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八 一、与口头沟通相比较，书面沟通有何作用？ 二、简述３

－Ｘ－３的写作过程 三、如何根据对方的反应决定采用的组

织模式 四、商务沟通具有商务特征，彼此间的沟通也是专业

型的。为保证专业语气，应注意哪些方面？ 五、最好的友好

信息不论感谢、祝贺、赞扬还是同情强调一下５个Ｓ。这些

友好信息的特征是什么？５个Ｓ是什么？ 六、在写表达同情

的信件中注意哪些方面？ 七、在写表达感谢的信件中注意哪

些方面？ 八、写销售信一般按照“爱达模式” （AIDA），

请详细解释 AIDA代表什么？ 九、揭露坏消息应以什么模式

进行，简述其组成部分。 参考答案 一、 １、沟通信息容易记

录，并能得到永久保存； ２、由于保存性强，且不易“污染

”，可以保证在信息扩散过程中，使不在沟通现场的读者能

够得到真实的信息； ３、对读者众多来说，书面沟通的信息

传递方式速度快； ４、书面沟通可以特别关注问题的细节，

而且就读者来说，也可以更多的获得细节方面的信息； ５、

比口头表达采用更为精确的用词。 二、 第一步 分析：确定自

己的目标。选择最合适的沟通形式为读者提供可视化的帮助

。 预测：站在对方的立场上，预测他或她可能会有的反应。 

改编：考虑以合适的方式改编信息以适应读者的需要，使用

他或她熟悉的语言。 第二步 调查：采取正式和非正式的手段

搜集资料；运用头脑风暴和图解的方法产生想法。 组织：将

想法的要点归纳成列表或提纲的形式；选用直接或者间接的



模式。 撰稿：撰写初稿，最好使用文字处理软件。 第三步 修

改：进行修改从而使得内容清楚准确、语气适当而又富有力

量；增强文章的可读性。 校对：对拼写、语法、标点符号和

格式进行校对；检查整个外观的情况。 评价：对自己最终形

成的信息是否达到了目标进行判定。 三、 １、 直接组织模式

：相应的解释和内容细节应该紧随直接式开头之后。重要的

是要尽快地揭示出要点。这种直接的方式，又叫做开门见山

模式， ２、其优点如下： Ａ、节省读者时间 Ｂ、为读者设定

一个合理的心理预期 Ｃ、防止读者不满心理的产生 ３、开门

见山的模式尤其适应于对方乐意接受或者至少不会否定信息

的情况。采用这种模式的典型商务文件包括日常的轻视、恢

复、命令和通知、不包含敏感内容的备忘录以及通知型备忘

录等。 ４、间接模式：相应的解释和内容细节在揭示出要点

之前。 ５、间接模式的优点 Ａ、尊重读者的感情 Ｂ、保证读

者能够静心阅读下去 Ｃ、使消极反应减至最小 ６、当你预计

到对方可能不感兴趣、不愿意、不高兴或者甚至抱有敌意的

时候，间接模式更适合一些。在这种模式下，你要在做出足

够的阐述与提出足够的证据后，才揭示主要观点。 间接模式

尤其适用于以下三种信息： Ａ、坏消息 Ｂ、需要进行说服的

信息 Ｃ、敏感的内容，特别是需要交给上司的信息 四、 １、

不要套近乎 就是不要提到与接收者个人生活有关的任何事情

，除非和他很熟悉。带有亲近意思的语句应避免使用。此外

，说话的语气听上去不要太随便，因为您的接收者可能会将

此误解为您想扮演一位老朋友的角色；而实际上您根本没有

这个意思。 ２、不要奉承您的接收者 尽管几乎无人会拒绝来

自他人的表扬或者尊重，但并不意味着表扬得越多越好。 ３



、别说教 要注意别向您的接收者说教。没有什么会比摆出一

副无所不知、而别人几乎是一无所知的架子更令接收者气愤

的了。 此外，别打算对您的接收着谈一些显而易见或是一些

近乎于常识的东西。 ４、别自我吹嘘 由于自我吹嘘与说教关

系密切，故而同样会冒犯接收者。 ５、实事求是 为和您的接

收者建立良好的关系，最重要的一点是要实事求是。您有着

自己的写作风格、对问题的分析方式以及您的经营之道；通

过您的能力以及您的写作风格，您能逐步建立起自己的信誉

。 五、 １）无私（selfless）确信这一文件只聚焦于接收者。 

２）具体(specific)。只提与接收者相关的具体事件或特点使文

件私人化。 ３）真诚(sincere)。使你的话充满真诚的感情。 

４）自然（spontaneous）。使文件新鲜而充满热情，避免使

用哪些老套的句子“祝贺您提升，谢谢你⋯⋯将来好运”。 

５）简短（short）。尽管友好信息要多长有多长，还要用最

短的话来表示你的意思。 六、 １）谨慎而直接提一下损失或

不幸。在第一段里提一下损失和你的个人感受。 ２）如果是

丧事，称赞一下死者。描述死者积极的个性 ３）提供帮助。

说明你愿意帮忙，特别是你能做的具体事情。 ４）以安慰和

鼓励结束。提一下收信人可以从朋友、家人、同事或宗教那

里获得力量。 七、 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接

下载。详细请访问 www.100test.com 


