在与你沟通，你依
然能够发现你公司的产品在人们生活中的位置，你依然能发现同类产品在消费者心中的位置。
与人约会，没有语言，只有面部表情，只有身体姿势，只有描绘在纸上的图画、专有名词，但对方依"
然能够领悟、接受你所叙述的内容。
人的身体是人自身的文本。
　　对此，传播学家施拉姆和波特在他们的《传播学概论》中说：“非语言符~-（Non—verbal Sign）
，指语言文字以外的可以通过视觉、触觉和嗅觉感觉到的姿势、音容、笑貌、气味和颜色等概念的总
称。
它可以加强和扩大语言符号传播的信息，也可以否定语言符号传播的信息。
”　　任何沟通活动都是由信息传播者的发送与信息受传者的接收过程构成的。
而发送信息与接受信息的路径都必须刺激人的感官。
有声语言符号和文字语言符号是这样，而其他各种信息　　沟通形式也是以此为目的的。
例如人的情感、动作、服饰和绘画等以及电子化的语言、数码、文字、音响、图像等同样成为合适的
载体，让信息在具有意义的流程中，借助信息传播者与信息受传者能相互理解与沟通的符号和语境，
使信息得以传播。
　　非语言符号在信息传播过程中发挥着重要作用。
据美国传播学家雷·伯特惠斯尔调查研究，在人际沟通过程中，有65％的信息是用非语言符号传递的
。
语言符号学家艾伯特·梅热比为　　此提出了一个公式：　　传播信息达到相互理解　　＝语调（38
％）+表情（55％）+语言（7％）　　其间，语言与表情均为非语言符号。
　　但是一些抽象的信息仅用非语言符号是远远不够的，那还必须用语言符号。
两者之间有时可以互相取代，有时各自发挥自己的作用，有时又互相补充和延伸。
　　二、非语言符号的类型　　非语言符号与语言符号相比，形式和内容上都更加复杂。
其类型主要分为视觉类、听觉类、时空类。
这几类非语言符号又各自包括一些不同的形式。
　　（一）视觉类非语言符号　　视觉类非语言符号指作用于人的视觉器官的非语言符号，包括动态
类和静态类。
　　1．动态视觉类非语言符号　　动态视觉类非语言符号指用动态体语、运动画面等来沟通信息的
符号。
　　动态体语即身体动作、行为语言，指人用身体的举止、行为来传递特定信息的符号。
　　体语所发出的信息有时是有意识的，而有时则是无意识流露的。
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如打哈欠、伸懒腰，是表示疲倦或厌倦。
又如中国人竖起大拇指表示赞许，紧握拳头表示仇恨，摇头表示不同意；希腊人向后仰头表示不同意
；中国人用两手摊开表示无可奈何；美国人用耸肩表示无所谓或无可奈何；舞蹈演员用优美的舞姿来
抒发感情，或叙述人物、事件、情节，表现主题；音乐指挥用他的指挥棒和双手挥舞的姿势来向歌唱
者和伴奏者传递节奏、速度、力度、音区、音调等一系列要素，展示抑扬顿挫，构成旋律，揭示深广
的精神意蕴。
　　据说，人类仅用头部摆动沟通信息的动作就有近300种。
仅仅是敬礼一项动作，就能传播许多耐人寻味的信息。
例如两个人彼此弯腰鞠躬的姿态，是表示尊敬的非语言符号。
这符号　　坦率的甚至是赤裸裸传播一种人际关系的信息，对这种关系可以有褒或贬多种结论。
将这种姿态作为一种符号，本身并没有意义，只是对种种意义的刻写。
它只是礼仪性非语言符号网络　　中的一种。
屈从、谦卑、拜倒、傲慢、骄横，种种意义均是对符号的理解而已。
而许多宗教似的神圣的礼仪则远比语言符号表达的意义多得多。
　　在进行商务沟通活动时，我国古代和现在一部分落后地区，常常使用非语言符号，如用手指动作
谈价格。
双方用衣袖盖住手，借助手指在衣袖内谈生意。
这称为“袖内摸指”：“一”伸小指，“二”伸无名指与小指，“三”伸小指、无名指与中指，“四
”伸小指、无名指、中指与食指，“五”伸五指，“六”伸小指与拇指，“七”伸拇指、食指、中指
成一捏，“八”伸拇指与食指，“九”以食指作沟，“十”成一拳。
并且，从一到十都有几套暗码。
我们中国人以善良、含蓄著称，连经商的语言表达方式也如此含蓄与亲和。
　　而与我们同处亚洲的岛国日本，却与我们不大相同，他们做生意一如他们吃生鱼片。
血是力量和死亡的象征，他们吃血淋淋的生鱼片，从中吸收能量。
而蔬菜和其他肉食品颜色的鲜艳　　与形态的多姿多彩所展示的生命与活力，并由此展示的强悍的抵
抗力，在日本人眼里，不如湿润的、有弹性的、软乎乎的、血淋淋的生鱼片吃起来有味。
　　运动画面主要指照片、图画，或电影电视大众传播媒介中利用声、光、色、图以及运用蒙太奇手
法等对画面的组接与转换而传播信息的符号系统。
　　2．静态视觉类非语言符号　　静态视觉类非语言符号是指以人的静态的面部表情和固定身体姿
势以及环境画图等来传播信息的符号，主要包括姿势、表情、情绪、衣着、摆设、环境、雕塑、绘画
和图片等。
　　姿势是静态体语，相对动作而言，能收到所谓“此时无声胜有声’’的沟通效果。
例如立正传播谦恭信息，正襟危坐给人端庄、严谨和正派感。
　　表情、情绪等非语言符号如喜形于色、喜上眉梢、垂头丧气、冷眼旁观等等所传播的信息也是相
当直观的。
如：　　兴奋——轻松，跳跃，面颊泛红，瞳孔放大，喜形于色。
　　傲慢——向后仰头或歪着头，斜视，或眯缝双眼俯视对方，　　⋯⋯
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编辑推荐

　　如果说有效交流是商业成功的驱动力，那么沟通能力就是商业成功的基础。
《商务沟通》教给你精练的语言交流模式，让你通过有效的方式表现自己的实力，在有限的时间内学
到最多的商务沟通的知识，从而影响商家与客户的关系。
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