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前言

近年来，每当与政府和企业领导谈起对大学毕业生培养规格要求时，他们说得最多的是：现在的大学
生综合素质不够强，做人做事的能力不足。
当请他们给出一个做人做事的“标杆”时，他们不约而同地说：“对于社会科学类或商科类的毕业生
，符合社会和企业需要的‘标杆’是：一个认真能干的秘书或助理。
”我们用QFD（质量功能开发）思路仔细分析、推敲并设计工商管理类学生培养体系时，发现“能干
”的秘书和助理应具备的素质和技能中，热情、礼貌和公平地待人接物、尊重人、倾听、陈述、写作
等，正是MBA的“开门课程”——“管理沟通”所主要涉及的。
于是在2007年秋季，学院开始把这门课作为工商管理类学生必修、其他专业学生选修的课程开设。
开课五个学期以来，学院里已有近3000名学生学习了这门课程，其中有三分之二的学生是自己选修的
。
学生对这门课程的喜爱以及他们学习课程之后的变化和成长，成为我们倾力建设这门课程的强大动力
。
2008年，学院内建起了沟通实训室，同年，本课程入选温州市精品课程。
为了给学生提供内容更加丰富、学习方式更加活泼、技能方法描述更加简洁而实用的教材，在经过三
年的教学，材料和经验都有所积累的情况下，我们萌发了编写一本适合大学生使用的沟通课教材的想
法。
本教材分为两大部分：前七章主要介绍一般的沟通技能：后七章则介绍常见商务和管理情境中的沟通
技能和策略。
在教材的编写过程中，我们力求突出以下三个特色：（1）广泛适用性。
工作中的每一个人都离不开沟通，因此本书取名口L{《商务与管理沟通》，它适合作为管理类、经济
类和商贸类各专业学生的教材，也可作为文科和理工科大学选修课的教材，以及任何一位对沟通感兴
趣的朋友阅读或学习用书。
（2）实用性。
本课程的开设注重结合社会和企业实际的案例分析、技能实训和课后练习，提倡学以致用。
因此，每一章都有引导案例，教学内容中也援引较多实例，并安排有练习项目、实训项目和案例分析
等。
（3）培养态度。
本课程的教学内容、实训和练习都强调体现诚恳做人、认真做事的理念，要求学生从经常的团队沟通
做起，培养热情真诚待人、认真细致做事的态度。
本书由主讲这门课的教师共同编写，舒晓楠担任主编，吴磊、于海燕、林巍、董黎晖担任副主编。
其中第1章、第2章和第14章由舒晓楠编写，第4章、第8章和第9章由吴磊编写，第5章、第6章和第12章
由董黎晖编写，第7章、第10章和第11章由于海燕编写，第3章和第13章由林巍编写。
舒晓楠负责全书的统稿工作。
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内容概要

工作中的每一个人都离不开沟通，本书旨在使商务和管理工作者及今后将进入职场的大学生们全面地
学习和掌握工作中所需要的沟通技能和方法，具有突出实用性、体现时代特征和培养积极态度三个特
点。
    本书适合作为管理类、经济类和商贸类各专业学生的教材，也可作为文科和理工科大学选修课教材
，以及任何一位对沟通知识和技能感兴趣的朋友阅读或学习用书。
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章节摘录

插图：（4）监听者。
作为监听者，管理者寻求和获取各种特定的、即时的信息，以便比较透彻地了解外部环境和组织内部
的经营管理现状，如经常阅读各种报纸杂志、政府报告、财务报表等，并与有关人员如政府官员、大
客户、员工等保持私人接触。
换言之，管理者充当了组织的内部、外部信息的神经中枢。
这要求管理者具备基本书面沟通和口头沟通的技巧，主要是理解和倾听的能力。
（5）传播者。
将与员工工作相关或有助于员工更好工作的必要、重要信息传递给有关人员，就是管理者作为传播者
的职责。
有些是有关事实的信息，有些则涉及对组织有影响的各种人的不同观点的解释和整合。
管理者几乎可以采用所有的信息沟通形式传播信息，如面谈、电话交谈、作报告、书面报告、备忘录
、书面通知等形式将相关的信息传播给有关人员。
正因为这一点，管理者必须懂得如何运用多种途径，或针对信息内容选择恰当的沟通形式。
（6）发言人。
作为发言人，管理者要通过董事会、新闻发布会等形式向外界发布有关组织的计划、政策、行动、结
果等信息。
这要求管理者掌握和运用正式沟通的形式，包括报告等书面沟通和演讲等口头沟通形式。
（7）企业家。
管理者常常要充当企业变革的发起者和设计者，他们必须积极探寻组织和竞争环境中的机会，制定战
略与持续改善的方案，督导决策的执行进程，不断开发新的项目。
这在一定程度上要求管理者具有良好的人际沟通能力，善于通过与他人沟通来获取信息，帮助决策，
同时能与他人就新思想、新发展等观点进行交流。
（8）危机驾驭者。
当组织面临或陷入重大或意外危机时，管理者负责开展危机公关，采取补救措施，并建立相应“预警
系统”，防患于未然，消除混乱出现的可能性。
这包括召开处理故障和危机的战略会议，以及定期的检查会议。
因此，管理者要具备娴熟的会议沟通技巧。
（9）资源配置者。
负责分配组织的各种资源，如时间、财力、人力、信息和物质资源等。
其实就是负责所有的组织决策，包括预算编制、安排员工的工作。
在执行资源分配时，管理者在很大程度上需要使用书面沟通形式，如批示、指令、授权书、委任状等
。
（10）谈判者。
在主要的谈判中作为组织的代表，这包括代表资方与劳方进行合同谈判，或为采购设备、购买专利、
引进生产线等与供应商洽谈。
这要求管理者掌握谈判的沟通技巧。
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编辑推荐

《商务与管理沟通》是高等院校教材
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