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前言


您是职场里的那位杜拉拉吗？


每年都有成千上万个“您”涌入外企，带着玫瑰色的梦想，揣着昂扬的斗志，手脚并用地在职业阶梯上一步步奋力往上攀爬。

杜拉拉们每天的工作中约有70%的时间用在笔头交流上，包括发电子邮件、写工作进度报告、提案、意向书等。于是，杜拉拉们发现，要想平步青云蒸蒸日上，自己不但要会做，更得会写。仅靠埋头苦干便能获得认可的时代早已过去了。现今，写作习惯形成写作性格，写作性格决定一个白领的职业命运。

为了获得在职场上的成功，杜拉拉们可能早已读过教科书里严谨的理论、微博里的励志教训、热销书中的心灵鸡汤、关于成功的正野史故事，并学习过各种职场上可以使用的工具软件。但是，当要撰写重要邮件或报告时，她们还是没法摆脱“Blank-page/screen syndrome”（白页/白屏综合征）—— 面对空白的稿纸或屏幕，脑子里一片混沌。


袋鼠老师知道，您就是那位杜拉拉！


其实，这时候您不需要着急写，第一句话或第一段往往是最难写的，因为它要提纲挈领。如果您还没有想明白整篇文章该如何写，又怎能写出合适的开头呢？记住，“To fail to plan is to plan to fail.”（不做任何计划等同于计划着失败。）

所以您该做的是，仔细思考读者是谁，您要达成的目标是什么（这决定了邮件的语气“Tone”），您需要提供什么信息来达成这个目标（这决定了邮件的内容“Content”），以及这些内容应该按什么样的逻辑组织起来（这决定了邮件的结构“Structure”）。做完这一番思考，完成文书的工作就已经做完一半了。当您最终将草拟出来的金字塔结构摆在面前，开始撰写文书的时候，会发现自己下笔如神。


这就是TCS三级跳——Tone, Content, Structure



第一跳：语气Tone


以下两个因素决定了您的邮件应该采用何种语气：

1. 对方的身份（也就是你们的关系）

2. 你们正在沟通的这件事情的性质

相较于其他形式的写作，商务写作对语气的要求尤为严苛。小说家在创作的时候，是将读者假定为普通大众，普通大众没有固定的性格特征。而商务文书的读者却具有明显的性格特征。您的读者经常是：上司（supervisors）、经理（managers）、助理（assistants）、员工（employees）、技工（technicians）、学员（trainees）、客户（clients）等等。商务文书语言中所渗透的语气，就像您身上穿的外衣——您不能在打球的时候穿晚礼服，也不能在香槟酒会上着比基尼。为了正确把握语气，在写作的时候，您脑子里浮现的不仅仅是对方的一张脸，而是一个鲜活的人。想象一下，如果此刻您正在与他/她面对面交谈，您会采用什么样的语气呢？如果读者不是一个人，而是一群人，那么您可以从这群人中挑出一个最典型、最能代表这群读者特征的人，假设和他/她面对面交谈。语气恰当与否、语气中应该透露何种情感，将直接决定您的职业形象和沟通效果。


第二跳：内容Content


当您决定邮件里该写什么，不该写什么时，以下三个方面是核心：

1. 您为什么写这封邮件

2. 您想让对方做什么

3. 对方为什么应该做

在构思的时候，所有与这三个方面相关的内容，都应该罗列出来。在初始阶段您可以无序地罗列，每个要点用小气泡（bubble）圈起来。这是您发散思维的过程。


第三跳：结构Structure


找出这些小气泡（bubble）之间的逻辑关系，用Barbara Minto女士的金字塔结构画出大纲。在用金字塔结构时，您会很容易发现自己知道什么信息，不知道什么信息，以及还需要找到什么信息。

TCS三级跳帮您养成“先想后写”的习惯，您的写作技能将得以快速提升。“Writing is a skill, not a talent.”（与其说写作是一种天分，不如说是一门技能。）写作，就是用有效的技能来整理、组织、提炼思维的过程。写作前您花在思维上的时间最终会缩短您完成全稿的时间，会精简文章的长度，提高文章的条理性。所以，“先想后写”会帮您节约大量的沟通时间。

下面请看袋鼠老师如何带着杜拉拉们做TCS三级跳，混迹拼杀于职场，浴火沐风，将她们从清新唯美的小文艺调教成成熟“邪恶”的老江湖。

最后，感谢袋鼠老师的朋友Mike Oswell先生，他丰富的管理和沟通经验也给袋鼠老师带来不少灵感和启发。


使用指南

目前市面上关于商务英语写作的书分为两大类：工具书类和写作语言教科书类。

工具书类提供各式模版，让读者套用，不免机械呆板。而且白领在日常工作中需要用到模版的时候很少，大多数时候是解决具体的沟通事例，这些是没有模版可循的。

写作语言教科书类则泛泛地谈商务英语写作应该遵循的标准和原则。很多白领认真学习过这些标准和原则，可一旦磨枪上阵，要么用不上，要么不记得用，要么不知道该怎么用。

所以，毫不夸张地说，现在市面上还没有出现一本“介绍方法”的书。所谓方法，即每次在进行商务写作时，都能用得上的“实际操作步骤”。TCS三级跳的方法，就是能适用于不同的职场笔头沟通场景的实际操作步骤。具体来看，这本书给出了近三十个商务沟通的实例，一遍一遍地带读者使用TCS三级跳，读完本书后，读者自身就已形成了TCS三级跳的写作习惯。

同时，为了让本书的可读性更强，袋鼠老师部分借用了李可的职场小说《杜拉拉升职记》（最早出版于2007年）中的故事背景，生动有趣。写作就是一种人与人的沟通，只不过这种沟通表现在书面上，所以书中不可避免地传授了职场沟通的规则和潜规则。

本书分为三章，沿着杜拉拉的职业发展道路，与她共同经历这三个阶段：小兵（基本技能篇）、初级主管（沟通执行篇）、中高级主管（高效管理篇）。每个阶段分别应对九个职场沟通的挑战。


推荐您按照以下步骤来阅读此书：


在看完每节的背景（Background）后，您可以合上书，假设自己是杜拉拉，在如此背景下，会怎样从语气（Tone）、内容（Content）和结构（Structure）这三方面来构思邮件，完成有效沟通。

之后打开书，看看袋鼠老师怎样带领您做TCS三级跳。这时再次合上书，自己试着按照指导来实际撰写这篇邮件。

写完后打开范文对照。在范文的右侧一栏里有经典点评。范文的下方是短语解释（Phrases）。这些短语都是职场英语上经常会用到的短语。

最后再看学习要点（Learning Point）。这些学习要点是从范文中提炼出来的，适合所有商务写作的一般规则。因为与范文紧紧相扣，所以会让您印象深刻。

书中会穿插两种小标签：“Do you know?”和“Tip”，建议您在看完整本书后，可以自己用黄色便签纸做出同样的小标签，贴在每天办公能看见的地方，时时提醒自己。

另外，这本书是专门针对中国的杜拉拉们撰写的，因为他们有着中国人的写作思维惯性和中国式英语的表达特点。本书帮助他们理解并学会英语母语人士对商务文书的写法，彻底摆脱“made in China”的英语。


基本技能篇

挑战一 完美笔下的细节——不是因为粗心，而是因为您不知道

在这万恶的周一早晨，与温暖的被窝斗争了二十分钟后，拉拉终于起床了。

打开邮箱，她眼前一亮，世界500强的DB公司给她发工作邀请啦！邮件来自人事部门的李文华。拉拉的职位是华南地区销售助理，月薪四千，下个月一号报到。

拉拉激动得站都站不稳了，这可是欢天喜地的好消息！她轻盈地洗漱完毕，正襟危坐于电脑前，准备写邮件正式接受这个工作邀请，这封邮件标志着她新的职业生涯的开端。


Tone


直接相关人：人事部门的李文华

间接相关人：杜拉拉的顶头上司玫瑰

表达“兴奋”和“感谢”是这封邮件的主基调。“兴奋”传达年轻人的激情，“感谢”的是贵公司对自己的赏识。


Content



必须包括的内容：


感谢公司的赏识，表示愿意接受工作邀请，对未来工作的期待


还可以写进的内容：


提条件——不要被飘飘欲仙的幸福感冲昏了头，这个时候是自己提条件的最好时机，否则就要等到很久以后了。DB公司投入了大量时间寻找合适的人才，一旦他们发出工作邀请，他们希望对方会接受。对于拉拉这个步入职场不久的年轻人来说，提的条件不应拘泥于金钱，而是学习和发展的机会。

强调自己和职位很相称（match）——这是与新雇主建立亲近关系（bonding）的开端，招聘经理李文华努力为DB公司找到拉拉来担任销售助理一职，如果拉拉适合这个岗位，说明招聘经理的工作是出色的。如果拉拉不适合这个岗位，她拍拍屁股走人了，倒是轻松；但是对招聘经理会造成不小的、长久的负面影响，他需要重新招人，他本年度的工作业绩报告也会很不好看。所以拉拉在这封邮件里，需要强调自己和这个职位非常相称，算是给公司、给招聘经理一颗定心丸。


Structure
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To:
 Wenhua Li


Cc:
 Rose


From:
 Lala Du


Subject:
 Accepting Job Offer

Dear Mr. Li,

I was delighted to receive your job offer. I am pleased to accept your offer of the position of Sales Assistant for Southern China area at DB
 
[1]

 .

Being a part of DB has been my goal from the beginning. I am so looking forward to tracking, investigating, and reporting sales information for the twelve sales managers in Southern China
 
[2]

 .

After checking out on the literature you sent over, I did not find the information of training/mentoring system and career advancement opportunities at DB. Would you mind explaining them to me a little bit
 
[3]

 ?

I believe this will be a mutually rewarding and long-lasting relationship. Thank you again for acknowledging my skills and experiences. It will be a great match
 
[4]

 !


Phrases




… has been my goal from the beginning:

 ……是我的夙愿(这是与雇主开始建立纽带的一个很好的表达方式。)



check out on:

 仔细阅读



literature:

 材料



mutually rewarding and long-lasting relationship:

 互利而持久的关系(这是每一位雇主都希望与雇员建立的关系。)


Learning Point



完美邮件的细节


在历经民营企业和港台企业的洗礼后，拉拉终于如愿以偿地进入了通讯行业的著名美资500强企业DB公司。拉拉，您可知道，未来您将有超过一半的工作时间会花在笔头沟通上，您的才能将第一时间展现在这些笔头沟通中，其中做得最多的就是电子邮件。在您上班报到之前，赶紧来袋鼠老师这儿上一堂商务英语电子邮件的速成课吧。


写邮件前


想想这封邮件该不该写？或者，在当前情况下，发邮件是不是最好的沟通方式。以下情形请您不要选择邮件来沟通：

* 当您处在激烈的情绪中时（不仅不要写邮件，也不要做出任何重要决定）。

* 当公司里政治气候敏感，邮件又涉及到您的立场时（可以口头沟通，或者简单地推迟邮件沟通的时间）。
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* 当此话题需要多方在一起讨论时（电子邮件非常方便使用，因此正在被渐渐滥用。很多情况下，会议或电话会议仍是最有效的沟通方式）。

* 当涉及个人隐私时（邮件有可能被永久保存和不可控地传播）。

* 当事情紧急，您需要立刻回复时（请拿起电话吧）。


写邮件中


附件大小控制在3兆以内，避免被对方公司的服务器系统屏蔽，同时不会占据对方邮箱太多的容量。如果一定有大附件，可以放在网络上让对方下载。

能不带附件尽量不带附件，可以将附件的内容编辑一下粘贴到正文中。这样的邮件是适合手机阅读的（smartphone friendly）。

就像球要一个垒一个垒地打，每封邮件只专注解决一个问题。

如果在邮件里发网页链接，请将地址写全。有的软件可以识别“www”开头的网址，有的软件只能识别“http://”开头的网址。

使用留白（white space）让自己的邮件清晰。有三个技巧：

1. 每个段落只表达一个意思点（idea），可以有单个句子形成的段落（one-sentence paragraph）；

2. 如果有某个段落超过了六行文字，请尽量把它分成两段；

3. 使用小标题（heading）和清单（list）。

哪怕这些方法会让您的邮件看上去更长，但对方会更乐意读到这样的邮件。

使用段首顶格（block style），不需右缩进，使用文本左对齐（ragged right margins），使用单倍行距，段与段之间空一行（single spaced with a double space between paragraphs）。这样的格式更适合对方阅读。


写完邮件后


检查、检查、再检查，不要犯拼写和文法的低级错误。不管您的英语水平多么高超，所谓“To err is human.”（犯错是人性。）下笔的时候难免有失误。笔头沟通与口头沟通最大的差异在于，笔头沟通会将您犯的小错误扩大、定格。

不要忘记发附件。有人统计过，在职场上，几乎每个人平均每个月要犯一次的错误是，忘记在邮件里加附件。

定期将重要邮件保存在硬盘上，或刻盘保存，尤其是涉及到有合同或约定的邮件。


邮件中永远不要碰的禁区


不要使用太多的大写字母表示强调，似乎您在邮件里对人大呼小叫。

不要用公司邮箱发送私人邮件。您每次发邮件，都是代表公司的公务行为，您发出的每一封邮件理论上都是公司的财产，在服务器上都会存有复件，不管您有没有在自己邮箱里删掉。

不要做邮件的任何背景设计和正文的花样设计，原因是：如果对方电脑不兼容您的设计格式，您的邮件展示出来后会很难看，而且这样的邮件容易被当做垃圾邮件。例如，对方电脑可能会将您的设计显示为HTML形式，您设计的粗黑体，在对方电脑上会读成<b>boldface</b>。

不要使用两个词合成一个词的缩略形式，如：I'd, I'm, we'll, he's, they'll等，请将这些词写全。

如果对方不是与自己做相同项目的行业内人士，请不要使用行业术语。也不要使用俚语，因为这个世界上使用英语沟通的人有一半以上不是英语母语人士（native speaker），他们很可能读不懂某些俚语。





挑战二 有了人手好办事——向上司要资源

上海办公室装修工程即将开始，哪料助理行政经理玫瑰突然请病假。雪上加霜的是，上海的行政主管辞职了。顿时李斯特措手无策。情急之下，他挑中了杜拉拉，这个热情又实干的小姑娘来挑此大梁。

他告知拉拉，公司会因此给她特别加薪5%，以示鼓励。本来5%的加薪与自己对公司的贡献完全不成比例，拉拉却感激得眼里差点涌出了泪花。她满口应承下来。

“话说七分满”是初入职场小白领该学会的斗争经验之一。拉拉回家后，有些为自己大胆应承下来这项任务而惴惴不安，一是怕出现不可预测的因素，到时候无法按时按质地完成任务；二是怕拍胸脯承诺太快，给老板留下年轻气盛、不成熟的印象。

拉拉仔细思考过后，觉得装修这个任务不是块好嚼的馍馍。要如期完成，她必须争取到资源，而人力资源是最重要的。于是，她决定向老板要几个帮手。


Tone


直接相关人：上级李斯特

间接相关人：无

要小心措辞，不要写出让老板能轻易回答“No”的问题。

例如，大师兄问师父：“我们抽烟的时候可不可以参禅呢？”师父高兴地说：“参禅无时无刻无处不在，当然可以，我的好徒弟。”小师弟问师父：“我们参禅的时候能不能抽烟啊？”却被师父一顿乒乒乓乓，打得鼻青脸肿。
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又例如，和老板约时间谈事，您不要问“May I meet you at 10 a.m. tomorrow?”而可以问“Are you available sometime before next Tuesday?”

尽量用事实说话，以事实服人。因为老板不可能对事实说“No”。

不要在邮件标题或开头就太早蹦出“request”这个词，天下的老板对“request”这个词，以及类似的词，如“proposal”、“suggestion”等，有本能的防疫力。因为他一天中收到的“requests”太多，以至于他没办法对每个“request”都给出肯定答复，他甚至可能都不愿意对每个“request”做出决定。因此，“request”这个词出现得越晚越好，为的是让老板一直带着平和的心态将邮件读完。


Content



必须包括的内容：


详细阐述要几个人帮助自己完成这个项目，这几个人的专业素养要求如何，这几个人如何能帮助自己提高工作效率、保证工作质量。这些清晰的内容比一个模糊的需求更容易获得批准。

如何获得这些人手呢？给老板三个备选方案。第一个方案应该是最容易入手、最有把握的做法，也就是先摘好摘的果子。
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方案一：从公司内部选人

方案二：从公司外部招聘合同工

方案三：两者结合


还可以写进的内容：


感谢上司的信任，并相信自己在上司的帮助下会圆满完成任务。


Structure
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To:
 Lester


From:
 Lala Du


Subject:
 Need More Staff for Renovation Project

Dear Lester,

Thank you for trusting me to lead Shanghai office renovation project
 
[5]

 . The strategic assignment will engage my talent of program management in administration field. In order to successfully complete the project, I need additional staff
 
[6]

 .


Background
 
 
[7]



As you know, Rose is on sick leave and Mary has left the position of Administrative Supervisor in Shanghai office. I only have Maggie in Shanghai, whose hands are already full. Besides, I cannot drop my work duties as Administrative Supervisor for Guangzhou office. Therefore, we do not have one single full-time employee on this important project.

As shown in my proposal, more than 300 working days is needed over the six months for the project to complete on time. That is the working time of two full-time employees and one part-time employee, which would be me. I don't mind working extra hours, but the bottom line is the quality control of the project.

Three years ago, Rose had two full-time temporary employees to aid her in Beijing office renovation project, which is smaller than this one.


Solutions
 
 
[8]



There are three options for you to consider to gain the needed staff:

1. We pick three staff with administration experience within DB and assign part of their workload to this project. This costs the company less, since there is no need to pay for recruiters.

2. We hire two new full-time employees on a six-month contract from an external pool of candidates. This ensures the current staff keeping their regular job duties.

3. We combine both ways: get two part-time employees from inside and one full-time outside.

Shall we start the project on my suggestion as a test? We can adjust the details as the project evolves. Thank you for your consideration
 
[9]

 !


Phrases




engage my talent:

 充分发挥我的才能



Her hands are full:

 她的工作量已经满了



bottom line:

 底线，基本标准



recruiter:

 猎头


Learning Point



邮件中最难写的部分——标题


在职场中，有将近三分之一的邮件是不会被打开的，因为人们，尤其是管理者们，实在太忙了！所以，邮件的标题就起到了决定性的作用，它能吸引读者的注意力，让他们毫不犹豫地打开邮件浏览。
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为了达到这个目的，标题该如何拟定呢？

依照这两大要求，请看下面的标题。您认为它们是好标题吗？

Please Don't Smoke Cigarette Any Time in the Cafeteria Area

Travel Update

这是两个烂标题。第一个标题显然太长，不符合“brief”的标准。第二个标题是很多中国员工常写的，那么它有什么问题呢？信息量不够，不符合“informative”的标准。所以这两个标题不如改成：

No Cigarette in Cafeteria

Three Changes in Your Beijing Itinerary

好标题的第一个要求——简洁，这很好理解；第二个要求——有信息，为什么呢？其实，这对作者和读者都有好处。

对作者的好处是：帮助他/她锁定自己的写作目的，使邮件有重点、有针对。

对读者的好处是：帮助他/她快速选择信息来阅读。读者永远关注“WIIFM”问题，即“What's in it for me?”如果标题中透露的信息量足够让读者认为这封邮件和他/她有关，自然会乐意打开它。

例如：

Training Seminar December 3

这个标题含有一定的信息量：12月3日有一场培训。如果对方在12月3日已经做了其他安排，那么这封邮件很有可能不会被打开看。让我们改进一下，让它含有更多的信息量：

December 3 — Learn to Be A Great Business Writer

当对方收到这样标题的邮件时，哪怕他/她在12月3日已做其他安排，但如果他/她对这个话题感兴趣，还是有可能会打开邮件，看看具体是怎么一回事，也许自己可以抽出时间来参加。

如此一来，好标题和烂标题的区别就显而易见了，同时符合两大要求的标题就是好标题。大家可以在下面的比较中进一步学习：
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您发现没有，标题最好每个实词的首字母都大写，或至少整个标题的第一个字母大写。全部用小写字母的标题会让人觉得作者不够重视。

此外，回邮件的标题该如何写呢？

当您回对方邮件的时候，标题是自动生成的，也就是在对方标题之前多了一个 “Re:”，“Re”是拉丁词，表示“in the matter of”或“as regards”的意思。这样的标题您可以不做任何改变，便于你们以后查找方便。但如果对同一封原始邮件双方或多方已经进行了来来往往多次回邮讨论，并且话题有所改变，袋鼠老师建议您另拟标题作为正标题，将“Re:…”作为副标题。

例如：

Subject: Employee of the Month Application Form; Re: Preparations for the Next Department Meeting

最后，介绍一下EOM式标题。

EOM是“End of Message”的缩写。为了节省对方打开邮件的麻烦，可以把所有信息都放在标题里，末尾标注“EOM”。这样，正文不需要写了。

例如：

8/31 Training, 9am, Con.Rm.B, On Business Writing EOM

在上条标题中，时间、地点、事件、主题等信息一览无余。标题即邮件本身。（The subject line is the message.）

EOM式标题尤其适用于紧急情况下，对方只需扫一眼标题便能达到沟通的目的。

例如：

老板忙着上飞机，秘书得赶紧提醒他带上正装去参加会议。这时秘书该发的邮件标题是“Please Bring Business Suite EOM”，而不是“Dressing Code for the Meeting”。

好，标题的知识学完了。下次当袋鼠老师拍拍您的肩膀，问您在干嘛的时候请不要回答“我在写邮件呢”或者“我在给Peter一些建议呢”；您能给出最棒的回答，其实就是一个精彩的标题——简短而有内容：“我在建议Peter往他报告里的第一部分多加两个事例。”

怎么样，找到感觉了吧！





挑战三 向从未谋面的同事请教——除了礼貌谦虚之外的技巧

拉拉面对上海办公室复杂庞大的装修项目，心里有些吃不准。同事们在嘉许拉拉有勇气的同时，好意地提醒她，可以问问纽约办公室的行政经理Moshe Nevo先生，因为他在一年前曾主持过纽约办公室的装修。

拉拉心里一亮，对啊，请教他吧！相信大多数人都是乐于提供建议的。只要拉拉问得恰当，他应该会愿意将经验说出来。相信这位指路人会帮助拉拉穿越丛林，克服障碍，到达目标！

开口求人从来就不是一件易事。拉拉从未与Nevo先生联系过，该如何开这个口呢？


Tone


直接相关人：纽约办公室的行政经理Moshe Nevo先生

间接相关人：无

为了采用最恰当的措辞，要事先了解对方的年龄、性别、文化背景和工作头衔。

对于不确定的事务要勤于提问，不要害怕自己在问“愚蠢的问题”。

多用“if”，“would”这样的谦词，做最敬意的表达。


Content



必须包括的内容：


简短的自我介绍，清晰地表述请他帮忙的必要性，以及他可以怎样帮忙。


还可以写进的内容：


适时说几句微妙的奉承话。

用一些对方无法拒绝的语言来表达自己的请求：“不会占据您太多时间，我的问题不多”；“如果近期没有时间，我愿意等待”；“如果您不是最合适给我建议的人，请告诉我可以联系谁”。

在结尾处感谢对方的时间。


Structure
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To:
 Moshe Nevo, Administrative Manager in New York office


From:
 Lala Du


Subject:
 Seeking Your Expert Advice Please
 
[10]



Dear Mr. Nevo,

This is to sincerely seek your expert advice on office renovation project
 
[11]

 .

I am Lala Du, Sales Administrative Assistant in Shanghai office
 
[12]

 . It is a shame that I have not got a chance to contact you even though we are in the same field within DB. But I have heard a lot about you, and especially about your outstanding achievement on the renovation project in New York office last year
 
[13]

 .

Due to lack of hands, I was appointed to organize the renovation for Shanghai office. It is the first time for me to take such an important and challenging task. So your valuable advice would be very much appreciated
 
[14]

 .

Would it be possible to talk with you on phone for about 15 minutes next week? I look forward to the suggestions on the budget, procedure, personnel, and other issues you think worth mentioning
 
[15]

 .

If you are not the best person for me to contact, then I do apologize and would be very grateful if you could direct me to the correct person
 
[16]

 .

Thank you for your time
 
[17]

 .


Phrases




It is a shame that:

 很遗憾……



lack of hands:

 缺人手



Thank you for your time:

 感谢您的时间(这个表达法比人们常用的“thank you in advance”更好。您在求助的时候不能想当然地认为对方一定会给予帮助。您需要做的是感谢对方花了时间了解您的需求，然后在对方提供帮助后再次感谢。)


Learning Point



恰当地称呼对方、留下结束语及署名


称呼、结束语及署名，是每一封邮件必不可少的三个部分。首先，袋鼠老师来教您如何正确称呼对方。

如果是给公司外部的人发邮件，要求我们正式称呼，建议您使用：

Dear Mr./Ms. (last name):

Mr.(last name)/Ms. (last name):

Dear (first name):

注意：

冒号比逗号更正式，更适合商务邮件中使用。

不推荐使用“Dear (full name)”或“Dear Mr./Ms. (full name)”，它们虽然不是错误的称呼，但不符合职场沟通习惯。“Mr./Ms. (first name)”或“Dear (last name)”则是错误的称呼。

如果不知道对方姓名，很多人会用“To Whom It May Concern”或“Dear Sir or Madam”，这些称呼不算错，但不恰当。即使我们不知道对方姓名，我们至少知道这封信应该发给何种职务的人，所以请用“Dear (job title)，”如：“Dear Sales Manager”、“Dear HR Director”或“Dear Administrative Assistant”等。

虽然地址栏有收信人姓名，但称呼切不可省略不写。

如果是给公司内部的人发邮件，称呼上可以随意一些。这时建议：

(First name):

Hi (first name)/Hello (first name):

拉拉在写这封邮件以前，在公司通讯录上查到纽约总部行政经理的名字是Moshe Nevo，可拉拉从未和此人联系过，此人是男是女？是姓Moshe还是姓Nevo? 这些都关系到如何正确称呼他/她。这时，搜索工具google就派上用场了，另外，还可以用Linkedin，在Linkedin上甚至能看到Moshe Nevo的详细背景和照片。详细调查后，拉拉知道，Nevo是典型的犹太姓氏，此人是位男士。所以最好的称呼是“Mr. Nevo”。

通过姓氏了解对方的文化背景，这在商务沟通中尤为重要。比如，犹太文化很注重身份（status conscious），所以拉拉不能为了套近乎，在第一次和他打交道的时候就称呼“Moshe”。如果对方有博士学位，一定记住称呼“Dr. Nevo”。拉拉还要注意，圣诞贺卡不要错发到犹太员工邮箱里去了。

然后，我们来看看如何做结束语。结束语应当和称呼的正式程度相呼应。这里从“最正式”到“最不正式”的顺序，排列出了常用的结束语，供您选择。

Respectfully yours

Very truly yours

Yours truly

Sincerely yours

Cordially

As ever

Best/Kindest regards

Regards

Best

Yours

这些结束语只有第一个单词的第一个字母需要大写，结尾用逗号。

最后，我们通过下面的范例来学习如何正确署名。写信人杜拉拉，姓Du，名Lala，另外，她还有个英文名Shiny。我们观察到，不管是她的中文名Lala，还是英文名Shiny，我们都看不出来明显的性别特征，而且，外国人分不清楚Du和Lala哪个是姓。如果不将这些信息利用署名传达给对方，会造成对方的困惑，同时降低收到回邮的几率。那该如何传达呢？

Kindest regards,

Lala

——————————————

Shiny DU Lala (Ms)

Sales Assistant

DB Inc. Guangzhou Office

Tel: +86.20.*****

Mobile: +86.*****

Email: ******


www.db.com.cn


您观察到，拉拉首先在电子签名上加了一个实时签名（过去这是手写签名的位置，如今都是电脑键盘打字来做个实时签名）。实时签名的目的有两个：1. 为邮件增加人情味（personal touch）；2. 暗示对方可以如何称呼自己。拉拉希望对方直接称呼自己的名（first name）即可，所以她实时签了个Lala。

在下面完整的电子签名里，她将DU用全大写，表示这是她的姓。在姓的前面是英文名，后面是中文名，之后再用（Ms）表示自己的性别。这样，对方就一清二楚了。注意：（Ms）和（Ms.）都是可以的。

完整的电子签名的后半部分当然就是自己的职位（job title），各种联系方式，公司网站等信息。

认真做好称呼语、结束语和署名，这样的邮件从头到尾就无可指摘了。





挑战四 金字塔结构——组织思维的必杀技

拉拉决定用化繁为简的办法来着手办公室装修项目，也就是分阶段做。她会向李斯特提交第一阶段的三个月里要完成的工作任务。

拉拉在纸上列出了第一阶段的各任务单项，比如：确定预算、找承包商、研究办公大厦的建筑承受力、组织建筑和室内装修的专业人士、找出所有需要花钱的环节、留出紧急资金以备用、研究机械和电力设备的使用年限及工作状况、确定工程进度、敲定工程最后的完成日期等。这杂七杂八的可有十多项内容。当拉拉将这些任务项目一一罗列在邮件里时，发现太零乱了。突然，她想到了金字塔结构。

对啊，为什么不用金字塔结构里的“归类分组”逻辑来组织这些单项呢？她应该找出某些单项的共同特性，进行归类分组，之后用MECE（mutually exclusive, collectively exhaustive 相互独立，完全穷尽）原则判断各组之间，以及各组以下的分项之间是否是独立的、可以清楚区分的，最后再琢磨一下，是不是把一切都想到了。这就做到了“横向到边，纵向到底”。

于是拉拉精心地重新组织了一下结构。她尤其注意观点与观点之间，不应该有重复的内容。如果有，则合并。列出的几个观点应该完全覆盖上一级归类关系中囊括的所有内容。

终于写好了，按下发送（send）键后，拉拉知道，自己的恐惧和忧虑，已经转化为对老板的承诺。而清晰缜密的金字塔结构会最快地让老板加入到这个项目中来协助她，提供资源，检查进度，评议各阶段的结果。最终，她将和老板一起分享这个项目结束后带来的愉悦。


Tone


直接相关人：上级李斯特

间接相关人：无

工作计划要的是精准和高效，文采和个性并不重要。

这封邮件用简洁的语言来体现系统化的思考。上级没有时间来读长达数百字的工作计划。拉拉和李斯特每天上班都有无数的见面机会，具体细节和问题应该留在面谈中沟通和解决。这篇邮件只需起到提纲挈领的笔头记录的作用。


Content



必须包括的内容：


按照适合读者阅读的归类分组逻辑，罗列这一阶段要完成的所有工作任务。


还可以写进的内容：


约老板面谈，以便提供更多的工作细节以及从他那里得到更多的指导。


Structure
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To:
 Lester


From:
 Lala Du


Subject:
 First Stage Work Plan for Renovation Project

Dear Lester:

This is to send you my work plan during the first stage of renovation project: January 1, 2013-March 31, 2013
 
[18]

 .


1. Conduct upfront research on the office building.
 
 
[19]



* The condition of the building and its ability to support any renovations
 
[20]



* The age and operating condition of mechanical and electrical systems

* The quality of existing utilities

* The accuracy of past site evaluations

* Any historic elements


2. Put together an effective team.


* An architectural and interior design team

* A qualified, reputable general contractor


3. Determine budget.


* All available funds

* Contingency funds


4. Develop a realistic schedule.


* The date that the new office must be ready

* Sufficient time for each project phrase

I believe my proactive planning will help sidestep the headaches that might otherwise plague the project. I look forward to meeting you for more discussions sometime before Friday. Would you please give some time slots when you are available? Thank you
 
[21]

 !


Phrases




upfront:

 预先的，提前的



past site evaluations:

 以前的实地评估



put together:

 组建



contingency funds:

 紧急款项/基金



sidestep:

 避开



plague:

 危害，阻碍


Learning Point



用金字塔来组织思维结构
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写作是很个人化的过程，有的人喜欢写好初稿后反复修改，有的人喜欢一气呵成。不管您是哪种性格的写作者，前期构思都必不可少。有了前期构思，后期哪怕需要修改，也只是小缝小补、小敲小打了。


为什么要用金字塔结构呢？


写作是线性的过程，我们只能一个字一个字地码，一句话一句话地写，读者也只能一句话一句话地读。而人的思维却是非线性的过程，所谓“豁然开朗”，指的就是在那一瞬间，各种不同思路交汇，使人的认识上升到新的境界。如何将非线性秩序下的思想（ideas），在写作过程中沿着一条线来排队，这是所有写作者面临的最大挑战。

是按照写作者最自然的思维顺序来写，还是按照读者最容易理解的顺序来写呢？

Wolfgang Gatterbauer先生在分析Minto金字塔原理时，用了以下例子：

A letter from a friend

Dear Shirley,

Remember last Saturday afternoon when I was playing in the park with my boyfriend and you came over, and he told me that when my back was turned, you kissed him?

And also, on Sunday when you came to my house and my Mom made you a tuna fish salad for lunch and you said, “Yech! That's the worst salad I ever ate!”

And yesterday, when my cat brushed against your leg ,you kicked her and threatened to kill her?

Well, for all these reasons, I hate you, and I no longer want to be your friend.

Lucy

我们可想而知，气愤的Lucy在写这封绝交信时，脑子里放电影似的回放着过往的一幕又一幕。她思绪当然是按照时间顺序来回忆Shirley的种种不是，最后越想越气，狠下决心和这位朋友绝交。对于写作者Lucy来说，这样的写作顺序再自然不过了。

而对于收到邮件的Shirley来说，看到第一段时，她仍在美滋滋地回味着那一幕——“Yes, that was a sweet kiss.”她接着往下看，看完第二段，她并不明白Lucy干嘛要提这个，她可能一撇嘴——“So what?”继续看完第三段，她还是纠结于WIIFM问题——“What's in it for me?”最后答案终于在结尾处揭晓，原来她要和我绝交。我真的有那么过分吗？Lucy也许又会回到前文，将这些事件再看一遍。

如果这封绝交信这样写，效果会快捷得多：

Dear Shirley,

I HATE you. Here are my reasons:

1. You stole my boyfriend.

2. You insulted my mother.

3. You scared my cat.

Lucy

上面就是一个典型的金字塔结构，“I hate you”是总论点，下面列出三个原因来支撑总论点。Lucy用金字塔结构完成了很清晰的陈述，在最短时间内抓住对方的注意力，说服对方认同自己的观点。

人的大脑很勤奋，也很有意思。它会假定一同出现的思想在逻辑上有关联。如果说话者不预先告知逻辑关系，大脑会自动从中寻找逻辑关系。但是，由于人们的知识背景和理解力千差万别，听话者的大脑很少能对说话者表达的思想做出完全一样的解读。

Babara Minto女士在她的The Minto Pyramid Principle一书中给出了这样的例子。

假设我和您正在酒吧喝酒，突然我对您说：“上个星期我去了趟苏黎世。您知道，苏黎世是一个比较保守的城市。我们到一家露天餐馆吃饭，您知道吗？在15分钟里我至少见到了15个留长胡子的人。”

这时您的大脑开始主动地推测我向您传达这个信息的原因：她在谈论苏黎世已经变得不再保守，或者她准备把苏黎世与其他城市作比较，甚至有可能她喜欢男人的长胡子。

尽管您一脸茫然，我仍继续说：“而且，如果您在纽约的任何一栋写字楼周围转一转，您会发现几乎没有不留长胡子或长头发的男人。”

这时您的大脑继续揣摩：也许她不喜欢男人留长胡子，也许她想比较不同职场白领留胡子的方式，也许她对正规机构如此容忍员工留胡子感到奇怪。

我不管您对我的话题是否感兴趣或是否听得懂，仍继续说：“当然，留长胡子在多年以前就已经是伦敦街头的一景了。”

您的大脑终于想清楚我的意思了：噢，她想说伦敦在这方面比其他城市更开放。当您把自己的理解告诉我时，我却惊讶地说：“不，这根本不是我想表达的意思。”

实际上，如果把我要表达的意思放入金字塔结构里，逻辑就非常清晰了：

您知道吗？我简直难以相信，在商业界，男人留长胡子或长头发已经这样普遍，这样被广泛接受：

在苏黎世……

在纽约……

还有，在伦敦……”

这时，您可能想一巴掌打过来：“为什么你不早这样说。”

职场惜时如金，如果您用第一种方式表达，早就失去了读者的注意力，哪怕读者的注意力还在，他们对逻辑关系的解读有可能是错误的，或者根本发现不了任何逻辑关系，这是浪费彼此的时间。所以，“写作”并不等同于“沟通”。沟通是否能顺利进行，取决于读者是否愿意读，以及能否正确理解。除金字塔这种自上而下（from top down）的顺序外，任何其他写作顺序都可能造成读者的注意力转移或对材料的误解。


怎样用金字塔结构呢？


在日常的商务邮件中，我们该如何在“结论先行”之后扩展金字塔结构呢？具体来说，有这样几个常见的维度：

Reason 给原因

Details 给细节

Results 出结果
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Examples 给例子

Comparisons 做比较

Statistics 列数据

如果我们要写的邮件主题为“There have been several changes to the Paid Time Off application process.”在把这个结论放在金字塔的最上方后，我们可以从以下几方面来展开金字塔的第二层：

Details: What are the changes?

Reasons: Why do we need to make such changes?

Comparison: How does this new process compare to the old process?

Results: What benefit do the changes bring?

如果金字塔第二层的这四点中还有需要进一步阐述的分点，那么这些分点将构成金字塔的第三层。不过，日常商务写作中的金字塔大多是两层。复杂的工作报告等有可能会出现三层金字塔的结构。

善用金字塔结构，是专业训练之后的职业化标志。职场上的沟通绝对有别于闲聊天。只要思路清晰，很容易做到笔头表达的言简意赅。





挑战五 我是一颗誓将冷板凳坐热的蘑菇——打造专业的工作进度报告

在上级李斯特那里，拉拉这位初入职场的小白领，就像一颗可有可无的蘑菇，被置于阴暗的角落，得不到必要的指导和提携，自生自灭。

拉拉偷偷分析着李斯特不重视自己的原因。她向来以为，一个能干的下属，完成任务后不会敲锣打鼓去上司那里报喜，遇到困难时也应该悄无声息地自己解决，并承担后果。那么，她自己究竟做了些什么工作？这些工作的难度有多大，李斯特真的了解吗？

拉拉恍然大悟，问题的根源出在她和李斯特缺乏沟通上。正如Mark H. McCormack 在What They Don't Teach You at Harvard Business School一书中说到的：“谁经常向我汇报工作，谁就在努力工作；相反，谁不经常汇报工作，谁就没有努力工作。”不管是“早请示晚汇报”的保姆型老板，还是充分放权只问结果的粗放型老板，都希望经常收到下属工作上的反馈，一来了解工作进度，二来获得被尊重的感觉，三来放心于下属在努力干活。

所以，拉拉不能再像牛一样，面朝黄土拼命耕耘，干到吐血依旧默默无闻。主动和李斯特沟通，按时递交工作进度报告，是改变现状的第一步。那汇报什么，怎样汇报呢？


Tone


直接相关人：上级李斯特

间接相关人：无

请把写工作进度报告的视角上升到：是给老板的老板看的。因为在给朝夕相处的顶头上司写报告时，我们容易懒散，忽略掉一些重要内容。实际情况是，您的老板会在您递交的报告的基础上，撰写给他的老板的报告。所以，在写报告时，想想您老板的老板需要知道什么样的信息。

语气客观，只摆事实，不炫功。


Content



必须包括的内容：


已经完成的工作任务、正在进行的工作任务和即将会做的工作任务。


还可以写进的内容：


在各项工作事务中遇到的问题和挑战，以及自己如何克服或将用什么方案来克服。

给已经完成的工作任务标上花费的时间，给正在进行的工作任务和即将会做的工作任务标上截止日期（deadline）。


Structure
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To:
 Lester


From:
 Lala Du


Subject:
 Progress Report: 7/15/2003-7/19/2003
 
[22]



Dear Lester:

Here is my progress report for the week of July 15 to July 19, 2013
 
[23]

 .

Completed
 
[24]



* Repaired the cracks in the wall in the 1st floor Conference Room. This took one full day.

* Urged everyone to finish the annual reviews and collected the forms from all the departments. This took one and a half day.

In Progress
 
[25]



* Translating the company manual to English. Estimated completion date: July 29, 2013.

* Posting hiring ads at three local newspapers and four online platforms. Estimated completion date: July 27, 2013.

* Preparing for table tennis contest. Estimated completion date: July 22, 2013.

To Do
 
[26]



* Purchase a new industrial floor polisher. I had hoped to complete this task by July 23, but Finance Department has not paid the invoice, which would delay the delivery of the product. I will remind Finance the first thing next Monday.

* Install the new energy-saving lightbulbs in all working areas. Estimated completion date: July 24, 2013. I will apply for work hours adjustment because this task can only be done during after-work hours.

* Organize the training course of Effective Communication in Workplace. The introduction of the trainer and syllabus are attached for your approval
 
[27]

 .


Phrases




I had hoped to …:

 It is a 我本希望……(这里的虚拟语气表示我的希望因为一些未可预见的因素而没有实现。)



energy-saving:

 节能的


Learning Point



完善您的工作报告


在老板没有要求的情况下，职场白领需要做进度汇报吗？不做汇报的白领分两种，一种是杜拉拉这样的，认为没有必要汇报，自己默默地把事情做好了就是本分；另一种是害怕与上司多沟通，害怕上司把自己看透，不愿意将自己的弱点暴露出来。殊不知，越是神秘地将自己藏起来，越是得不到上司的信任。在上司面前透明度越高，他对您越放心，因为一切在他的控制中。秉着“用生不如用熟”的原则，上司会根据您的特点，委以重任。所以，哪怕老板没有要求，下属也要主动定期汇报。

职场白领在做工作汇报时需要知道的三个“凡是”：

1. 凡是可以用小标题的，一定要用小标题，让报告结构清晰、可读性强。

2. 凡是可以使用表格陈述，尽量用表格，简明的表格便于老板快速阅读，省去眼睛的疲劳。

3. 凡是老板有他自己熟悉的模版，就应毫不犹豫地和老板保持一致。

工作进度报告（Progress Report）中的“progress”一词，说明进度报告最好以时间顺序来组织——过去，现在，未来。体现在工作事务上，对应的是这三个部分——已经完成的，正在做的和马上会做的。其中，每个部分下的单项事务可按重要性来排序。

Completed:已经完成的事务

In Progress: 正在进行中的事务

To Do: 下周需要做的新事务（这一部分中可以加入自己的担忧、可能会遇到的困难、解决方案以及需要的帮助）

报告中会出现正在进行的项目和马上会做的项目。记住，要在这些项目的后面标上预计的完成日期。您可能会犹豫，不敢轻许承诺。但任何人读到正在进行项目的部分时，都会想问：“When will it be done?” 例如：

I am now developing Archival Processing Manual for the new employees.

可以写成：Developing Archival Processing Manual for the new employees. Estimated completion date: February 15.（加上了预计完成日期）

在陈述各工作事务时，用动词开头的写法更为高效。例如：

The renewal of security pass is completed.（已经完成的项目）

不如改为：Completed the renewal of security pass.

I am now working on the preparation for the Risk Management Seminar.（正在进行的项目）

不如改为：Preparing for the Risk Management Seminar.

工作报告只发给小老板，不要越级发给大老板。如果拉拉为了尽快获得总裁何好德的好感，傻不拉几地发给或抄送大老板，那么，糟糕的结果是，如果被同事知道，会被轻视，“哼，看不出来您拉拉城府很深啊，嫌顶头上司的马屁股不够大，直接拍到大老板那里去了”；更糟糕的结果是，有可能引起顶头上司的“防范”；更更糟糕的是，大老板也会认为拉拉没有职业操守，野心大，不遵守一个集体正常运转的基本法则。

在中国，有“匹夫无罪，怀璧有罪”之说；在日本，越过地方官直接上诉将军的人是要被斩首的。为了表现，而去抢顶头上司的风头，这是很愚蠢的。至于顶头上司李斯特收到拉拉的工作汇报后，是修改汇总后报告给大老板，还是直接转发给大老板，那就是他的决定了。





挑战六 大家齐力来搬家——组织跨部门合作

拉拉成天奔走忙碌，装修工作进展得如火如荼。终于，走到搬办公室这个环节了。搬办公室，是为装修腾出空间，这是整个项目中极为重要的一步。这个环节如果没有按计划做好，极易产生蝴蝶效应，后面的环节便像多米诺骨牌一样垮掉。

可别的部门同事大多是事不关己、高高挂起。说实话，谁喜欢搬家呢。难怪杜拉拉不停地打喷嚏，她估计，有不少同事在背后嘀咕抱怨，她忧心忡忡。


Tone


直接相关人：各部门同事

间接相关人：小老板李斯特和大老板何好德
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语气上的总原则是：在夸奖中求合作。

可以抄送上司，狐假虎威一把，寻求上级的支持。


Content



必须包括的内容：


搬家计划的意义和具体内容。

这封邮件的目标非常明确，要求各部门配合拉拉制定的搬家计划。这个目标最好在开篇就给出：I am writing to ask for your cooperation on our moving plan.

显然，这是拉拉自己，或者拉拉本部门的目标（goal）。那么，成熟的沟通者应该想的是，对方的目标是什么，对方凭什么会对您的目标感兴趣而采取行动呢？当这个事情对对方而言没有明显好处的时候，寻找对方的目标会有一定难度，但是请相信，您仔细思考后一定能够找到。
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I am writing to ask for your cooperation on our moving plan. I believe this temporary moving will significantly enhance the renovation speed and guarantee that you enjoy a better working environment sooner.

在描述搬家细节的时候，一定要用量化的表达，使自己的意思更清楚。不要用“as soon as possible”之类的短语，因为不同人对“as soon as possible”的诠释是不一样的。就像开会时向秘书点饮料，中国员工常常说得很模糊：“我要咖啡。”秘书问：“要糖吗？”回答：“不要太甜。”秘书只好继续问：“要多少糖？”“一点点就好。”秘书又问：“半袋，一袋还是一袋半？”“一袋吧。”秘书还需要问：“要伴侣吗？”然后之前的一轮问题又来一遍。可见，清晰无歧义的表达，决定了职场沟通的顺利通畅。


还可以写进的内容：


拉拉的部门有自己的职责和目标，别的部门也一样。拉拉需要让其他部门了解自己部门在干些什么，进展如何，自己部门的工作能如何让别的部门受益。同时也要了解其他部门的工作繁忙情况，制作出比较切合实际的搬家日程表来。

给对方夸奖。在夸奖中求人，对方通常会顺着梯子往上爬，不会辱没您的夸奖。


Structure
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To:
 All departments


From:
 Lala Du


Cc:
 Lester & Howard
 
[28]




Subject:
 We Are Moving Next Monday

Dear all,

I am writing to ask for your cooperation on our moving plan
 
[29]

 . I believe this temporary moving will significantly enhance the renovation speed and guarantee that you enjoy a better working environment sooner
 
[30]

 .

For many years, our Shanghai branch has been operating with one hand tied behind us. Our space is small and our office shabby. Renovating the branch would prepare us for the DB launch of “Focus on China” initiative. This would also reduce, if not eliminate, the need for support from overseas branches
 
[31]

 .

Here are the details of the moving
 
[32]

 .


Procedure
 
 
[33]



1. Get the new office map from your supervisor.

2. Obtain the packing materials from the administrative assistant.

3. Pack your files/desk/equipment/personal items, and mark your name.

4. Put the packages that contain sensitive items like fragile or delicate machinery to the appointed area.

5. Settle in the new office after the moving company has completed their job.


Time
 
 
[34]



1. You will have five hours to do the packing from 1:00 p.m. to 6:00 p.m., May 15. The old office area will need to be emptied by 6:00 p.m. on the same day.

2. The moving company will work from 5:00 a.m. to 9:30 a.m. on May 16.

3. You will unpack your packages and organize your new working area from 9:30 a.m. to 6:00 p.m., May 16.


Emergency Contact


Helen Huang is responsible for the moving project. Her cell phone is ***. Or you can also contact Guomin Zhao, the leader of the team from the moving company. He can be reached at ***.

After this moving, the renovation will go on about 4 months. You have been so supportive all along. Your adherence to the above is much appreciated
 
[35]

 .


Phrases




with one hand tied behind:

 捉襟见肘，很困难地运作



settle in:

 调整适应



your adherence to the above:

 您对上述规则的遵守


Learning Point



讲三点就好


当我们在描述一件略微复杂的事情时，不要讲太多的点，对方容易读烦，也记不住。讲几点呢？三大点就好。
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在西方，人们在教堂里划十字架，表示“Father, Son and Holy Spirit”（三位一体）；小朋友在家里听的第一个故事就是《三只小猪》（Three Little Pigs）；小学生在学校里读的第一部名著是《三个火枪手》（The Three Musketeers）；人们在电影院里会看《指环王三部曲》（Lord of The Rings）。东方文化也和“三”有长久的渊源。《道德经》开篇说：一生二，二生三，三生万物；《史记律书》中这样记载：数始于一，终于十，成于三。

在这篇邮件中，拉拉需要讲清楚的问题归入了三个方面：程序安排、时间安排、意外情况的处理。





挑战七 两招应对抱怨不休的同事——表明态度，做出行动

这天，在拉拉的邮箱里，一封对拉拉工作抱怨的邮件猝不及防地来临了。

To: Lala Du

From: Julia Chen

Subject: Everlasting Renovation Causing Noise

Lala,

I wouldn't normally go to you about noise issue, but at this point, I have no other choice.

Three months ago, we received a notice that the office will be under renovation. We got the impression that the renovation would be over very soon. But now there is no sign of completion. As you know, the major part of our daily work is to make customer calls. The loud noise sometimes made the phone conversation impossible and drove us crazy.

We need to resolve this problem quickly. If you can tell the workers to come at off-work hours, that will be great.

Regards,

Julia

原来这位同事抱怨装修工程持续时间太长，噪音太大，影响到了工作。别人有抱怨，您不能掐掉人家的舌头。如果不及时解决，这不满的情绪会像春天里的种子，蓬勃蔓延，很快，办公室里就会怨声载道。

拉拉有些喘不过气来。显然，同事的建议——让工人在下班时间来办公室工作——是行不通的，这样会让工期更长，而且与装修商的合同上也没有这一条。


Tone


直接相关人：Julia Chen

间接相关人：无

切不可与同事争辩，基本心态不应该是“Are you right or am I right?”而是“Let's solve the problem together.”
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切不可否认问题，没人会无端抱怨，要不是对方真的被问题所困扰，是不会写抱怨信的。

切不可不道歉，也不可过分道歉。

所谓“见面三分亲”，当拉拉诚恳地抱着解决问题的态度与对方见面时，对方首先在情感上就会做出让步。如果双方商议的解决方案合理并可执行，那么对方在理智上会随之平息抱怨。


Content



必须包括的内容：


邮件要囊括这两大主题：表明态度和做出行动。在表明态度时，应该对此抱怨表示理解，承认存在问题，传达歉意；在做出行动时，告诉对方几个解决或缓解问题的方案，让对方看到自己的努力。


还可以写进的内容：


诚恳地叙述自己的苦衷，唤起对方的同理心。


Structure
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To:
 Julia Chen


From:
 Lala Du


Subject:
 Solving Noise Issue
 
[36]



Hi Julia,

We were dismayed to learn that the renovation noise disrupted your work recently. Thank you for bringing the issue to my attention. I am sorry that the renovation takes longer than we expected
 
[37]

 .

As I mentioned during our conversation, the change of contractor delayed the whole process. The contractor we are working with right now has proved to be responsible and professional. We are sure the renovation will only be going on for another three weeks
 
[38]

 .

May I suggest two solutions? You can move to the second floor to share the office space with Sales Department, or you can apply for telecommuting for the next three weeks
 
[39]

 .

Please let me know how you would like us to proceed, and we will take care of it immediately
 
[40]

 . Thank you for your understanding.


Phrases




We were dismayed to learn:

 我们很遗憾地得知



disrupt:

 打搅



bring the issue to my attention:

 将这个事情通知我；让我知道了这件事情



proceed:

 采取行动



take care of it immediately:

 立即处理(这体现了拉拉解决问题的态度，而不是为自己辩护或否认问题。)


Learning Point



永远使用正面的语言


商务场合提倡：不管何时，都要用正面（positive）的语言。本节邮件中的标题，就是一个使用了正面语言的典型范例。本来这封邮件是讲“problem”的，但前面加上一个正面的动词“solving”，整个邮件的基调就变了，人们会更爱读这样的邮件，因为它让人愉悦。

对比这些句子，您就会明白这两大原则的奇妙了。
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Don't steal the tissue paper from company kitchen.

不如改为：Please keep the tissue paper in company kitchen area.

We are unable to promote you to supervisor because you do not have the skills and experience required for this position.

不如改为：We will be able to promote you to supervisor when you are equipped with the skills and experience required for this position.

We can't make a decision this week. It has to wait until Monday morning.

不如改为：We will make a decision first thing Monday morning.

Never be late for submitting the monthly report.

不如改为：Always be on time for submitting the monthly report.

It is disappointing that a few colleagues have not tried the new software yet.

不如改为：It is exciting that most colleagues have started using the new software.

Please wait for more time. I need to finish Project XX first.

不如改为：I will attend to your request immediately after the ongoing Project XX.

正如正面语言会带来正面效应一样，负面语言会带来负面效应。美国总统公共史上有两大失败案例。

1973年11月18日，水门事件后尼克松总统通过全国广播说：“I am not a crook … I have never profited from my public service. And in all of my years of public life I have never obstructed justice”

1998年，莱温斯基丑闻后克林顿公开表示：“I did not have sexual relations with that woman, Miss Lewinsky.”

两人成了公众的笑柄。如果时光可以倒流，尼克松不应该说自己从来没有妨碍过美国的司法公正，他该表态的是，自己一直以来都在坚定地维护美国的司法公正；克林顿呢，不应该说自己和那女人没有一腿，而应该说自己对家庭和太太一直都很忠诚。

永远使用正面的（positive）语言，培养您和对方友好的（positive）关系，从而树立您积极的（positive）职业形象。





挑战八 谢谢您，给我的帮助——有来有往，来日方长

这日，晨光明媚，莺啼婉转，杜拉拉的心情格外爽朗，因为装修大业中最困难的一部分——各部门搬家，昨天已经圆满完成了。正要跨入办公室门的那一刹那，拉拉心底冒出一个问题：要发封邮件感谢大伙吗？

拉拉，在写任何邮件以前，您都可以问自己三个问题：这件事是否一定要用邮件来表达？如果否，其他什么沟通方式更好？如果是，什么时候完成这封邮件?

那么在感谢信这件事情上，前两个问题的回答是：是的，且一定要用邮件表达。原因一，对方是不同部门的人，总不可能一个一个上门道谢，也不可能为此召集一次会议来专门道谢，邮件就是最好的方式；原因二，正面的情感需要用邮件书面记录和传播开来。不能认为大家对拉拉搬家的配合是理所当然的。尤其是那些因工作时间和搬家时间有冲突而不得不协调的同事会因为拉拉的感谢而改变态度，更有可能以后配合拉拉做好其他的工作。

第三个问题的回答是：越快越好。


Tone


直接相关人：各部门同事

间接相关人：小老板李斯特和大老板何好德
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不是我一个人的功劳，是众人努力的结果。这是有气魄的人会持的语气。

将话说得真诚，讲到点子上即可，感谢信不用太长。


Content



必须包括的内容：


明示感谢的原因，表达自己希望也能帮回各部门，为以后工作上更多的跨部门合作铺路。


还可以写进的内容：


跳出感谢这件事情之外，提及公司的价值理念。这样的内容上司看到会很高兴。


Structure
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To:
 All departments


From:
 Lala Du


Cc:
 Lester & Howard
 
[41]




Subject:
 Thanks for Your Cooperation

Dear all,

We could never have completed the office moving on time without your assistance. Thank you for all the hard work you put in on it
 
[42]

 .

Special thanks go to Sales Department for their understanding and allocating time in this peak season. My sincere gratitude is also for Finance Department for the overtime they put in to help us clean the office
 
[43]

 . I greatly appreciate the amicable working relations at DB family
 
[44]

 .

If we can ever return the favor, just let us know
 
[45]

 .


Phrases




We could never have … without…:

 没有……的帮助，我们达成不了……(直接有力地开始了这封感谢信，强调每个人帮助的重要性。)



special thanks go to / my sincere gratitude is also for:

 尤其感谢(清晰地表述感谢的原因。)



overtime:

 加班工作



amicable working relations:

 愉快的共事关系



return the favor:

 回报


Learning Point



简洁就是美


拉拉这封邮件写得精彩，简短而有分量。商务写作中一条黄金定律就是“brevity”（简洁）。这说起来容易，做起来难。有时我们会听到人们这么说：“Sorry I wrote you a long email because I did not have time to write a short one.”（抱歉我给您写了一封很长的邮件，因为我没有时间写短的邮件。）

紧扣主题，简洁准确，这是商务写作（business writing）和学术写作（academic writing）的主要差异。在学校里，我们做论文时，或是考试做问答题时，老师教我们：“哪怕这个话题你无话可说，尽量将你懂的写进去吧，能写多少是多少。” 但是，在“短、平、快”的职场上，不是您想写什么就写什么；您写什么，以及怎样写，都要紧紧围绕读者的需要。
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没有人喜欢读一大段冗长的文字，对方也没有大量时间来阅读您的邮件。能用一句话说清楚的内容，绝不用两句话来说。

例如：

Make your employees sufficiently aware of the potentially adverse consequences if they are behind the timetable. (16 words)

不如改为：Warn your employees about punctuality. (5 words)

We hereby advise you, as per your request, that we will be shipping out the cargo to you in due course.(21 words)

不如改为：The cargo will be sent to you as requested. (9 words)

中国白领们总喜欢在句子里用些无意义的“温吞水”词，用得最多的就是“very”。
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“I am very happy to hear that you have been promoted.”这句话中“I am very happy”和简单地说“I am happy”效果是一样的。如果一定要强调自己很开心，为什么不用“I am overjoyed”呢？

下面的句子中，被直接删掉的部分都是中国白领们喜欢用的“冗词”。

What kind
 of operating system does your company use?

In one month, we will share the resulting
 effect of this new product.

She is a little bit
 pregnant.

The priority of this meeting is to discuss the unsolved
 problem and the final outcome.

The past
 history proved that Helen is a dependable administrative assistant.

It is difficult to give advance
 warning of their decreasing dependence on our product.

Do you think it very
 necessary to discuss the basic fundamentals of the warranty policy?

If in your opinion
 you think Peter is ready to handle an important client like AMB
 , let me know and I'll consider asking him to handle AMB.

The printer is located
 adjacent to the computer, so that the employees can visibly
 see the paper coming out.

She wore a dress that was white in color
 .

The new staff orientation has been postponed to a later date
 .

This is done by means of partially
 suppressing free speech.


The reason for
 the increase in number of faults found was due to an increasing in testing. It makes the program totally
 destroyed.

She asked the question
 whether her department can design its own office hour system.

另外，中国白领们还喜欢用从句，以为这样的复杂句结构很体现自己的语言水平。其实，用短语结构，如同位语、名词定语、分词定语等，更能达到简洁表达的要求。
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William Strunk, Jr.和E.B. White在他们的书The Elements of Style中提倡“which-hunting”的做法，也就是寻找自己文章中那些以“which/that/who”开头的从句，找到一个后，分析这个从句是否有存在的必要，如果否，消灭它。

例如：

The consultant, who was hired from McKinsey, came all the way from Beijing to meet our CEO.

不如改为：The McKinsey consultant came all the way from Beijing to meet our CEO.

The employee handbook, which was in five chapters, outlined the rights of obligations of each employee in DB.

不如改为：The five-chapter employee handbook outlined the rights of obligations of each employee in DB.

The conference room, which is located on the second floor of Building B, is available from Monday to Thursday.

不如改为：The conference room on the second floor of Building B is available from Monday to Thursday.

Mike Hoffman, who is our acting director of Finance, will send you the confirmation form.

不如改为：Mike Hoffman, acting director of Finance, will send you the confirmation form.

最后，袋鼠老师要给一个最极端的例子。这是某公司贴在茶水间里的告示。明明可以很简洁地表述出的意思，却套了一层又一层语言的外衣，让读者透不过气来。希望这个例子能给职场上的拉拉们提个醒：简洁就是美。

It is of considerable importance to ensure that under no circumstances should anyone fail to deactivate the overhead luminescent function at its local activation point on their departure to their place of residence, most notably immediately preceding the two day period at the termination of the standard working week.

其实它的意思很简单：Always turn the lights out when you go home, especially on a Friday.





挑战九 堂堂正正要求加薪——不卑不亢展现自身价值

谁会推销、宣传自己，谁便能胜出。当拉拉在接受办公室装修大任时，对可怜的5%加薪完全没有异议，李斯特自然认为这个小姑娘的价值只配得上这样的薪水。在这自我主张的时代，是做一只“小小鸟”，还是一只“出头鸟”，拉拉不停地问自己。

当拉拉屡次出色完成任务、建功建业后，得到了上下一致认可的绩效评估（performance review）。这时，她决定找李斯特大大方方地谈薪。

她做过研究了，要求加薪可分为三个步骤：

第一步：做好调查和计划。调查同行业的薪酬结构，计划何时以及用什么方式向老板提出要求。这封邮件不要在周一或周五发出。周一综合症让人们普遍心情不佳，周五让人们心情愉快但是不愿做承担风险的决定。

第二步：向老板口头或书面提出要求。

第三步：跟踪老板的反馈。

很多白领们忽略了第一步，在冲动之下直接走第二步，这是打无准备的仗啊。也有很多白领不做第三步，发出去的加薪要求石沉大海也不追踪。殊不知，第三步做得好不好，决定了拉拉下次加薪要求的成功与否。如果老板回答“yes”，拉拉需要表达真诚的感谢；日后她换了大房子、买了新车的时候，还要再次表达对加薪的感谢；如果老板回答“no”，拉拉也需要感谢老板花时间来倾听您的要求，然后问问，她怎样做可以达到加薪的标准，并且多长时间以后她可以再次提出加薪要求。

总之，这封邮件一定会给拉拉带来收获。只要有收获，不管是不是满足了拉拉提出的全部要求，那么这次谈判就不算失败。


Tone


直接相关人：李斯特

间接相关人：无

要求加薪的邮件不要讨价还价，老板不是菜场小贩。拉拉需要调查同行业同规模公司中同类职位的薪水范围，确定一个合理的具体的期望值，可以是一个区间。不要只给个虚数，否则老板同意加薪了，但数字她不满意，她再一点一点往上加，这样未免太小家子气。

拉拉可以坦言自己付出和获得不成正比，已经影响了工作积极性，唤起老板的同理心。如果连自己的权利也不敢主张，估计将来也干不了什么大事。敢主张权利的人，也多是能拿得出工作成果的人。

不卑膝，不奉承，不发牢骚，不给要挟。文字是修养的镜子。拉拉的角色是一位职场人士（professional），她在平等地与另一位职场人士，即上司，对话。她在帮助这位公平而有智慧的上司做出一个明智的工作决定（business decision）。


Content



必须包括的内容：


自己的工作成绩满足和超越了工作需要。拉拉从小被教育，不争不抢不邀功。是金子总会发光。但拉拉要确保老板看见了她的光芒，认可她的光芒，为她的光芒继续绽放创造条件。拉拉的光芒体现在：承担的责任远远超出了原先的安排，并及时填补了公司的空缺；使公司在装修项目中节约了大量成本；改善了公司的管理体制，提高了员工士气，降低了员工流失率；引进了新的发票对账流程软件，降低了发票对账的时间耗费；绩效评估得到了A级评价。


还可以写进的内容：


感谢老板的关怀和帮助促成了自己的成长。

全面评价自己，包括提及自己的不足，以免对方提出这些弱点来打击自己。


Structure
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To:
 Lester


From:
 Lala Du


Subject:
 Apply For a Merit Increase
 
[46]



Dear Lester,

This is to politely ask for your consideration of my application for a merit increase
 
[47]

 .

First of all, your comments on my developmental areas and your acknowledgement of areas in which I am on the right track or excelling would both be very helpful to me. Thank you for your guidance and encouragement, as always
 
[48]

 !

I would like to discuss several reasons I deserve a raise at this time
 
[49]

 .

1. I saved the company big money in the renovation project. Upon taking on the project, I filled the void and accepted additional responsibility so that the company did not have to hire a new person when Rose was away. In the project, I changed vendors for supplies and increased discount from 15% to 18%, thus saving the supply budget of $1,000,000*3%=$30,000
 
[50]

 .

2. I optimized the company's management system. Last year, the annual employee turnover was over 20 percent. I implemen-ted an employee satisfaction survey and suggestion program, established coaching plans for supervisors, and devised the Ace Award for the best performance in a given month. As a result of these efforts, the employees' morale has been improved and the turnover rate is now under 10 percent
 
[51]

 .

3. I streamlined the invoicing process and trained all the staff on how to use the new invoicing software. Over the last two years, we had received complaints on the lengthy invoicing process. At the beginning of this year, I introduced and tested the new software; at the same time, I designed, planned, and managed round-the-clock training using classroom instructors, online learning, and targeted job aids. Two months later, 95 percent of employees reporting to work were starting to use the new system. The average time spent on each invoice was cut by 2 minutes
 
[52]

 .

As you know, the average yearly income in this industry is $48,000, and mine is only $39,000. My colleagues who are doing the same work are making more than I do
 
[53]

 . I may have not worked as long as some of them, but I believe that DB runs in a merit based system, instead of an age based system
 
[54]

 . Due to the fact that my performance review came out in Grade A last month, I am asking for a merit increase of $8,000-$11,000/year
 
[55]

 .

Based on these reasons and any observations of your own, would you consider giving me a raise? I would be grateful for your consideration
 
[56]

 .


Phrases




a merit increase:

 因工作表现杰出而享有的涨薪



on the right track:

 做得正确



fill the void:

 填补空位



optimize:

 优化



employee turnover:

 员工流失率



I implemented…, established…, and devised…:

 我实施了……，建立了……，设计了……(一系列动词有力地列出了工作成绩。)



streamline:

 简化



I designed, planned and managed…:

 我设计、规划并开展了……(按时间顺序列出了一系列行为。)



round-the-clock:

 二十四小时不停歇的



employees reporting to work:

 上班的员工



merit based system:

 考绩制度；按功绩或能力来决定奖赏，而不是按年龄或裙带关系



due to the fact that:

 因为



I would be grateful:

 我很感激(比“please”更有礼貌。)


Learning Point



STAR原则帮您吹牛不脸红


拉拉在这封“吹”自己的邮件中，反复用到了STAR原则——Situation/Task, Action, Result。所以她吹牛不需要脸红。

怎样做到STAR？先陈述“Situation/Task——当时的情况和挑战”，然后说明 “Action——自己采取的具体行为”，最后阐述“Result——产生的正面结果”。

我们来看看拉拉邮件中的两个例子。

Last year, the annual employee turnover was over 20 percent. (Situation/Task)
 I implemented an employee satisfaction survey and suggestion program, established coaching plans for supervisors, and devised the Ace Award for the best performance in a given month. (Action)
 As a result of these efforts, the employees' morale has been improved and the turnover rate is now under 10 percent. (Result)


Over the last two years, we had received complaints on the lengthy invoicing process. (Situation/Task)
 At the beginning of this year, I introduced and tested the new software; at the same time, I designed, planned, and managed round-the-clock training using classroom instructors, online learning, and targeted job aids. (Action)
 Two months later, 95 percent of employees reporting to work were starting to use the new system. The average time spent on each invoice was cut by two minutes. (Result)


STAR原则体现了商务英语一定要摆出事实（lay out the facts）。用STAR原则，比罗列一大堆形容词描述自己“优秀”、“能力强”、“杰出”等，要有说服力得多。
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为什么事实（facts）如此重要？用Abraham Lincoln这句话来回答您吧：“I am a firm believer in the people. If given the truth, they can be depended upon to meet any national crisis. The great point is to bring them the real facts.”




 [1]
 收到了工作邀请并高兴地接受。


 [2]
 拉拉期待的这项具体工作内容，正是销售助理的首要职责。如此表明拉拉对这个职位有透彻的理解。


 [3]
 以询问的方式委婉地提出条件。这个条件的内容是和自己未来发展相关的，雇主会欣赏这种有想法和目标的职员。


 [4]
 不卑不亢地感激贵公司的赏识，公司的决定是正确的。


 [5]
 对上司的信任表达感谢。开门见山提出要人手的请求。


 [6]
 标题和开头均没有出现敏感词汇 “request”。


 [7]
 将三大原因放在“Background”的标题下阐述。完全用事实说话，有理有据。


 [8]
 给老板三个方案选择，并且叙述了每个方案的优点，这样方便他最快做出决定。只要老板做出了配合拉拉的决定，哪怕这个决定只是部分地答应她的要求，拉拉也成功了。在后续过程中，她可以再一步一步争取到更多。


 [9]
 将自己的“suggestion”定义为“test”,最大限度地给双方降低风险。“test”不需要完美，因为它是让我们学习的机会。老板没有办法拒绝一个“test”的请求。


 [10]
 标题礼貌，目的清晰。


 [11]
 开篇不绕弯子，直奔主题。


 [12]
 自我介绍。


 [13]
 尽量拉近关系，并适时奉承。


 [14]
 解释为什么需要帮忙。


 [15]
 告诉对方如何帮忙：15分钟就4个话题在电话里给拉拉建议。清楚地让对方知道这个“favor”的内容更有可能会让拉拉得到肯定的答复。


 [16]
 有了这句话，对方无法不理会这封邮件。


 [17]
 礼貌道谢。


 [18]
 标题和首句总起概括邮件内容。


 [19]
 在分成的四大组中，每组的关键句符合排比原则：都是动宾短语。


 [20]
 每组下的各分项也符合排比原则：都是名词短语。


 [21]
 开放的态度接受上级的问询和指导。


 [22]
 标题包括了最重要的信息：主题和时间。


 [23]
 开头第一句话总起邮件目的(purpose)。


 [24]
 三大部分，结构清晰。已经完成的任务及时间分配。


 [25]
 正在进行的任务及预计完成时间。


 [26]
 即将做的任务，预计会遇到的问题，解决方案及需要的帮助。


 [27]
 整篇报告言简意赅，没有一个多余的字。这样的报告因为不冗长啰嗦，更有可能被上级阅读。


 [28]
 抄送给上司，表示邮件内容的严肃性。这样的标题比“Moving Plan”更吸引眼球，更具有活力。


 [29]
 首句总起邮件的目标(purpose)。


 [30]
 解释搬办公室的意义是为了装修项目更快进行。


 [31]
 指出装修上海办公室在公司“Focus on China”大规划中的意义。


 [32]
 给出搬家细节。三个小标题囊括三方面，既全面，又不啰嗦。


 [33]
 “程序”下用带数字的清单(list)列出先后顺序。


 [34]
 “时间”下也用带数字的清单列出先后顺序。


 [35]
 告知同事本部门的工作进展。在夸奖中求人效果最好。


 [36]
 这个标题比大家常写的“Noise issue”或“Suggestion on Noise Issue”要更加积极(positive)，展示了正面行动。


 [37]
 作为认真的倾听者，认同对方的抱怨，并表达歉意。


 [38]
 简要地解释原因，并告知不利因素现在已经排除了。


 [39]
 建设性地提出两条方案。没有解决不了的问题，不是吗？


 [40]
 对方会很乐意看到“take care of it immediately”这样的态度。


 [41]
 抄送给上司，表示自己舍得分功劳给别人。


 [42]
 让其他部门清楚地知道您为什么感谢。


 [43]
 表扬得具体而有重点。


 [44]
 借此机会重申公司的价值理念。


 [45]
 礼尚往来。


 [46]
 “merit increase”基于效率(efficiency)和表现(performance)之上。如果工作年龄不长，用“merit increase”来自信地描述自己的加薪要求可以避免这一弱势。


 [47]
 第一句话总起邮件的目标。


 [48]
 表示“我的成长托您的福”。


 [49]
 强调“at this time”，表示“事出有因”，因为近阶段有杰出的工作成绩。


 [50]
 数字比形容词更具说服力。


 [51]
 严格遵照STAR原则陈述工作成果。


 [52]
 又一次严格遵照STAR原则陈述工作成果。


 [53]
 不管是行业内对比，还是本公司内对比，自己的薪水都偏低。加上优秀的绩效评估，没有理由不加薪。


 [54]
 简略提及自己的不足——工作时间不够长。但DB唯才是举，不会论资排辈。拉拉巧妙地回避了这一劣势。


 [55]
 给出薪水数字的范围，而不是单个数字。


 [56]
 结尾处强调Lester应给“consideration”。Lester可能没有权力直接批准(approve)，但他不能拒绝考虑(consider)拉拉的请求。他可以将这封有理有据的邮件上报给他的老板，由他们一起做定夺。


沟通执行篇

挑战一 让您愉快加班不抱怨——精神物质同激励

屈指一算，拉拉在DB公司有声有色地工作三年了。她一路过关斩将、所向披靡，终于如愿以偿地从销售助理被提拔为广州办的行政主管。新的职业平台，将给她新的挑战。

春节长假将至，杜拉拉早已订好赠给员工的新年礼物——水晶器具。不料，到货时间整整推迟了四天，它们会在临放假最后一天姗姗来迟。拉拉立即慌了神，因为她需要人手帮忙将货物拆包，然后按照职位级别的不同将相应等级的礼品挑出来，连同新春贺卡一起，用礼品纸包装好，再找快递公司发送到分散在华南各地的员工家里。这可是不小的工作量。看来，只能让手下的几个员工在放假前的最后一天加班了。

杜拉拉一时窘迫，在八小时之外想要召集大家加班绝对是一件要看人脸色的事。人人都恨枯燥痛苦的加班。怎样激励下属，让他们加班不抱怨呢？


Tone


直接相关人：Helen, Julia和Nancy

间接相关人：人事部门李文华

虽然是件人人嫌弃的差事，拉拉心里也带着歉意，但语气上仍需要坚定而毫不含糊。

表达同理心，理解大家归心似箭的心情，给他们安慰。


Content



必须包括的内容：


有什么不可规避的原因需要大家加班？这次加班是强制的（mandatory）还是自愿的（voluntary）？要加几个小时？哪些人需要留下来加班？加班的内容？

给予员工物质奖励：除了一定会有的加班费外，加班完以后会一起吃顿大餐庆祝完工，报销打车费用。

给予员工精神鼓舞：杜拉拉把这次加班任务命名为“飓风行动”（Hurricane Mission），彰显了其特殊性和重要性，让员工有新鲜感和挑战意识。


还可以写进的内容：


要让加班的员工知道，自己是会留下来一起加班的。


Structure
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To:
 Helen, Julia & Nancy


Cc:
 Wenhua Li


From:
 Lala Du


Subject:
 Three-hour Call-in for Distributing New Year Gifts
 
[1]



Dear team:

We are all looking forward to the upcoming Spring Festival holiday after the incredibly hard work over the past months
 
[2]

 . In order to draw a perfect full stop to this year's effort, we will conduct “Hurricane Mission”
 
[3]

 on the last working day of 2012.

The New Year gifts we ordered will not arrive until 5:00 p.m. this Thursday. Upon their arrival, we need to open the packages, distribute the gifts, wrap the gifts together with the New Year cards one by one, and put on shipping slips for the courier to pick up. The four of us will need to work on this from 5:00 p.m. until no later than 9:00 p.m
 
[4]

 .

To compensate for this interruption of your leisure time, this extra time counts as overtime and will be paid time and a half plus a free half day's vacation later in the new year. Later that night, we will go out for a celebration dinner. Besides, your taxi receipts can be reimbursed
 
[5]

 .

Thank you very much for the understanding and support
 
[6]

 !


Phrases




draw a perfect full stop to:

 画上完美的句号



upon their arrival:

 等它们一到



compensate:

 补偿



count as:

 作为，等同于



time and a half:

 一倍半的加班工资



reimburse:

 报销


Learning Point



灭绝弱化语气的词(Weakening Phrases)


很多人习惯在商务文书里使用这样的词：

I think, a little bit, perhaps, as far as I know, almost, basically, maybe, hopefully…

[image: ]


他们误认为，这些词能传达出自己的诚意和谦虚。尤其遇到上面这种情况，写作者可能心中有歉意，毕竟是要求员工放弃休息时间来加班，更容易使用这样的词汇。但是，拉拉的这封邮件写得很成功，因为通篇都没有一个弱化语气的词。拉拉在文章中表现出了礼貌和通情达理，并清楚地传达了大家必须留下来加班的信息，同时没有唯唯诺诺地体现出不自信。

在西方人眼里，弱化语气的词是用来起到缓冲作用、并最终废弃说话者自己观点的词汇。如果不幸哪里出错的话，写作者不希望坚持自己的观点不放，他们试图掩饰自己真实的想法。这样风格的说话者是不受欢迎的。

想想，如果在婚礼现场，牧师正语气坚定地带领一对新人宣誓：“To have and to hold, from this day forward, for better, for worse, for richer, for poorer, in sickness and in health, to love and to cherish, ‘till death do us part. Do you, John, take Mary to be your wife?”这时，John动了动嘴唇，说：“I think
 I do.”这个意志薄弱的新郎会立刻遭到众人疯狂拍砖。

又例如，在父亲的生日宴上，您上前敬酒时说：“Dad, I am almost proud of you.”这句话说了还不如不说，它立马会引来父亲和家人的不快。

在一群小孩将零食乱扔了一地之后，幼儿园阿姨应该坚定地教育他们：“You need to clean it up.”而不是“Maybe
 you need to clean it up.”孩子们听到“maybe”后，早就跑开了，反正是“maybe”嘛。

所以，当您对自己观点不太有把握时，不如丢下笔不要写，否则您的文字间不可避免地会出现这些弱化语气的词。您这时应该做的是，去寻找更多信息，来形成并支持一个至少令自己信服的观点，之后再来与人沟通。这样，您将逐渐树立一个坚强、果断和直接的职业形象。





挑战二 微笑着写好第一句话——提出与老板相左的意见

DB公司的女员工很多。在中国的劳动法下，女员工们的产假和哺乳期很长，这对注重高效的美国公司DB来说，无疑很尴尬。加上女员工们当上妈妈后，要兼顾工作和家庭两头，不免心力交瘁。

何好德计划在公司内开个儿童托管中心，以解决这一系列问题。他征询杜拉拉的意见。

拉拉听见老板的这个计划，第一反应就是：不可行。在中国开儿童托管中心，对DB公司来说是一个太大的负担，会增大工作量，花费巨额成本，同时还导致高风险。DB尚处在起步的发展阶段，还没有实力来做这样的事情。

可拉拉该怎样夹起尾巴，委婉地反对老板的意见呢？


Tone


直接相关人：何好德

间接相关人：无

不认同他的方法，但认同他的目标。越是提出反对意见，越是要着眼于双方的共同点，而共同点并不局限在具体解决方案上，而要跳出这个具体方案，站高一些，看远一点。找到共同点后，拉拉便和领导成为一根绳上的蚂蚱，同舟共济。

老板是全才，下属是专才。全才需要专才的观点。所以，反对的意见要有理有据，如果您胸藏锦绣，学富五车，那么正是时候抖出来给老板看。利用这个机会与老板建立更加亲密的关系。

反对的声音不要过大，不要过分挑战领导的权威。如果时时都走在领导前面，事事都做在领导前面，表现得太过聪明，往往会被领导找机会压下去的。毕竟，下属的第一职责不是挑战，而是执行。宰相肚里能撑船，只是个美好的传说，别总拿老板做实验。所以，请尊重上级的话语权，只在必要的时候反对。


Content



必须包括的内容：


强调与老板的终极目标相同，关注大画面，然后一起剖析此方案的可行性。

提供替代方案。没有替代方案的反对就是找碴。


还可以写进的内容：


在反对之前，先站在领导的角度，剖析他提出的意见，并给予充分的肯定。


Structure
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To:
 Howard


From:
 Lala Du


Subject:
 Discount Vouchers of Outside Childcare Center for Employees
 
[7]



Dear Howard:

Thank you for asking me to comment on your plan of setting up corporate childcare center within DB. The plan obviously has been thought out to fit a lot of employees' needs. It will, without doubt, increase loyalty, reduce absenteeism, develop family-oriented corporate culture, and strengthen DB's image of caring and responsible employer. The idea is a sound one and I would like to discuss its workability with you
 
[8]

 .


Procedure
 
 
[9]



1.Get license from government.

2.Set up the center and hire professionals who had training in health and safety to run the center.

3.Update our insurance to provide protection against major accidents.

The whole procedure may take up to one year.


Attendees


If we set up the corporate childcare center first in Shanghai office, the estimated attendees will be around 15. It is a multi-age group with different physical, emotional and intellectual needs to meet.


Cost


The start-up cost would be around $120,000, including hiring two professionals, setting up the site, buying the toys and furniture, etc.

The on-going cost will be around $80,000/year.


Risk


There are strict health and safety regulations. Safety measures, including childproof gates, safety locks, and fire control supplies are top concerns. Our daycare should have adequate first aid facilities and supplies in case an emergency occurs. Plus, we need to keep toys, equipment, and facilities sanitized. The unsafe food issues in China will need us to remove all possible hazards on food.

Given the lengthy procedure, small number of attendees, huge cost, and high risk, I want to point out that DB is not in the place to open such a childcare center right now
 
[10]

 . I suggest, therefore, that your plan be postponed until DB expands more in China. Meanwhile, we can distribute discount vouchers of nearby childcare centers to employees. What do you think
 
[11]

 ?


Phrases




voucher:

 抵用券



comment on:

 作出评论



think out:

 仔细考虑



absenteeism:

 缺勤



caring:

 关爱的



a sound idea:

 一个好主意



hazard:

 潜在的危险



Given…:

 考虑到……



in the place to do:

 做某事的正确时机


Learning Point



找到WE


判断某次的沟通是否成功的仲裁者，不是说话人，而是听话人。无效沟通只不过是说话人在听话人耳朵里发送了一些噪音而已。

无效沟通最大的特点是，说话人利用这次沟通只解决了自己的需求，而没有关注对方的需求。这样的沟通，对方可能理都懒得理，因为他/她每天需要关注的事情太多，对您的需求根本没兴趣。反过来，如果您沟通的信息关注并解决了对方的需求，那么他/她会很高兴，会觉得您很聪明，因为您实际上就是很聪明。

但很多时候，您的需求和对方的需求是不同的。怎么办呢？这时，您需要后退一步，仔细想想，您和对方一并处在一个怎样的利益群体中，这个利益群体的共同目标是什么，您和对方的相似点（而不是相异点）有哪些。这样，您的目标和对方的目标就很容易调整成一致了，您也就成功地找到了WE。

注意，当您寻找自己和对方共同所属的利益群体时，标准是要找到那个“最小的利益群体”。比如，您和您的伴侣共同所属的最小利益群体是你们的小家；您和顶头上司共同所属的最小利益群体是你们本部门团队；您和CEO共同所属的最小利益群体是你们公司。

在这个案例中，拉拉和中国总裁何好德共处的最小利益群体是DB公司中国分部。他们很多目标都是一致的：增强员工士气、提高员工效率、增加公司的利润、降低公司风险等。认识到这些，拉拉的这封反对邮件就很好下笔了。
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具体来说，当您在反对对方的建议，尤其是老板的建议时，最忌讳的是一开头便直言“I disagree.”您在邮件开头需要做的是，微笑着写好第一句话，友好地组织第一段内容。第一句话中，感谢他/她与您分享这一建议。第一段中，用客观的语气来剖析他建议中的合理成分。一个再糟糕的建议，也一定有不少合理的要素。您剖析完以后，老板自然将您视为和他/她是同一战线的好朋友，这样，为您下面“唱反调”打下情感的基础。

有人说，最有水平说“No”的方式是：先说“Yes”，再说“But ...”。

而袋鼠老师认为，第一段的模式如果是“Yes, but ...”，其实重心还是在“But”之后的否定上，也就是说，第一段的重心仍是在否定对方。袋鼠老师建议，第一段的模式最好是“yes, and I would like to discuss with you…”。将“Yes, but ...”变成“Yes, and ...”这样，将否定的“No”延迟到更后面的地方说，效果会更好。

整个文章的结构就变成：第一步，剖析并肯定对方的立场；第二步，阐述自己对此事的看法；第三步，得出反对的结论；第四步，提出替代方案。





挑战三 要求对方采取行动——清晰不含混

在DB公司里，协助各销售来处理报销事务是销售助理的职责之一。广州办的销售助理Pat Zheng向拉拉抱怨，广州办的销售Micki Zhu交上来的报销表中，经常有超出公司政策的项目。比如，花两三千元请客户吃一顿饭。看到这些项目时，Pat会问Micki，她的上司是否同意这样花钱，Micki总是轻描淡写地说：“当然。”当Pat要书面凭证时，她会不耐烦地说：“老板口头同意的。”这给Pat的工作带来不少困扰。

拉拉决定改变这一现状，督促Micki在做超出公司政策外的花费时，一定要得到老板的书面批准，否则不予处理报销。在和Micki做完电话沟通后，拉拉本着严肃认真的态度，用邮件将双方达成的一致意见（agreement）记录下来，并具体化，希望这封邮件如同行动纲领，清晰地为Micki今后的行为做出指向。


Tone


直接相关人：Micki Zhu

间接相关人：财务部负责人James Rose和Pat Zheng

表述清晰是第一大要求。撰写“make a request”类型的邮件时，不能将“request”隐藏在文字中。试对比：

Your proposal is creative, but I have a few concerns. We should meet up and discuss.

Your proposal is creative, but I have a few concerns. Let's meet up at 10:00 a.m. in my office tomorrow for discussion.

第二句就是清晰化的表述。这样的表述，就应该是拉拉这封邮件的整体风格，若要让对方清楚地知道以后该如何做，就要具体地给出细节行动纲领，而不是笼统的原则。切忌拐弯抹角，语焉不详。


Content



必须包括的内容：


面对一份行动指南，读者心中会产生疑问：要求我做什么？我为什么要做？我什么时候需要这样做？我该怎样做？拉拉只要将这些问题一个一个回答到位，就完成这封邮件的主要内容了。


还可以写进的内容：


如果Micki有促进报销程序顺利进行的更好建议，欢迎提出来。


Structure
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To:
 Micki Zhu


Cc:
 James Rose at Financial Dept. & Pat Zheng
 
[12]




From:
 Lala Du


Subject:
 Guideline for Improving Documentation for Reimbursement
 
[13]



Dear Micki,

This is to confirm the actions to be taken following our telephone conversation this morning, in reference to improving written documentation of your reimbursement
 
[14]

 .

For the smooth operation of our Finance Division, and for your own protection
 
[15]

 , please keep written file copies of all important and costly
 
[16]

 strategies, events, and purchases in your daily work or on your business trips.

The form of documentation may vary depending on the circumstances. In some cases, a handwritten note will be acceptable, provided it is legible and dated. If the expenses exceed the company policy, a typed and signed letter or report is appropriate
 
[17]

 .

Please make sure your supervisor understand when documentation is necessary and the proper procedures to follow. I have also cc'ed James Rose here who supports this guideline
 
[18]

 .

If you have any suggestions that would help to facilitate the process of reimbursement, please let me know. I appreciate your help to “get it in writing.”
 
[19]




Phrases




documentation:

 书面/文件记录



in reference to:

 关于



depending on the circumstances:

 根据实际情况



in some cases:

 在一些情况下



provided:

 如果



legible:

 清晰的，可读的



facilitate the process:

 让过程更容易执行


Learning Point



用公开抄送(Cc openly)消除对方的芥蒂


我们发邮件时不可避免会用到抄送功能。如果是普通内容的邮件，不管我们抄送给谁，收件人恐怕都不会在意。但如果是一封内容敏感的邮件，例如邮件里涉及到对方的不当行为，或督促对方做出改变，那么收件人会尤其在意被抄送人那一栏里有谁。

例如拉拉的这封邮件。间接相关人，也就是财务部的负责人是必须被抄送的，因为如果某些报销项目没有书面凭证，财务那里是通过不了的。可从Micki的角度来解读这一做法：拉拉在用财务负责人来要挟自己——看你敢不敢再不改。Micki心理上自然会产生抵触情绪，这样的情况有些尴尬。

Cc openly的技巧可以帮助我们在同事面前树立一个坦诚的、而非狐假虎威的形象，帮助消除他/她可能会产生的心理芥蒂。这个技巧很方便使用，就是除了在Cc栏里无声无息地填写上必须的被抄送人外，还在正文里磊落地提到：“我将邮件抄送给某某了。”相应的英文表述可以是：

I have also cc'ed James Rose here who supports this guideline.

I have cc'ed Mr. McMillan here, so that he is on the same page.

I have also notified Peter of this change and cc'ed him in this email.

This email is FYI for the team, so Andrew is cc'ed here.

Cc openly技巧看似是您多迈出去的小小一步，却会让您收获团结的人际关系。





挑战四 要说服别人，其实也很容易——八步骤打动对方

拉拉作为活力四射的少壮派主管，时刻动脑子想着如何可以提高团队的凝聚力，丰富员工的业余生活，消除员工的精神疲劳。这不，元旦放假三天，拉拉计划着组织一次桂林游。已经和旅行社谈好优惠价格了，公司会替参加的员工出一半的费用。

拉拉接下来的任务就是把这个消息发出去，争取到最多的同事来响应。说实话，她心里没底啊，没准儿同事会心想：睁眼闭眼对着的都是这帮同事，好不容易可以摆脱几天了，有什么好参加的。难得组织一次出游，如果你不去，他不去，岂不扫兴，同时显得拉拉太没有号召力。

有什么好用的说服技巧吗？


Tone


直接相关人：各部门经理

间接相关人：上级李斯特

语气积极自信，用热情打动对方。

坚持无私而利他的立场，让对方清晰地看到响应这个号召会给自己带来的好处。

语调放松，不要让对方觉得您在拼命地说服他们。


Content



必须包括的内容：


把“这是个绝妙的点子”的原因展示给他们看，而不是直接告诉他们——“你们要相信我，因为我是正确的。”

[image: ]



还可以写进的内容：


“说服八步骤”的其他步骤。


Structure
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To:
 All Departments in Guangzhou office


From:
 Lala Du


Subject:
 You Deserve A Relaxing Trip — January 1-3, 2013, Guilin

Dear colleagues
 
[20]

 :

Do you need to get away from the pressures of work after a busy year
 
[21]

 ? You can choose to exhaust yourself by working without stop, or to take a break by enjoying the exhilaration of bicycling through green pastures and rustic villages
 
[22]

 .

We are organizing a trip to Guilin on January 1-3, 2013
 
[23]

 . It is the one with romance, beautiful places and friendly people
 
[24]

 . It will give you and your family great bonding time and opportunities to know new friends at one of China's most breathtaking countries
 
[25]

 .

Shanghai office made the trip last year. It was a big success. Here are some participants' comments: “Imagine bicycling on green trails and breathing in mountain air. It was like living in an old Chinese tale”; “Each day we woke up in the fragrance of flowers and went to bed in the singing of frogs”; “I enjoyed those delicious local food, genuine folk dance, and incredibly beautiful countryside scenery
 
[26]

 .”

Yes, you deserve a relaxing vacation
 
[27]

 !

We have got company discount. Prices for 3-day tours begin at only ￥3,500, including airfare, bike rentals, three meals a day, and lodging. DB will cover half of the fees for each employee. You can come to my office to register by next Friday. Don't miss out! We are going to have a great trip
 
[28]

 !



Phrases




exhaust yourself by working without stop:

 马不停蹄地工作直至精疲力竭



exhilaration:

 欢快



miss out:

 错过良机


Learning Point



说服八步骤(Eight-step Motivated Sequence)


“自己持有正确观点”和“别人接受您的观点”是两回事。

[image: ]


“A mediocre idea that attracts followers will go further than a great idea that inspires no one.”（一个平庸但有人跟从的观点，远比一个绝妙但无人理会的观点强得多。）沟通学研究的是，怎样用您的观点去打动对方，不管这个观点是否完美。您说服他人的本领锤炼得越纯熟，您在职场楼梯上将攀爬得越高。

本节中介绍的“说服八步骤”不是袋鼠老师教您花言巧语地坑蒙拐骗，而是顺着人的思维逻辑一步步地将对方牵到您的战线上来。

第一步：“problem/opportunity——提出问题/机会”，接下来的每一个步骤都起到“kicker”
 
[29]

 的作用。一个建议被“kick”了七次，基本就化腐朽为神奇了。

第二步：“+/- impact——正负效应”，站在对方的角度分析。解决了这个问题，或接受了这个机会，会带来怎样好的结果；否则，后果会如何糟糕。这时给对方的描述要有画面般的效果。

第三步：“Solution——解决办法”，给出一条解决办法即可。这是充分必要条件下的解决办法。所谓充分条件，指的是采用了这个办法，一定会有帮助；所谓必要条件，指的是要解决这个问题，必须得采取这个办法。

第四步：“Features——这个解决办法的优点”，可以抓住最强的三个特点阐述。

第五步：“Benefits——这个解决办法会给对方带来的好处”，这一步非常关键，也容易被人忽略。记住，“Features tell, benefits sell.”（“特色”只起描述作用，而“益处”是可以让您卖出商品的。）在您没有将这些优点与对方联系起来的时候，它们都是没有意义的。

第六步：“Evidence——证据”，根据社会法则（social norms），人们往往认为在面对同样的境况时，他人做出的决定是经过了慎重考虑的，于是自己多半也会照着做。如果之前有人选择了这个解决办法并获得成功，这样的证据会有力地帮助您赢得更多的伙伴。

第七步：“Summary——总结”，用一句让人印象深刻的话总结。

第八步：“Call for action——号召行动”，有些人已经努力地一步步让对方认同了自己的观点，好不容易将对方带到即将作决定的关口，却在紧要关头输掉全局，因为他们没有最后告诉对方该怎么做。所以，用第八步给整个过程画上一个有成果的句号。

“说服八步骤”很容易操练，适用面非常广。今天就从说服朋友去您喜爱的那家餐馆开始吧！





挑战五 阻止不良行为的蔓延——唤起对方的同理心

DB大楼外，有一块面积可观的员工用餐和休闲区域，每次拉拉从那里经过时，目光总是不自觉地聚在那些散乱在草地和桌椅上的餐巾纸、空杯、塑料袋上，这些垃圾实在有碍观瞻。乱扔垃圾，已经是某些员工的习惯了。是睁只眼闭只眼，还是尽职尽责地做好卫生管理工作，拉拉犹豫着。之前，拉拉能做的，是一次又一次监督清洁大妈重复地打扫这些区域。可烈日炎炎下，大妈弯着腰吃力捡拾垃圾的样子让拉拉不忍。

在公司内部建立道德行为规范并保证员工遵守规范，是拉拉的工作职责之一。于是拉拉决定行动起来，改变现状。是否要再一次发出公告制止乱扔垃圾的行为？这等于又重复了一遍员工手册上已经有的行为规范，恐怕他们会依然故我。拉拉该怎样字斟句酌地写出一封能真正带来改变的邮件呢？


Tone


直接相关人：各部门同事

间接相关人：上级李斯特

“说教”往往是无效的。但如果“说教”是从唤起对方同理心的角度出发，那么“说教”就变成了“感化”，而“感化”是从内到外地改变人的行为，效果显著持久。


Content



必须包括的内容：


指出问题，提出解决问题的措施，以及不遵守这一措施的后果。


还可以写进的内容：


为了唤起对方的同理心，拉拉可以从清洁工的感受和境遇出发，描述不良行为给他们造成的后果。每名员工身体里都有长出同理心的温柔土壤，就看拉拉如何耕耘了。


Structure
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To:
 All employees


Cc:
 Lester


From:
 Lala Du


Subject:
 Come On, Guys! Have a Heart
 
[30]

 .

Dear DB employees:

Have you ever considered the life of a cleaner? How day in and day out, they must sweep, rake and bend over to pick up trash left behind by others
 
[31]

 ? Here in summer, they do so in the baking sun. It's not exactly fun.

Now consider how they feel when they get an area all nice and clean in the morning, and then people drop cigarette butts or litter. If a supervisor happens to come by, they get yelled at and blamed for doing a bad job. And then, of course, they have to stop everything and scramble around on their hands and knees to dig the butt out of the grass, or the trash out of the gutter, or whatever
 
[32]

 .

You might not have thought about it this way before. But each time you are careless with litter, you are abusing somebody in this manner
 
[33]

 . Yes, we all think that we are out to “be the change we want to see in the world” with big magnanimous efforts. But it's these little actions that really show your character, and illustrate your respect for fellow humans.

Please, stop throwing stuff all over our beautiful activity area. (That's the carrot approach.) If we catch you littering, you will have to do the sweeper's work for a minimum of one hour in the midday sun and pay a fine of 200 RMB. (That's the stick approach.)
 
[34]



Let's have a heart and make a change
 
[35]

 .


Phrases




day in and day out:

 每天，日复一日



yell at:

 怒斥



be careless with litter:

 乱扔垃圾



in this manner:

 用这种方式



Magnanimous:

 宏大的


Learning Point



英语课堂没教过的标点法则


英语中有句话“Any writer can get better when it comes to punctuation.”（当涉及到标点符号时，所有作者都可以做到更好。）标点符号是容易忽略的角落，也是能够鉴别英语书写能力的细节。遗憾的是，中国的英语课堂似乎遗漏了这重要的知识，导致中国学生在走上工作岗位之后，用中国的标点符号规则来写英语文书。比如下例常见错误惊人地一致：

Mary insists that we get started “as soon as possible”, but I don't think so.

He helped set up a non-profit organization named “Ned & Rod Foundation”.

The director said: “Don't do it again.”

“Don't do it again.” he said.

以上这些句子的标点符号放在中文内都是正确的，但是英语有不一样的标点符号规则。

规则一：逗号和句号一律放在引号之内。

×Mary insists that we get started “as soon as possible”, but I don't think so.

√Mary insists that we get started “as soon as possible,” but I don't think so.

×He helped set up a non-profit organization named “Ned & Rod Foundation”.

√He helped set up a non-profit organization named “Ned & Rod Foundation.”

又如：

We need a short, simple title that indicates their subject, like “Work Report” or “Accident Report.”

I use “America,” while my manager refers to “the United States.”

规则二：表示“某人说”后面应该用逗号加引号。如果引语在前面，“某人说”在句后，应在引语的引号内用逗号终结引语。

×The director said: “Don't do it again.”

√The director said, “Don't do it again.”

×“Don't do it again.” he said.

√“Don't do it again,” he said.

又如：

The CEO concluded the meeting, “Let's sleep on it
 
[36]

 and make a decision tomorrow.”

“I will be the first one to deliver the report,” John promised.

规则三：如果问号和惊叹号是引用材料中的一部分，则放在引号里，否则放在引号外。

×He suggested all employees take some time to read “Who Touched My Cheese”?

√He suggested all employees take some time to read “Who Touched My Cheese?”

×DB has ranked number eleven in the Fortune “500!”

√DB has ranked number eleven in the Fortune “500”!

规则四：并列成分中最后一项之前的逗号可有可无，但全文必须保持一致。

√You need to avoid jargon, pretentious language and ambiguous language in business writing.

√You need to avoid jargon, pretentious language, and ambiguous language in business writing.

√The email's six parts are: subject, greeting, purpose, details, future action and closing.

√The email's six parts are: subject, greeting, purpose, details, future action, and closing.

成美文者拘小节，标点符号不可小觑。





挑战六 我要学习！我要学习！！——向公司申请培训机会

拉拉想参加关于销售方面的基础培训。她相信，有效的培训会让自己，让自己的团队如饮甘霖，昂扬抖擞。拉拉的主要工作职责是行政，有几个下属在担任销售助理，她自己也兼顾一些基础的人事招聘工作，包括招聘一线销售。要说销售培训和她的工作有多么相关，似乎也谈不上。但要强上进的拉拉卯足了劲，想多学些专业知识。

要命的是，公司这个阶段正在全面做出削减开支的努力。各种不必要的培训都已经陆续取消。唉，拉拉该怎样为自己争取机会呢？


Tone


直接相关人：上级李斯特

间接相关人：无

不宜锋芒毕露，而是积极、谦虚、感恩。

最高境界：将自己的请求，转变为上司的主动邀请。前提是让上司意识到，这次培训对公司会很有益处。


Content



必须包括的内容：


参加培训的必要性，培训的内容，以及自己参加培训会给公司带来的利益。
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拉拉要尽量将自己的请求从“利己”转到“利公司”上来，最终将自己的小算盘和公司的大目标调整为一致。（Align your personal goal with the company's goal.）既然公司现阶段的大目标是“开源节流”，拉拉最终的论调一定要落在“此举定能帮公司省钱”上。


还可以写进的内容：


老板可能还会关心什么呢？您参加培训会不会耽误工作？这次培训是否符合公司培训报销（educational reimbursement）的政策？您是否真的会专心学习，将学费的每一分钱都落到实处？


Structure
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To:
 Lester


From:
 Lala Du


Subject:
 May I Receive Sales Training to Improve Work Efficiency
 
[37]

 ?

Dear Lester,

I am writing to request for sales training this summer with Kenexa in Shanghai
 
[38]

 .


Benefits of the Training
 
 
[39]



Since I have recently been promoted to a supervisory position that involves hiring sales personnel, there is necessity to enhance my formal training in sales. Not until I fully understand this field am I able to screen applicants and handpick outstanding ones to make big profits for DB
 
[40]

 . In this way, DB can also avoid paying high fees to headhunters. After receiving the training, I am more than willing to share the knowledge with my subordinates so that they will be equipped with the skills needed and save the training fee in the future
 
[41]

 .

This small investment can not only pay off in the form of my increased productivity, but doubtless heighten the company's efficiency and reach our goal of trimming cost
 
[42]

 .


Details of the Training
 
 
[43]




1.Cost:
 The course costs $4,250, plus my accommodation and travel fee of $3,000.


2.Time:
 The class meets Monday through Thursday, from 9:00 a.m. until 5:00 p.m. classes begin August 1 and end August 31.


3.Provider:
 Kenexa is a trustable training provider. DB has partnered with them on some in-house training before. The feedback is “A” each time.

I will arrange for my work properly before and during the course
 
[44]

 . I will present my transcript at the end of the training for educational reimbursement.


Request


I request your support
 
[45]

 for me to attend this training, to improve not just HR but our overall company efficiency. I appreciate your advice about how best to proceed
 
[46]

 .

If there is any further information you need I shall be happy to help.


Phrases




not until… am I able to…:

 直到……我才能……(倒装结构强调参加培训的必要性。)



be equipped with the skills:

 掌握技能



this small investment:

 这笔小投资(比“spending money”更聪明的说法。)



pay off in the form of:

 以……形式取得回报



doubtless:

 肯定，无疑



the feedback is “A” each time:

 工作评估每次都是“A”(给出具体事实，比“the feedback is GREAT each time”更有说服力。)



I request your support:

 我需要您的支持(缩短了和上级的距离。相比于“approval”来说，“support”风险更低，上级倾向做风险低的事情。)



appreciate your advice about how best to proceed:

 期待您关于如何最好地开展下去的建议(假定上级已经同意，显示作者的自信心。)


Learning Point



邮件要先写沟通目标


开门见山地给出沟通目标(purpose)，这在商务英语写作中尤为重要。所有的沟通都是有目标的，没有目标就不要做沟通，这是在浪费双方的时间。

大部分商务邮件的目标是：
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西方人最喜欢阅读的邮件通常是这样开篇的：This is to…/ I am writing in reference to…

然而，中国式的思维习惯却是喜欢在开头给出背景、环境信息，先来一番热身，再进入主题。例如，本章的这封邮件，中国员工提起笔来，可能会先写一写Kenexa公司在近期会有销售培训，这个培训如何好，自己为什么需要。然后再怯生生地触及主题：“老板，我能参加吗？”最后拍胸脯保证，如果参加了，自己会怎样做。

可这不是西方人的沟通习惯。根据沟通学中的波长定律，只有当自己和对方的声波长一致时，才会引起共鸣；只有当您和西方人的英语沟通习惯一致时，才最容易达到理想的效果。
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沟通目标不仅要在开篇就给出，而且最好用一句话点明。您不要嚷嚷：“我要表达的意思太复杂了，一句话概括不了啊！”英国《太阳报》的记者们所报道的大大小小故事，都需要在开篇第一句话中得以概括，并且这第一句话不得多于20个字，否则不予刊登。相信袋鼠老师，只要您的思路够清晰，就一定能做到。

所以，给广大在外企工作的中国白领们的忠告是：将逻辑重心从最后一句话挪到第一句话。

中英文的逻辑重心是相反的。中文的逻辑重心在后，英文的逻辑重心在前。这就是为什么在西方人眼里，中国人喜欢拐弯抹角、顾左右而言他。比如，中国员工向老板申请买打印机，极少有人开口就说：“老板，我想申请买一台新的打印机。”通常中国员工会这样说：“老板，我的打印机坏了，Rose那个型号的打印机很好用，我办公用品的预算还有剩。请问，我可以申请买一台新的打印机吗？”

我们可以通过更多的例子来体会中西方思维在逻辑重心位置上根本的差异。以下句子的逻辑重心均用下划线标示出来了。

由于贵公司的高效率，才得以这样快地重新恢复合作关系，这使我们感到特别高兴。We were all the more delighted
 when, as a result of the high efficiency of your company, it proved possible to reinstate the partnership so quickly.

只有富翁和权贵人士才能使用豪华轿车的时代已经一去不复返了。Gone are the days
 when the limousines were only within the reach of the rich and the privileged.

篮球运动员必须能迅速变换体位，不断与队员沟通，撞别人或被别人撞，必须忍受双脚和肌肉的疼痛，所以说，篮球运动是一项难度大的运动。Basketball is a difficult sport.
 1) A player must be able to change the physical position in a split of second. 2) A player must communicate with his or her teammates constantly. 3) Players must be willing to bang into and be banged into by others. 4) They must put up with aching feet and sore muscles.

我们是位于上海的一家食品公司，名字是Coku。Coku
 is a food company based in Shanghai.

正因为英语在表达信息时，逻辑重心在前，因此我们写英语邮件时，第一件事情就是告诉对方最重要的内容，也就是本邮件的沟通目标。





挑战七 做出大胆提议——并不是每个人都会接受

在DB中国总裁何好德的建议下，拉拉接下了一块烫手的山芋。

何好德为了节省开支，早就计划关掉那三十几个没有足够产出的小办事处。只是苦于此方案屡次遭到销售团队——这些办事处的利益既得者们——的一致反对，行政部无人愿意牵头来做。其实，使用办事处的都是基层销售人员，他们大多数时间在外跑客户，办公室对他们来说，可有可无，只不过是开会和储物的场所。

最近，这样的办事处开销越来越大——租金、水电、物业、前台文员，以及一堆固定资产的检修，如电脑、打印机、家具等。

何好德一向欣赏拉拉的快脑筋和实干精神，她就是解决这个历史难题的最好人选。


Tone


直接相关人：所有销售经理和销售总监

间接相关人：总裁何好德和财务副总裁彼得

虽然是管理层的决策，但拉拉不能拿着鸡毛当令箭，不能用领导来威胁，否则容易造成同事们不买账、恶意打压。拉拉，记住了，“An ounce of pride will kill you.”（丝毫的傲慢都会要你的命。）

聪明的做法是，这篇邮件的基调不应该放在裁员和关掉办事处上，而应该是规范化管理，建立一个更加广阔的、员工更能持续发展的平台。这样，不仅主题更积极, 销售经理和销售总监们也不会再用过去同样的理由来反对这个新提法。之所以要有这样的新基调，原因是“If you want something different, you need to do something different.”（如果您想得到与过去不同的结果，就必须采取不同的行动。）
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做好准备，迎接大家的反对。将他们从对新想法的反对者，变成一起形成新想法的塑造者，进而成为推动者。如果能将十个反对的声音，减少为五个，拉拉也就成功了。


Content



必须包括的内容：


提出此建议的原因、建议的具体内容和此建议会给读者带来的益处。

欲先取之，必先予之。讲清楚关掉办事处会为销售团队提供哪些新的资源和价值。


还可以写进的内容：


讨教智慧，大胆地和同事商量，但注意，邮件里应该约大家单个地面对面交谈讨论，否则，众人在邮件里你来我往，最终争个面红耳赤。哪怕最后大家不得已服从公司决定，作为牵头人的杜拉拉还是输了——因为这个提案受到太多的质疑和反驳。所以拉拉需要用心找到问题的折中点，和同事们一个一个建立同盟。当发牢骚的人发现没有盟友时，就会乖乖闭嘴了。

预见到各种反对意见，并在同事们提出来之前解除。


Structure


人们对待新的建议通常有这三个阶段：

It cannot be done.

It probably can be done, but it's not worth doing.

I knew it was a good idea all along!

拉拉需要针对这三个阶段，“逆向”地一步步写出自己的要点：

We all know it is a good idea!

It is worth doing.

It can be done.

只有当对方在意识层面认同“it is a good idea”之后，才会有耐心继续看“it is worth doing”，最后关注“it can be done”这个细节操作层面。在下面的示范邮件中，当拉拉在第三部分将话锋转入执行环节的时候，我们知道，她成功了！

这是金字塔结构中的按“重要性顺序排列”的结构。
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To:
 All Sales Managers and Sales Directors


Cc:
 Howard, President & Peter K., Finance VP


From:
 Lala Du


Subject:
 SOP for Operating DB Branches in China
 
[47]



Dear colleagues,

This is to send you the attached SOP, which provides the criteria for keeping or closing the branches, the procedure of how to close low-output branches, and the instructions of how to deal with special cases. It also includes detailed information on the decoration style/layout of the furniture and logo in the branches, the average size of working area per person depending on his/her job title, etc
 
[48]

 .

The cuts of underperforming branches are consistent with DB's strategy of focusing on the high-output branches in highest growth potential cities. A great amount of resources saved will be re-channelled to the marketing team. For example, by laying off the receptionists, we are able to hire more sales representatives. Furthermore, it is good for DB to set up merit-based rewarding system. Only those efficient offices get the resources. Plus, the sales representatives will be freed of a lot of administrative work and commuting time, thus more concentrated on sales duties
 
[49]

 .

There is no better timing than right now
 
[50]

 for us to take the restructuring, along with the “Focus on China”project. We understand that it will be an enormous impact, but it will surely boost the company revenue at the end of the day.

For those branches to be closed, DB will rent conference rooms by hours for internal meetings and client appointments. DB will also identify a nationwide storage and transportation partner to handle all the storage and delivery issues
 
[51]

 .

I will schedule meetings with each of you for suggestions on how to best implement the SOP
 
[52]

 . Thank you for your support!


Phrases




SOP:

 标准操作程序(Standard Operating Procedure)



underperform:

 表现不佳



be consistent with:

 为了响应……；与……保持一致



be re-channelled to:

 被重新分配到



be freed of:

 从……中解脱出来



re Structure:

 结构重组



at the end of the day:

 最终，最重要的是


Learning Point



形容词有罪吗？


可能您难以置信，大文豪Mark Twain居然告诫过天下的作者们：“If you find an adjective, kill it.”（当你在文章中找到形容词的时候，把它消灭掉。）形容词有什么错，为什么在写作中不能用形容词呢？

袋鼠老师告诉您，在英语写作，尤其是商务英语写作中，永远选择使用信息化的语言（informative language），而不是描述性的语言（descriptive language）。信息化的语言指的是写出来对方无法否认和辩驳的内容；描述性的语言指的是作者对某件事情的描述，太容易受到读者的指摘。比如，我描述芙蓉姐姐“俊俏标致”，您很可能不以为然，因为大家判断“俊俏标致”的标准相差太大了。又比如，拉拉在这封邮件里，不会说：“Closing the underperforming branches is necessary.”因为她认为“necessary”的事情，别人可能恰恰认为完全不“necessary”。所以，拉拉直接举出了旁人无法辩驳的三大理由来说明为何关掉低产出的办事处是必要的。形容词就是最典型的描述性语言, 它们没有说服力，所以是不受欢迎的。

在商务沟通中，如何取得对方的信任呢？我们来分析这个“信”字，左边是单人旁，右边是“言”——也就是，我们通常先信任这个人，才会去相信这个人所说的话。然而在职场上，读者怎样去相信一个他/她可能根本没有机会谋面的陌生人所说的话呢？形容词不会让读者无端产生信任，有实际内容支撑的信息才会让读者产生信任。

对比下面这些句子：

May I pay a visit to your company next Monday? The meeting will be very quick
 and productive
 . (Descriptive language)

不如改为：May I pay a visit to your company next Monday? The meeting will last about ... We will talk over three topics — ... (Informative language)

The new online registration system has proven to be a cost-effective
 alternative to the old manual process. (Descriptive language)

不如改为：The new online registration system has cut our operating costs by 30%. (Informative language)

The fierce competition has forced DB to consider the need for greater
 levels of productivity in the assembly area. (Descriptive language)

不如改为：The fierce competition has forced DB to consider increasing their productivity by 20 percent. (Informative language)

This product brings considerable
 savings to our family. (Descriptive language)

不如改为：This product brings a savings of $1,000 per month to our family. (Informative language)
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可以看到，上组中第二个句子远比第一个句子充实、具体。

例如：

Clearly I am making much less than the industry norm in our area.（这句话中的形容词比较级 less是描述性的语言，所以应该删去；如果实在舍不得删，应该在这句话后面补充一个信息化的句子，来具体支撑这个形容词。）

可以改为：Clearly I am making much less than the industry norm in our area. The average year income in this industry is $***, but mine is only $***.

在商务写作中，形容词真的不可爱，它充满了主观和偏见，我们需要慎之再慎。





挑战八 勇于承认失误——做个有担当的职业人

杜拉拉的男朋友王伟最近遇上麻烦了，他的下属黛西胡乱多报销了二十多万元的花销。有的报销单是她在王伟签字后篡改数字，有的报销单她干脆就假冒王伟的签名。虽然王伟对下属申请报销这样的琐事不可能每次都一项一项地核对，但这样的事故多少是因为他的疏忽而造成的。这个事故不是王伟的错误，但确实是他的问题。

杜拉拉提醒王伟在工作时不能揽功推过，而要及时向领导汇报失误，争取时间来解决。老板比谁都清楚，每个人都会犯错，但每个人对错误的处理方式是不同的。当他看到王伟真诚负责的态度后，大多会生恻隐之心，谅解并提供帮助。

于是拉拉和王伟一起商量着，写下这封邮件。


Tone


直接相关人：销售副总裁Rodger

间接相关人：财务部负责人James Rose

分析导致错误的原因时要客观具体。如果没有彻底的调查，今后就没法有效地避免相同的错误。

陈述解决方案和改进措施时要清晰可行。不要说：“I will be more careful.”而要说：“I will have my assistant check it item by item and then I'll do double check before signing off.”

尽可能多地着眼于未来如何改进。不要使用“I should have…”，“I wish I …”，“If I had…”，而应该多使用“This won't happen again”或“In the future, I will…”等语言。

避免走两个极端：对错误大包大揽，或者为自己推脱免责。


Content



必须包括的内容：


为自己的失误致歉，阐述导致错误的原因，以及以后的工作该如何改进。

切记要阐述清楚如何处理当前这个问题。出现了错误立刻上报，有时会被看作是“推卸责任”。因为上级一旦得知消息，解决问题的挑战自然地转嫁到他那里去了。这便要求下级在出现问题的时候，一定要带着解决方案来反映问题。


还可以写进的内容：


感谢上司的理解和耐心。

承诺类似错误不会再度发生。当然，这样的承诺是在“今后的改进措施”基础上做出的。


Structure
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To:
 Rodger, VP of Sales


Cc:
 James Rose at Finance Dept.


From:
 Wei Wang


Subject:
 Making Repairs for Daisy's Falsified Expense Reports
 
[53]



After finding the wrong figures in Daisy's reimbursement forms, I investigated the matter thoroughly and admit that the blame can be put on my oversight. I apologize for the possible loss for the company
 
[54]

 .


Reasons for the Incident
 
 
[55]



The incident was the result of my carelessness. For me personally, it was a case of too many deadlines crashing in at once, too much distraction, and relying too heavily on Daisy herself to get it right at the first place.


Measures to Amend the Mistake
 
 
[56]



Rest assured that I will try my best to ask Daisy to explain the usage of this extra ￥200,000 and force her to return the money. At the same time, her salary will be withheld until she complies.


Actions for the Future
 
 
[57]



The similar condition won't happen again. For the future expense reports, I will have my assistant check it item by item and then I'll do double check before signing off. For the items higher than ￥1,000, they need to provide my pre-approval proof together with the expense report
 
[58]

 .

Thank you for understanding.


Phrases




oversight:

 疏忽



crash in:

 冲挤在一起



rest assured:

 请放心



sign off:

 签字同意(与“approval”相比，“sign off”更着重程序，而不是态度，因而责任更小。)


Learning Point



小标题(heading)和清单(list)让文章更讨喜


在邮件中您喜欢用小标题和清单吗？如果有能用上的地方，请尽量使用，因为读者喜欢层次结构分明的文章，哪怕使用小标题和清单会让文章看上去更长。

例如，对比以下两种写法，您更爱读哪种？


不使用清单的写法：


We have set three company goals for the 2013-14 fiscal year. We want to establish ourselves as a provider of quality corporate training, expand our service line to include one-on-one coaching, and gain a greater share of the multinational corporation market.


使用清单的写法：


We have set three company goals for the 2013-14 fiscal year:

*Establish ourselves as a provider of quality corporate training.

*Expand our service line to include one-on-one coaching.

*Gain a greater share of the multinational corporation market.
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怎样用好这两大法宝呢？


首先来学习小标题。小标题的重要作用是：给了读者一份地图，为读者直接指明他们需要了解的信息，更容易让他们采取行动。

请看这一组小标题是否拟得好：

Current Contract Terms

Negotiate New Terms in The Contract

Who Should Sign This Contract

这一组小标题出现在一份合同中，很少有中国白领能看得出来它们的问题。不用说，这样的错误常常有人犯。哪怕正文写得再精彩，如果在小标题位置出现了这样明显的失误，整篇文章就失败了。

这组标题的错误在于，它们不是“平行结构”。
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这组标题可以改为：

Current Contract Terms

New Terms to Negotiate

Authorized Signers of The Contract

这样，他们都变成了以形容词开头的名词短语，长度也相当，构成了漂亮的平行结构。王伟这封邮件中的三个标题“Reasons for The Incident”、“Measures to Amend The Mistake”、“Actions for The Future”也符合平行结构的要求。

另外，在格式上可以选择下列方法来做小标题：

粗体

下划线

不同风格的字体

大一号字体

所有的字母大写

加背景阴影

下面，我们再来学习清单的用法。

如果各项之间有时间顺序，或者重要性顺序，我们在列清单的时候，可以用数字1,2,3…或者字母A,B,C…来引导每一项。如果各项之间没有先后次序之分，那么可以用星号或黑点来引导每一项。

清单的各项之间，也要讲究平行。请看例子：

I left my last job for the following reasons:

*Delayed monthly payment

*Too much overtime work

*I don't enjoy the working relationship

*Equipment was dangerous

不如改为：

I left my last job for the following reasons:

*Delayed monthly payment

*Too much overtime work

*Unpleasant working relationship

*Dangerous equipment

在格式上，清单中各项之后是否需要标点符号呢？如果每项很短，一行字就可以写完，那么不需要任何标点符号。如果要超过一行才能陈述完每一项，请在每一项后面用“.”。

最后，袋鼠老师想通过一个美国联邦税表上的填表说明的事例，让您深刻体会一下，列出清单如何帮助读者更愿意读，并且更正确地理解。1976年，美国联邦税表上的说明是这样写的：

The Privacy Act of 1974 provides that each Federal Agency inform individuals, whom it asks to supply information, of the authority for the solicitation of the information and whether disclosure of such information is mandatory or voluntary; the principal purpose or purposes for which the information is to be used; the routine uses which may be made of the information; and the effects on the individual of not providing the requested information. This notification applies to the U.S. Individual Income Tax Returns, to declarations of estimated tax, to U.S. Gift Tax returns, and to any other tax return required to be filed by an individual, and to schedules, statements, or other documents related to the returns, and any subsequent inquiries necessary to complete, correct, and process the returns of taxpayers, to determine the correct tax liability and to collect any unpaid tax, interest, or penalty.

这个段落由两个超长的句子构成，美国人民读得舌头打结、喉咙肿痛、眼花头晕，还不一定能读懂，必须回头再读一遍、两遍、三遍……感谢美国政府，1977年的税表指导马上进行了修改：

The Privacy Act of 1974 says that each Federal Agency that asks you for information must tell you the following:

1. Its legal right to ask for the information and whether the law says you must give it.

2. What purpose the agency has in asking for it, and the use to which it will be put.

3. What could happen if you do not give it.

For the Internal Revenue Service, the law covers the following:

1. Tax returns and any papers you file with them.

2. Any questions we need to ask you so we can — (a) complete, correct or process your returns, (b) figure your tax, and (c) collect tax, interest, or penalties.

将内容按照清单一条一条列出，甚至在某一条中还有小清单，读者的短期记忆力不再受到挑战，阅读再轻松愉快不过了。





挑战九 当下属不听指挥时——是责备？还是求全？

只要心无旁骛，脚踏实地，就可以干好工作吗？显然不是。拉拉上任主管后，遇到了不少难题。其中之一就是有张狂的下属对她不服从。拉拉知道，要建立权威不是一朝一夕的事情。在团队里，她作为主管，需要事事身先士卒、勇于担当；面对下属的挑战，她也需要时时锻炼自己的涵养和肚量。

一次会议后，麦琪对拉拉做出的装修费用预算不赞同。她表示，在拉拉给的这个预算下，无法按时按质地完成工作。而拉拉反复仔细研究过，这个预算是足够的，麦琪的反对，唯有推脱任务之嫌。该如何与这个让人头疼的麦琪沟通呢？


Tone


直接相关人：麦琪

间接相关人：无

冷静坦诚，对于麦琪的“异见”，拉拉当然不爽，但要做好情绪控制，不能因此生气并对麦琪产生个人成见。麦琪能有勇气对拉拉抱怨，说明拉拉的开放式管理做得很好。下属能将问题摆在桌面上坦诚沟通，是件可喜的事。

建立权威靠的不是强制的行政职权命令，或朝令夕改的软弱。“温柔而坚决”是主管在任何时候都应该坚持的原则。


Content



必须包括的内容：


简要地解释一下自己做出决定的理由。注意，只需要简要解释。因为在DB公司里，拉拉的角色是决策者，麦琪是执行者。严格意义上讲，决策者没有义务向执行者解释自己做出的每一条决策，拉拉只有义务向更上一级的领导解释自己决策的理由。在军队里，士兵的执行力是最强的。连长只需要告诉士兵占领山头，不需向他们解释为什么要占领山头。而只有在面对将军时，连长才有责任给出自己的原因。也就是说，在一个组织里，个人所处的位置决定个人的行为。

拉拉在邮件中还需要表达，自己相信麦琪是个重大局的人，她一定会执行原决定，虽然心里可能仍旧不赞同。这是给麦琪一个小光环，会让对方感觉很受用。


还可以写进的内容：


拉拉可以指出，麦琪的“不同声音”她听到了，此时正认真做出回应。这会让麦琪觉得，她们之间的沟通是双向互动的，而不是单向命令的。


Structure
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To:
 Maggie


From:
 Lala Du


Subject:
 Implementing the Renovation Decision
 
[59]



I know you disagree with the renovation estimates I presented today, and I am certain my figures will prove to be correct and executable in the long run
 
[60]

 .

I would like to point out
 
[61]

 that twelve sales managers have agreed to reduce their office area, which significantly cuts down the renovation cost. One additional fact is
 
[62]

 that we are not replacing the old server, but expanding it.

Instead of dwelling on who's right, let's first get the job done. I know you are professional enough to implement a decision, even one you don't agree with for the time being
 
[63]

 . Thank you for supporting me in my decision and making the renovation project a successful one in Shanghai office.


Phrases




prove to be:

 被证明是(这个短语有效地引导出事实性的、中立的描述。)



executable:

 可执行的



in the long run:

 从长远来看



point out:

 指出，提醒



cut down:

 缩减，降低



dwell on:

 纠结于



for the time being:

 此时，暂时


Learning Point



就事不就人，说话不伤人


双方遇到冲突，要想和平地达成一致时，就必须做到“就事不就人”。

在“观点”和“持观点的人”的关系上，东西方文化的看法是不一样的。在西方文化里，观点是观点，人是人，我反对的是你的观点，我与你这个人无仇。所以西方社会的头脑风暴会议中，常常是思维火花碰撞得噼里啪啦。这种观点和人的分离，使得发言者无所顾忌地阐述，或反对。而在东方文化里，一个人的话语权从来都是和社会地位、政治立场、道德品质紧紧相连的。我们反对某人的观点时，倾向于从灵魂深处剖析探讨，将对方的名誉道德一起打垮。所以东方社会的头脑风暴会议，常常很安静，领导未表达立场前，下属不敢做声。

在日趋国际化的职场中，观点不一致的情况越来越多，需要坦诚沟通的时候也越来越多，怎样将不同观点协调一致呢？我们必须学习西方人的这种“就事不就人”的态度。方法就是，将说话的重心从“the person's action”转到“situation”上来，从“you”转到“we/I”上来。这样，对方听了不会觉得受到攻击，有助于解决问题。

例如：

You missed the point ...

不如改为：From another perspective ...

You failed to notice ...

不如改为：May I point out that ...

You neglected to mention ...

不如改为：We can also consider ...

You overlooked the fact ...

不如改为：One additional fact is ...

If you fail to provide the specifications by the July 31 deadline, the project will fail.

不如改为：By receiving the specifications from you no later than July 31, we will surely complete the project on time.

You failed to include your photo ID in the package, so we cannot process your application.

不如改为：We will be glad to process your application once we receive your photo ID.

You didn't send in the report on time and you made me miss the deadline of compiling all the reports and sending them to the Vice President. You better not let this happen again.

不如改为：Your report was not sent on time and as a result I missed the deadline of compiling all the reports and sending them to the Vice President. I cannot afford to have this happen again.

另外，做到“说话不伤人”的技巧是，去掉语言中那些会刺伤人的负面词汇(negative words)。英语的词库相当浩瀚，相信袋鼠老师，您总会找到一个合适的词去取代那个不该用的负面词汇。

例如：

Your understanding of the market trend is wrong.

不如改为：You may be under the illusion that...

You sent in the wrong form.

不如改为：We received Form A but need Form B to complete the transaction.

Your proposal reads easily, but here are several things you failed to include.

不如改为：Your proposal reads easily, and there are a couple of things you can do to make your next proposal even more effective.

We are unable to use your proposal.

不如改为：We are not going to use your proposal.

I wonder why you have not made a reply to my last email.

不如改为：I am writing to follow up with my last email which I wonder if it went through.

John is lazy and knows nothing about time management.

不如改为：John prioritizes tasks differently from other people.

就事说事，依理说事，话里不含负面词汇，您才有机会将自己的信息真正传达到对方的心里。




 [1]
 这样的标题信息量大，包含了时间、行动内容和主题，优于“Sorry”或“Work Overtime Notice”这类模糊含混的标题。


 [2]
 表达同理心，和大家一样热切盼望假期。


 [3]
 给这次加班一个好听的代号：飓风行动。


 [4]
 解释加班的必要性，加班的内容，加班的时间和谁需要留下来加班。


 [5]
 额外的三项物质奖励让员工欣喜。


 [6]
 表达感谢。


 [7]
 直接将替代方案放入标题，直观醒目。


 [8]
 感谢与自己分享这个新提议，剖析并肯定Howard的立场和目的。


 [9]
 阐述自己对方案可行性的分析。在分析中，坚持两大原则：1.保持中立(Be neutral)。2.给事实，不给观点(Give facts, not opinion)。


 [10]
 替代方案：给员工分发附近幼儿园的优惠券，帮助他们的子女入园。


 [11]
 全面分析完以后自然得出的结论是，Howard的建议“在此时行不通”。注意，不是“行不通”，而是“在此时行不通”。


 [12]
 抄送财务部负责人，严肃正式。


 [13]
 标题简明，内容一目了然。


 [14]
 总起邮件目的：Micki被要求保留书面凭证。


 [15]
 解释为什么做出这一要求。


 [16]
 说明什么样的事件需要书面凭证：重要的和开销大的。


 [17]
 书面凭证具体有什么形式，以及何种情况下采取相应的形式。


 [18]
 用公开抄送（Cc openly）的技巧，消除Micki可能会有的心理芥蒂。


 [19]
 友好而开放式的结尾，平衡了整封邮件的语气。


 [20]
 使用说服八步骤打动读者：


 [21]
 Problem/Opportunity


 [22]
 +/- impact


 [23]
 Solution


 [24]
 Features


 [25]
 Benefits


 [26]
 Evidence


 [27]
 Summary


 [28]
 Call for action


 [29]
 a kicker: 引发读者或观众达到情绪上高潮的最关键的妙语


 [30]
 标题展示了这封邮件的笔调，即从同理心出发，促使大家做出行为上的改变。


 [31]
 以两个问题开头，抓住读者的注意力。


 [32]
 站在清洁工的立场设身处地理解他们的情绪和感受，不惜笔墨地描述他们在烈日下令人心酸的身影。


 [33]
 界定问题，将上文所述的“结果”与员工乱扔垃圾行为这一“原因”联系起来，指出细节决定成败。


 [34]
 警示大家停止乱扔垃圾的行为，并给出萝卜与大棒，利诱威逼。


 [35]
 重复号召，与标题相呼应。


 [36]
 b sleep on it: 推迟作决定，把问题留到第二天解决


 [37]
 “improve work efficiency”会让老板眼前一亮。


 [38]
 第一句话总起邮件目的。


 [39]
 利用小标题可以有效地引导读者的注意力。


 [40]
 列出需要参加培训的充分必要性。必要性：工作需要，必须具备这个领域的知识。


 [41]
 充分性：DB以后不需要付高薪给猎头帮忙找销售人才了；自己接受培训后会及时将知识传给下属，以后在他们身上不用再另花培训费了。


 [42]
 总结：这样做能提高个人的生产力，更重要的是，与公司“开源节流”的总目标一致，可以提高公司的效率。


 [43]
 介绍培训的细节信息。


 [44]
 在工作安排和上培训课的用心程度上，消除老板的顾虑。


 [45]
 大多数老板喜欢“support”胜过“approval”，因为“approval”意味着承担责任和风险。


 [46]
 “how best to proceed”传达拉拉的自信，相信老板会支持自己。


 [47]
 这个标题比“Closing Low-output Branches”要正面积极得多。


 [48]
 开篇点明目的：实施DB中国办事处有效运作的标准化管理。


 [49]
 阐述关掉低产出办公室的三大益处。(We all know it is a good idea.)


 [50]
 此时正是执行这个方案的最佳时机。(It is worth doing.)


 [51]
 消除对方可能有的两个顾虑：没有开会的地方和储存货物的地方，说明此方案完全可行。(It can be done.)


 [52]
 开放的心态，欢迎各种建议。


 [53]
 标题直接给出上司想要看到的：犯了错误你怎么办？弥补！


 [54]
 承担责任，丝毫不推卸。


 [55]
 仔细分析错误产生的三个原因。


 [56]
 提出控制和解决问题的建议。


 [57]
 利用错误来改进工作方法，这是最正面的致歉信。


 [58]
 这里出现了“sign off”和“approval”两个概念，暗示自己这次是“sign off”的错误，罪责不至于过大。


 [59]
 立场坚定的标题。


 [60]
 开篇直接摆出问题，承认双方的不同观点，并表明自己的立场。


 [61]
 “就事不就人”地说明自己的理由。“I would like to point out”优于“You failed to notice”;


 [62]
 “One additional fact is”优于“You overlooked the fact”。


 [63]
 赞美麦琪是有职业素养的，以此表达对她的信任。


高效管理篇

挑战一 拒绝同事的请求——有原则又有回旋

又是三年过去了。拉拉在DB公司里干得风生水起，她已经是人事行政经理了。拉拉越来越游刃有余地借助笔头沟通的机会，传达自己的管理风格：平易近人、积极回应、果断决策。

DB公司共有三个销售业务部，其中Tony Lin负责的商业客户部，其业务额占了DB中国业务总量的55%，公众客户部占15%，大客户部占30%。作为商业客户部总监的Tony Lin，当然自视为公司的大功臣，带着下属们一路春风得意。当然，他们也是最忙的，在销售旺季的时候天天学猩猩捶胸鼓噪。

这不，Tony Lin向杜拉拉提要求了，他要求拉拉帮自己部门再雇佣三名销售人员，原因是：业务繁忙，人手不够。

拉拉很清楚地知道公司在现阶段的政策是：如果不是人员流失造成的空职位，其他招聘一律停止。所以，拉拉不得不拒绝Tony Lin。可这是拒绝公司的大红人呀，该如何措辞才能让对方闻之释然呢？


Tone


直接相关人：Tony Lin

间接相关人：人事部门李文华和销售副总裁Rodger

不要给过于直接的拒绝，不要直接不留情面地说“NO”。

有原则又有回旋，一方面诚恳地告诉真实的原因，体现“原则不可破”；另一方面告诉对方自己能在别的方面帮到什么，体现“此事有回旋”。

语言果断、简洁有力。

不要将话题转到个人上来，语调自始至终紧扣工作。说明拒绝他的要求是基于公司的需求和目标，而这些需求和目标最终对每个员工都会有好处。


Content



必须包括的内容：


拒绝Tony请求的原因以及自己给Tony的建议。


还可以写进的内容：


Tony之所以要雇新人，因为部门人手确实不够，拉拉应该在邮件里承认这个现状。

拉拉应当赞赏他积极的工作态度。没有人喜欢听到拒绝的话。很多人在写拒绝的邮件时，常常仅限于拒绝这个请求本身。但是，如果我们做得更完美一些，就应该跳出去，去寻找对方发出请求的背景和原因。我们往往会发现，个中原因是值得我们赞赏的。在这个事例中，Tony之所以要雇新人手，是想将公司的工作做得更好，这一点绝对值得欣赏。


Structure
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To:
 Tony Lin


From:
 Lala Du


Cc:
 Wenhua Li & Rodger


Subject:
 Increasing Staff in the Future
 
[1]



Dear Tony,

I am writing to tell that your request for hiring three new sales representatives will be processed next year
 
[2]

 .

I quite understand that all of your staff is swamped. And I see you doing all you can to achieve excellence
 
[3]

 . However, there is a hiring freeze throughout the company in the effort of restructuring all the departments, and if I grant this exception, I know I would have similar requests on my desk as soon as word got out
 
[4]

 .

We will be reviewing the freeze policy next April. If the freeze is lift, and you still have the hiring need at that time, we will surely review this request again
 
[5]

 . Trust you can understand why we cannot make exceptions at this time.

I appreciate the effort that you and your team are putting in. Hope I can help you in the future
 
[6]

 .


Phrases




be swamped:

 忙得不可开交，工作满负荷



hiring freeze:

 停止雇用新人



in the effort of doing something:

 为了达成……为了做到……



grant this exception:

 破这个例


Learning Point



用连接词秀出您的逻辑


中国式英语（Chinglish）一个很大的特点是“choppy”（说话零零碎碎，没有逻辑）。难道中国人真的没有逻辑吗？错了，中华民族作为世界上最聪明的民族之一，怎么可能会没有逻辑？那为什么西方人会这么认为呢？其实，是我们说话时不习惯“将逻辑显示给对方看”。有没有逻辑和是否将逻辑显示给对方看，这可是两码事。

可能是因为中国人太聪明了，我们的联想能力很强，作者相信读者们都能透过字里行间猜到其中的逻辑和意境，所以约定俗成，作者不需要明白地告知读者“我的逻辑在哪儿”，否则就是嫌弃对方太愚蠢。正因为这样，中华民族可以出产很优秀的唐宋诗词，但培养不了能媲美希腊罗马的理性辩论精神。
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而西方人在表述事情的时候，是先将对方当成“傻瓜”，一定要清晰地将逻辑展示给他看。展示的方法之一，就是用连接词。不同的连接词表示不同的逻辑关系。类似“枯藤老树昏鸦，小桥流水人家，古道西风瘦马……”这样一堆名词累放在一起而无任何连接词的作品是不大可能出现在西方文学史上的。

我们来看看这篇在中国文学史上名垂千古的檄文节录：


伪临朝武氏者，性非和顺，地实寒微。昔充太宗下陈，曾以更衣入侍。洎乎晚节，秽乱春宫。潜隐先帝之私，阴图后房之嬖。入门见嫉，蛾眉不肯让人；掩袖工谗，狐媚偏能惑主。



节录：骆宾王《为徐敬业讨武曌檄》


中国学者认为它笔力雄健，行文流畅，立论严正，先声夺人，将武则天置于被告席上，列数其罪。当时骆宾王借此宣告天下，共同起兵，起到了很大的宣传鼓动作用。

如果将它如实地翻译成英文，西方学者会看得晕头转向：居然一个连接词都没有，天啊，骆宾王先生，您的逻辑在哪里？

为了让它符合西方人的阅读习惯，我们必须加上一些逻辑词以后，才能逐句翻译：


伪临朝武氏者，性非和顺，moreover 地实寒微。while 昔充太宗下陈，曾以更衣入侍。Afterwards, 洎乎晚节，秽乱春宫。Furthermore, as 潜隐先帝之私，阴图后房之嬖。Overall, 入门见嫉，蛾眉不肯让人；however, 掩袖工谗，狐媚偏能惑主。


现在赶紧跟袋鼠老师学习一下有哪些常用的连接词。

顺序：at first, first, firstly, (last) then, next, eventually, at the same time, simultaneously, subsequently, above all, my next point is

补充：and, in addition, moreover, besides, further, furthermore, not only...but also…, what is more, likewise

转折：but, yet, however, conversely, in contrast, on the contrary, on the other hand, in comparison, whereas

因果：consequently, accordingly, hence, as a result, due to, owing to

条件：otherwise, unless

强调：again, indeed, please note, to emphasize, to repeat, truly, with this in mind

在本节的邮件中，各个段落都很短，在这样短的段落里，拉拉也没忘正确地使用连接词来表示句子之间的逻辑关系，比如第二段中的“and”（并列）和“however”(转折) 。

我们来看一个简单的例子。下面是中国白领经常写的错句：

Mary mailed the envelope, John received the letter.

错误的原因很简单。这里有两个主谓宾结构的分句，而逗号是不能连接两个分句的。这与中文有根本的差异。在英文中，只有连接词或分号可以连接两个分句。所以应该改为：

Mary mailed the envelope; John received the letter.

或者 Mary mailed the envelope, and
 John received the letter.

再看一个例子：

Your idea is creative. You need to put it in a mind map or state it in details. Your colleagues can understand it and raise suggestion on how to implement it.

读者看这样的段落很吃力，完全没有连接词来表示各句之间的关系。加入合适的连接词改进一下吧：


Now that
 your idea is creative, you need to put it in a mind map or state it in details. Then
 your colleagues can understand it and raise suggestion on how to implement it.

最后，我们来看看这封邮件。

Hi Lala:

Thanks for inviting me to the training next Monday. It definitely sounds interesting. I'd like to learn about effective business writing. I'm starting my vacation this weekend. I'm sorry that I can't be there. Please keep me on the distribution list. I'd like to come next time.

这样的邮件很眼熟吧，您或许就经常这样写。那么，学习了今天关于连接词的话题后，我相信您能写出改进的版本。这里面至少能加进四个连接词。

Hi Lala:

Thanks for inviting me to the training next Monday. It definitely sounds interesting, especially because
 I have always want to learn about effective business writing. However
 , I'm starting my vacation this weekend. I'm sorry that I can't be there, but
 please keep me on the distribution list so
 I can come next time.

下次，写完您的邮件后，好好检查一下是否有意无意地忽略掉了连接词。慷慨地使用连接词秀出您的逻辑吧，因为读者们不是您想象得那么聪明，哈哈！





挑战二 处理危机——快速、冷静而有序

大客户部华东地区销售经理黛西捅了大娄子。她胆大包天地篡改报销单，并假冒上级王伟的签字，多报销了20万。事发后，她声称这二十万是为了买通客户，否则，她完成不了公司给的指标。如果公司要她退还这笔钱，她可以找这些客户把钱要回来。

面对她反守为攻的要挟，DB公司有些着急了。狡猾的黛西是将“个人贪污”行为往“商业贿赂”上转。如果她的诡计成功，按照FCPA(美国《反海外腐败法》)，DB这家美国公司可能被处以200万美元罚款，公司高管、董事、股东、雇员和代理商可能面对长达5年的监禁。

黛西知道公司会辞掉自己，进而气焰嚣张地索要80万精神损失费。顿时，气氛剑拔弩张。黛西为了早日取胜，有意无意地将消息透露给了一些媒体。这些日子，总有疑似记者模样的人在DB办公楼门口徘徊，试图拦住上下班的员工做访谈。

公司大为头疼，立即召开管理层会议。拉拉建议：在此事未解决之前，需要告知全公司员工在媒体面前三缄其口，以免情况失去控制。何好德同意拉拉的提议，把发通知这件事交给了拉拉，要拉拉迅速执行。


Tone


直接相关人：公司所有员工

间接相关人：中国总裁何好德

严肃认真，因为如果员工们不配合，后果是公司的声誉必会受到影响，有时甚至是致命的影响。

切忌不可强压，不可将员工们推到和公司对立的立场，而应该让他们认识到，自己与公司是一损俱损，公司的失败会直接影响到员工个人的前程。

语气要彰显公司将有能力有秩序地处理此次危机，消除员工的不安。


Content



必须包括的内容：


清晰地给出行为规范：不要在媒体前乱说话，这样将事态控制在萌芽中，使其不扩大、不升级、不蔓延。

做出这一行为规范的原因，以及不遵守规范可能导致的后果。


还可以写进的内容：


简单提及黛西事件，但不需要过多地陈述，因为这一事件还在发展当中。

告知员工，公司已经在积极与媒体进行沟通。这样的内容可以安稳人心。


Structure
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To:
 All employees


From:
 Lala Du


Cc:
 Howard


Subject:
 Communication with The Press

Dear colleagues:

As is the case with most companies, we have designated certain employees to address members of the press. These are our directors and public relations officers, and they will be informed concerning appropriate messages. No one else may make unauthorized comments to the media
 
[7]

 .

The gag order is done to protect you as well as the company. The temptation is always to try to be “helpful” to reporters who seem very nice. However, they are trained to dig for information, and are very skillful. They know how to get comments from you that they can use for their own purposes. Their goal is sensationalism, which sells. We, on the other hand, want to maintain a professional image and protect our employees. Also, there may be legal implications if the topic is a serious one, such as the recent Daisy issue
 
[8]

 .

Therefore, no one may make comments as an “unidentified source,” or as an unnamed employee. This is such an important matter that disciplinary action may occur. If you are asked for information from the media, whether it be a newspaper, magazine, radio, TV, or online outlet, please direct the inquiry to one of the people mentioned above. If the reporter persists with questions, just repeat, “no comment.”
 
[9]



Please be aware that we have been working very hard to develop a positive relationship with the media in each of the cities where we have a presence
 
[10]

 . There is consistency in messages across our offices, and over time. Thank you for leaving the job of communicating with press to our professionals and thank you for your cooperation
 
[11]

 .


Phrases




designate:

 指派，任命



address:

 面对……发言



concerning:

 关于



a gag order:

 限制发言或评论



dig for information:

 深挖资讯



sensationalism:

 轰动效应



legal implications:

 法律后果


Learning Point



建立个人间的亲近关系(bonding)


职场如战场，总是风云四起，瞬息万变。怎样在职场中与同事、与客户、与各种角色建立个人长久的“bonding”呢？

在看似冷冰冰的商业社会里，可能吗？2002年诺贝尔经济学奖颁给了两位美国教授Daniel Kahneman(以色列和美国双重国籍)和Vernon Smith。他们发明了一个经济学理论——把心理学和经济学有效结合起来，在认知心理学与实践经济学概念相加的基础上，提出了关于心理学在经济学前提下运用的理论，叫前景理论。这个理论否定了两个经济学的假设：第一个假设认为人都是自私自利的；第二个假设认为人都是理性的。这两位教授将它们都推翻了，因为人不是自私自利的，人也不是理性的，而是感性的。

所以在职场上，成功地建立起个人之间牢固的“bonding”完全可能，也一定要做到。您需要认识到，不管这个世界怎样复杂，所有的关系都是“我”和“你”的关系，所有的对话都是“我”和“你”的对话。

牢记建立“bonding”的两个原则：

“You + Me”—— 这个世界是由“你”和“我”组成的。

“You >Me”——“你”永远比“我”更重要。

例如，上面这封邮件里的第一句话，可能有人会这么写：

As is the case with most companies, DB has designated certain employees to address members of the press.

而拉拉没有用第三人称，因为这个世界是由“你”和“我”组成的，所以她是这样写的：

As is the case with most companies, we have designated certain employees to address members of the press.

在邮件的后半部分，拉拉站在员工的角度，分析为什么要遵守这一行为规范，体现了“You >Me”（“你”永远比“我”更重要）的原则。

再来看看这些例子，进一步体会“You + Me”以及“You >Me”两大原则。

Apple Corporation is pleased to announce a new electronic device.

不如改为：I am pleased to tell you about our new electronic device.

If there are any problems regarding the above-mentioned matter, please direct all inquiries to the customer relations office.

不如改为：If you have any problems, please contact me.

My name is Jimmy Neel, and I am the new event-planning specialist at Wateredge Catering. I can provide...

不如改为：When it comes to your special event, you want it to be a meaningful and memorable one. My name is Jimmy Neel, and I am the new event-planning specialist at Wateredge Catering. I can provide...

如果您某天收到下面这封来自老板的信息，心情会怎样呢？

Jane, I have reviewed your responsibilities and record of accomplishment. Considering your general workload and the need of our team, I have decided to ask you to take on an additional responsibility…

您会不会嘟起嘴，憋了一肚子气？怎么，老板嫌我活儿干得还不够多？真惨，又要加新活儿了！

但如果您的老板秉着“You>Me”（“你”永远比“我”更重要）的原则，这样给您发信息呢？

Jane, your achievement record has done the trick. We have decided that you are ready to take on a new responsibility, which as you know, is a very important one for the company…

此时的您，大概嘴角会扬起骄傲的笑意，因为您在字里行间看到了“能者多劳”以及“委以重任”。

与对方建立个人间的“bonding”，是成功沟通的基本前提。要怎样才能做到呢？就按袋鼠老师的方法分两步慢慢练习吧。





挑战三 赞美、信任和期待是能量的来源——为下属加油喝彩

古希腊神话中有这样一个故事：皮格马利翁（Pygmalion）是古希腊神话中的塞浦路斯国王。这个性情孤僻的独居国王有着特殊的才艺，他善于雕刻。在漫长的孤寂中，他用象牙雕刻了一座美女像。这座美女像亭亭玉立，媚眼巧笑。他对着美女像，爱慕之情油然而生。他祈求爱神阿芙罗狄蒂（Aphrodite）赋予雕像以生命。阿芙罗狄蒂（Aphrodite）最终被他的真诚所感动，就真的使这座美女雕像活了起来。

热切的期望与赞美能够产生奇迹，这就是皮格马利翁效应（Pygmalion Effect）。拉拉从不吝于夸奖下属，因为她知道，在每个团队中，都有令人肃然起敬的业界骏马。要让骏马更昂扬地奋蹄飞腾，唯有给予更多的赞美、信任和期待。

Helen是拉拉的一名得力助手，她因为出色的工作表现而得到了升职。下面是拉拉发给全公司的一封为Helen加油喝彩的邮件。


Tone


直接相关人：各部门同事

间接相关人：Helen

赞扬认可，不只局限于Helen做出的业绩，而应该扩展到她的人格品质；不仅展示令人满意的结果，还要强调Helen努力的过程。让Helen的优秀为大家所认同，同时也激励其他同事更加投入地工作。

赞扬的时机比内容更重要。最好的时间是紧跟着绩效评估的结果出来以后。要让Helen觉得上级一直在关注她的工作质量，她的每一点努力都被上级看在眼里、记在心上。


Content



必须包括的内容：


宣布Helen被提拔的好消息，对Helen的成绩公开表扬，告知大家Helen新的工作职责。


还可以写进的内容：


她工作中的某个尤其值得表扬的细节。有了细节，表扬不空洞。同时，有内容的表扬会让员工清晰地认识到，哪些是被期待的优秀行为；有内容的表扬会激励员工再接再厉，而不是让她沾沾自喜。


Structure
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To:
 All Departments


From:
 Lala Du


Subject:
 Congratulations on Helen's Promotion

Dear all,

Second-quarter evaluation results are in, and I want to take this opportunity to congratulate Helen on the promotion to the position of Administration Supervisor in Guangzhou office, effective immediately
 
[12]

 .

Helen joined DB as Administrative Assistant after receiving a degree from Guangdong University of Foreign Studies. She has brought creativity, ingenuity, and dedication for the past two years
 
[13]

 . Among her success was the design of DB Employee Handbook. It is comprehensive and well organized, including topics from orientation procedures to standards of conduct
 
[14]

 . Her work is being recognized throughout DB. Helen's willingness to increase expertise and her creative ideas will take her far in DB.

In her new position, Helen will be responsible for providing complex administrative and project support for the division director's office. On a regular and continuous basis she will exercise administrative judgment and assume responsibility for decisions, consequences, and results having an impact on people, costs, and/or quality of service in Guangzhou office
 
[15]

 .

Keep up the good work, Helen! You've raised the bar for the rest of us
 
[16]

 .


Phrases




results are in:

 结果出来了



congratulate Helen on the promotion to the position of:

 恭喜Helen获得荣升(注意这里不同介词的搭配。)



effective immediately:

 即时生效



ingenuity:

 聪颖



take her far:

 帮助她获得成功



on a regular and continuous basis:

 不变而持久地



exercise administrative judgment:

 做出行政上的决定



assume responsibility:

 承担责任



raise the bar:

 提升标杆


Learning Point



主语多样化


人容易审美疲劳，这决定了我们在写文章时要注意句子的多样化。有不少学员问袋鼠老师，是写长句好，还是写短句好？我的回答是，既不要都写长句，也不要都写短句，写长句夹杂短句最好，这样文章是有变化、有节奏的。就像听敲鼓，我们不爱听一成不变的“咚——咚——咚——”，我们喜欢听“咚——地个咚”。

不仅句子长度要多样化，句子结构也要多样化，这两项要求对中国白领们来说，都容易做到。但是，很多中国白领却不习惯采用句子主语多样化。中国人写出来的句子，几乎清一色的都是人做主语。

为什么会这样呢？中国的文化精神以人为中心，认为世间一切皆因人的活动。所以我们太喜欢用人做主语的句子了，觉得这样的句子写起来很顺。但西方的文化精神一直表现为对“客观性”的重视。以物本为主体，以自然为本位。所以英语中有大量的不是用人做主语的句子。

[image: ]


比如大人们漫不经心的一句“我看见窗台上有一封信”，会被可爱的孩子们描述成童话般的语言：“啊，一封信飘到我的窗台上来啦！”

带着这个思路，我们看看这封邮件的第一句话，以人为主语的写法是：

I have read the second-quarter evaluation results.

不以人为主语的写法是：

Second-quarter evaluation results are in.

这里有更多的例子：

We founded Dongguan factory in 2005.

可以改为：The year of 2005 witnessed the foundation of Dongguan factory.

I felt sorry when board decided to lay off some employees to protect the company's financial position.

可以改为：My heart went out when board decided to lay off some employees to protect the company's financial position.

I've got the news that said that all fire extinguishers have been re-positioned.

可以改为：News came to me that all fire extinguishers have been re-positioned.

The supervisor got the notice that said they were having a bit of engine trouble with the buses.

可以改为：The notice came to the supervisor that they were having a bit of engine trouble with the buses.

We don't have time to compare the prices due to the approaching deadline.

可以改为：The approaching deadline took our focus off the price comparison.

We suddenly saw the advertisement entitled “Subway, eat fresh.“

可以改为：The advertisement entitled “Subway, eat fresh“ suddenly caught our eyes.

Every guest has noticed the front desk garnished with festive flowers.

可以改为：The front desk garnished with festive flowers has caught every guest's attention.

一个小小的改变——更改主语，便能让你的句子起到变化，让文章灵动起来。





挑战四 发命令式邮件——平衡语气最关键

一年一度的新员工集训营又开始了，朝气蓬勃的大学毕业生们是营里的主力军，和往年一样，拉拉是营长。她将集训营安置在郊区，对新入职的员工进行为期两周的高强度培训。

但是，某些新员工或许之前在大学里散漫惯了，总是无故缺课，甚至自行离开营地。一位叫郑理中的员工，不见踪影足有四天。拉拉急得上蹿下跳，动用所有方法和资源寻找他的下落。当四天后得知他出现在河北的家里并安然无恙时，拉拉长舒一口气，同时恨得直咬牙。

看来，不“高压”不行，这群毛头小子太无法无天了。她决定发一封命令式的邮件，重申集训营的纪律，杜绝类似事件再次发生。可谁都不爱接到命令，拉拉这位女营长，怎样才能将这样的命令赋予丝丝缕缕沁心透肺的独特芳香，让人痛快接受呢？

勤奋的小黄鸟是DB公司的吉祥物，于是拉拉决定以 “Dear birdies”作为称呼，开始这封邮件。


Tone


直接相关人：所有新员工

间接相关人：所有新员工的上级，人事部门负责人

严厉中带着慈爱，这是命令式邮件在语气上能做到的最高境界。直接涉及到命令的内容时，语气坚定不迟疑；解释为何有这样的命令时，语气柔和而人性化。

在“严”和 “慈”的语气天平上永远保持平衡，如果发现哪一端偏重，立刻在另一端加砝码，将天平重新拉平。

尊重员工。虽然新员工有义务听从杜拉拉，但他们只有在感觉被尊重的时候，才会心甘情愿服从杜拉拉的指令。真正有意义的命令是在不引起对方反感的前提下表达和执行的。


Content



必须包括的内容：


下达不能随便离营的命令以及原因。

既要有“威逼”，也别忘了“利诱”。所谓威逼，是提醒员工如果违反这一命令会受到何种惩戒；所谓利诱，是让员工明白遵守这一命令会给自己带来的好处。


还可以写进的内容：


告诉大家之前失踪的员工已确认了下落。

要预料到可能会遇到的阻力。员工会觉得自己作为成年人，隐私权没有保证，邮件要预先解除这个阻力，强调员工的隐私权会得到保护。


Structure


[image: ]



To:
 All new employees


Cc:
 The supervisors of the new employees, Wenhua Li at HR Dept.


From:
 Lala Du


Subject:
 All's Well That Ends Well, But...
 
[17]



Dear Birdies,
 
[18]



I am happy to report that Lizhong Zheng is safe and sound with his family in Hebei. He had been missing for several days, and people in all parts of the DB Family were very worried about him
 
[19]

 .

We should all learn from this experience. If you are going to be away from the orientation camp for more than 24 hours
 , you MUST
 notify someone in authority at the camp
 
[20]

 .

You might assume that it's no big deal if you're gone for a while. You're technically an adult, being 18+, and you probably feel like you can be responsible for your own affairs. Right
 
[21]

 ?

Nevertheless, we are much more than just a business entity at DB. In many ways, we are more like a family. Both the management in charge and your fellow colleagues honestly care about you, and we worry just like a sibling would when you disappear. I can tell you that many of us do not sleep at night when you're not all present and accounted for. In fact, a lot of things just come to a halt until we can be certain that you're all safe
 
[22]

 .

Also, be aware that we are legally compelled to notify the local police if a trainee is missing from the camp for more than 48 hours
 
[23]

 .

Please, do us the simple courtesy of informing us of your whereabouts. And in turn, we will be respectful of your privacy
 
[24]

 .

Your caring camp leader—Lala
 
[25]




Phrases




All's well that ends well:

 哪怕中途出了差错，只要结局好，一切就都好了(这是莎士比亚一出戏剧的标题，中译名为《终成眷属》。)



safe and sound:

 安然无恙



technically:

 实际上，严格意义上



nevertheless:

 即使那样，但是



account for:

 给出合理解释



come to a halt:

 停顿下来



be legally compelled to do:

 有法律义务来做



whereabout:

 行踪



be respectful of:

 尊重


Learning Point



重新排列写邮件的顺序


您完成一封邮件的通常顺序是怎样的呢？我猜，可能是在写邮件的电脑屏幕页面上，按照从上至下的顺序：

地址栏

标题

正文

加附件

这里袋鼠老师想让您尝试，将这个通常顺序完全倒过来。也就是：

加附件

正文

标题

地址栏

这个顺序是由美国的商业咨询顾问Robby Slaughter提出来的。为什么建议这样的顺序呢？我们一步一步来解释。

第一步：加附件。原因一，写邮件的人太容易忘记加附件了。避免这一低级错误的有效方法就是，有附件马上加，丝毫不拖延耽搁。原因二，不管正文、标题和地址栏在后期有何修改变化，附件是不会变的。所以，为什么不一开始就加上呢？

第二步：正文。这一部分最耗时间。您可以用袋鼠老师的TCS三级跳来构思，写完后可以反复修改。

第三步：标题。这是邮件各部分中最关键的，标题的成败决定对方是否会打开邮件阅读，标题需要简洁清晰地传达邮件正文的信息。如果邮件正文是“statement”，那么标题就是“restatement”，您说该先写哪个呢？

第四步：地址栏。将它作为最后一步，有两个原因。原因一，当地址栏是空着的时候，您错误地发出未写完或还不完美的邮件（比如未带附件）的几率为零。当您检查完各项，已经胸有成竹时，再填上地址栏，按发送键吧。原因二，写完其他各部分时，您会更清楚，谁是这封邮件的“直接相关人”(to)，谁是这封邮件的“间接相关人”(cc)，谁是“无关者”，这样填出来的地址栏更准确。

挑战自己，大胆改变写作习惯，将写邮件的顺序倒过来！





挑战五 传达最深切的慰问——切忌同情和说教

广州办公室销售Barry Yang的父亲上周病逝。丧亲无疑是人生中最悲痛而又不得不面对的事情。销售经理Robert Hu在告知拉拉这个消息的同时，往Barry家里送上了鲜花表示慰问。

为了帮助Barry早日走出丧亲之痛，拉拉决定也发送一封慰问邮件。虽然死亡是不可抗拒、不可逆转的破坏，但温暖的安慰和支持，能为Barry的生活注入生命力量，让他有勇气有信心回到正常的生活和工作轨道上，继续享受生命的赠予。


Tone


直接相关人：Barry Yang

间接相关人：Robert Hu

人们在遇到家中不幸（生病、受伤、逝世）时，心里都明白自己该如何应对，可大多数人却做不到，因为正常人的七情六欲决定了他们不可能从打击中迅速地恢复过来。他们需要时间，他们需要支持，他们需要安慰。除此之外，他们不需要被同情，更不需要被说教。

语气要体现“感同身受”，而不是“同情”。当您看见一位晕船的女人，向她投去怜悯的目光，这是“同情”；走过去，拉着她的手，和她一起感受晕船的滋味，这是“感同身受”。作者的“感同身受”会让对方觉得悲痛得到了分担。


Content



必须包括的内容：


表达慰问，提供帮助。


还可以写进的内容：


如果可能的话，和对方分享自己曾经遇到的类似境况，这会是构成邮件的亮点内容。


Structure
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To:
 Barry Yang


Cc:
 Robert Hu, Sales Manager


From:
 Lala Du


Subject:
 Sharing in Your Grief
 
[26]



Dear Barry:

Words cannot express the sorrow and shock we feel at your suffering. Please allow me to extend my deepest sympathies to you and your family as you struggle through this period of grief. We mourn the loss along with you
 
[27]

 .

I have gone through the similar situation five years ago when my grandpa was gone. It was tough and it took time for me to recover
 
[28]

 . I know you will find support in your family, your friends, and in those of us at DB. We are here to help to make this just a little bit easier on you, if that's at all possible
 
[29]

 .

Please don't hesitate to contact me should you think of anything we can do to help
 
[30]

 .

With sincere condolences,
 
[31]



Lala


Phrases




extend my deepest sympathy:

 表达我最深切的慰问(这是一句在邮件中表达情感的常用语。“sympathy”可以更换成“gratitude”，“apologies”，“thanks”，“appreciation”，“condolences”等词。)



struggle through:

 熬过，支撑过



mourn:

 哀悼，悼念



… should you think of anything we can do to help:

 如果您能想到我们任何可以帮到的事情，……(这是“if you think of anything we can do to help”的倒装结构。)


Learning Point



您真的会正确使用To, Cc, Bcc, Fwd吗？



To


如果您的名字在地址栏To里，那么对方期待您对邮件做出回复。比较专业的做法是在48小时内回复。您拖延的时间越长，对方越期待一个完美的答复。所以，如果立即回复和两天后回复的内容一样，那么建议您立即回复。

如果您在发一封向若干人求助的邮件，请不要将他们一并放入To地址栏。根据Diffusion of Responsibility(责任扩散)原则，这样会大大降低他们回复邮件的可能。您应该一个一个分别发。


Cc (carbon/courtesy copy)


如果您的名字出现在地址栏Cc里，那么对方没有期待您对邮件做出回复。

现在很多白领过度使用Cc功能，记住，只Cc与邮件内容相关的人。

被Cc的人很少仔细读邮件，因为他们大多知道，发信人可能并不是真正需要自己读邮件，而是需要让这封邮件在更多的人那里“留踪迹”，以防万一的时候“无迹可寻”。如果发信人需要某个被Cc的人格外关注这封邮件，可以在邮件正文提一下：“Mr. **, you have been cc'ed here. It is for your reference.” 或者干脆用To功能发给他。

在上面这封邮件里，杜拉拉仔细考虑过应该Cc给谁。她认为，销售经理Robert Hu是应该被抄送的，因为他已是知情人，并且他需要准假。那么团队里的其他销售呢？当事人Barry Yang可能并不想让太多人知道他的不幸，所以拉拉不好自作主张抄送给整个团队。还是这个原则：只Cc与邮件内容相关的人。


Bcc (blind carbon/courtesy copy)


这是一个极有诱惑力又极危险的功能。
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可以用Bcc的情境是：在群发邮件时，收信人彼此不认识，为了保护收信人的隐私，可以在地址栏To中填上自己，然后将所有收信人都填在Bcc中。

除此之外，请慎用。


Fwd (foward)


只有必要的时候才转发，并简要说明一下为什么转发。不要转发不应该转发的邮件，否则您会成为办公室里的不良信息传播者，失去同事间最起码的信任。

在转发时注意清洁一下页面，对方可能并不需要看到原邮件中长达好几页的来往对话，也不需要看到原邮件中一群陌生人的邮件地址，您只需要将相关信息转发，其他内容都可以删掉。





挑战六 布置任务大胆放权——带好徒弟，解放自己

如何挥舞好“分派工作”这一权杖，是杜拉拉做管理时想得最多的。下属是自己最重要的资源。拉拉相信“带好徒弟，解放自己”，而不是“带出徒弟，饿死师傅”。有胸怀和肚量的领导者知道授职和放权。

下属自然有愚贤之别，美丑之分。利用下属的特长来分配任务，才是最有效的。


Tone


直接相关人：周亮和帕米拉

间接相关人：大中华地区的所有办公室经理和销售经理

一手如钟馗执剑，另一手却温和如慈母，做到宽严得体，才能得到部属的崇敬。

不做独裁者，而做推进者，帮助下属扮演好自己的角色，做出自己的创造。


Content



必须包括的内容：


工作任务的内容、截止日期、完成方式、考核方法。


还可以写进的内容：


本杰明·富兰克林曾说：“Tell me and I forget, teach me and I may remember, involve me and I learn.”（告诉我，我会忘记；教我，我可能会记住；带我到当中去做，我才会真正学到。）怎样“involve”下属呢？与下级做好价值沟通，而不是不停地说“Here is what we need to do; Here is our target; Here is our deadline; Do you have questions?”（这是我们需要做的，这是我们的目标，这是我们的截止日期，你还有问题吗？）下属可能会满不在乎地想：这和我有关系吗？成功的价值沟通可以将公司目标和员工个人目标联系起来，让员工充满动力。拉拉需要告知他们公司的总目标，以免他们偏离轨道。


Structure
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To:
 Liang Zhou & Pamela


From:
 Lala Du


Cc:
 Office managers & sales managers in Great China offices
 
[32]




Subject:
 New Assignment: Great China Offices Research Project

Dear Liang and Pamela:

As discussed, we've decided you are ready to take on Great China Offices Review Project, which as you know, is a very important part of reconstructing DB in the “Focus on China” move. Your achievement records have done the trick. Congratulations on the new assignments
 
[33]

 !

Liang has been chosen to
 
[34]

 take charge of the Northern China offices review and Pamela will work for Southern China
 
[35]

 .

The reports need to include each office's monthly cost and sales volume. You can get all the needed data from the office managers and sales managers of each office
 
[36]

 . The deadline for the report is July 6. Then you have another week to make analysis on which offices can be closed based on the criteria in the file attached. On July 13, you will make 15-minute presentations before the board of directors
 
[37]

 .

Plan on updating me weekly on the project's progress. I believe your talent will help DB complete this task smoothly
 
[38]

 . If you need anything from me, just let me know
 
[39]

 .


Phrases




you are ready to:

 您可以做……了(这是鼓励员工接受新任务的一种积极方式)



achievement records:

 成绩记录



do the trick:

 证明是可行的



be chosen to do:

 被挑选来做(这个表达让员工意识到自己的才能被认可。)



plan on:

 做好准备


Learning Point



正文提供所有必需的信息（ALL the NEEDED information）


邮件正文的内容该写什么？写多少呢？用一句话概括：提供所有必需的信息。（Provide ALL the NEEDED information.）

它包含了两个要求。第一，给出“所有”对方需要知道的信息；第二，写的信息都是对方“需要知道”的。
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在动笔写的时候，请想想读者会就这个话题问些什么问题，如果邮件回答了所有问题，那么您就成功了。正如本章中的例子，上级在分派任务的时候，下属一定会问的问题包括：为什么要做这个任务？这个任务是什么？我负责什么？怎样做？什么时候要做完？您将怎样检查我的工作？我不会做怎么办？拉拉针对这些问题一一给出了让人满意的答案，所以这封邮件写得很成功。

这就像做饭，煮的食物太多，会造成对方不消化；煮的食物太少，对方会困惑和饥饿。

再看看这个例子。这是某装修公司给潜在客户发的跟进邮件。

From: reliabledecoration@gmail.com

To: Vida Ye

Subject: Proposal

Vida,

Did you get my proposal last week? I haven't heard back and wanted to make sure.

Can you please call me so we can discuss?

Thanks!

Tom

如果您是Vida，您很忙，每周都会收到不同供应商的提案(proposal)，您会回复这样的邮件吗？多半不会，因为有太多信息缺失。目前，Vida已有的信息是：Tom大概是某个装修公司的人（这是从他的邮件地址猜出来的），他想从自己这里得到业务，他上周发过提案，现在想和Vida谈一谈。

那么，Vida还需要知道些什么信息呢？

Tom, 您究竟是谁？您的全名是？你们公司叫什么？公司业务是做什么的？可有联系方式？什么时候联系您比较方便？大概要谈多久？您上周什么时候发的提案（是电子邮件还是打印出来邮寄的呢）？您发过来的提案是关于什么的？

这些都是Vida所有必须知道的信息。Tom的邮件需要一个不漏地解决这些疑问。下面是改进版本：

From: reliabledecoration@gmail.com

To: Vida Ye

Subject: Checking On Reliable Decoration Proposal

Dear Vida,

I am writing to check if you have received the decoration proposal I emailed to you Wednesday. I have not heard back and wanted to make sure it went through.

Is it convenient for me to call you during office hour of tomorrow, February 15? The talk would be about ten minutes. This Friday is when our discount offer expires, and I want to make sure you don't miss it!

Or you can call me any time this week. The quickest way to contact me is by cell phone.

Thanks!

Tom Zhang, Owner

Reliable Decoration Engineering, Inc.

+86. 21. ***** (office)

+86.****** (cell)

这样的邮件既回答了Vida所有可能的疑问，又没有一个多余的词。它展现了Tom的职业形象，更有可能获得对方的回复。

这里有一些工具能很好地帮助您检查自己写的文书是否穷尽回答了读者可能问的问题。
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如果是告知型的文书，如通知某次会议、宣布某场比赛，那么新闻记者使用的经典“6W/H Questions”可以作为您的“checklist”。

如果是复杂一些的话题呢？美国的商务写作教练Dr. Ken Davis推荐了一个叫作“四对问题”（Four Pairs of Questions）的工具。四对（也就是八个）问题，提供了看同一话题的八个角度，帮您做到全面周到。
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假设您做了一番调研后，找到了一家合适的供应商，这时，您需要打造一份全面的报告。报告里需要涵盖的内容有哪些呢？


Same:
 这家供应商和我们原来合作过的或有可能合作的供应商们之间有何相似之处？


Different:
 这家供应商有哪些自己的独特之处？


Whole:
 整个行业的基本要素有哪些？


Parts:
 这家供应商的内部结构是怎样的？在运作中有哪些关键角色？


Time:
 这家供应商何时成立的？过去的发展过程如何？其发展前景如何？


Space:
 这家供应商在哪里起家的？已经占据了哪些市场？


Cause:
 为什么我们要考虑用这家供应商？


Effect:
 我们与这家供应商合作后的结果会如何？可能出现的优势和风险依次是什么？

可见，这些工具将帮助您就一个话题完成头脑风暴。多操练几次，您会逐渐形成全面思考的好习惯。





挑战七 三明治比臭肉可口——消除坏消息带来的伤害

面对工作不力的员工，主管通常有两种办法：一是提供培训和指导，帮助员工改进他们的工作；二是解雇他们。

拉拉团队里有个女孩叫帕米拉，心机很重，对上级不诚实，对下属不友好，对工作则能拖就拖。她的问题不是出在能力上，而是在职业道德上。拉拉觉得，把她留在身边，后患无穷。于是决定长痛不如短痛，把她开掉。


Tone


直接相关人：帕米拉

间接相关人：人事部门的李文华

不要流露自责心，不要带有个人情感, 让对方明白，这只是一个职场上公事公办的决定。

不要让帕米拉觉得这是一个意外，在正式给通知以前，拉拉需要给帕米拉数次提醒和暗示。

将这个决定作为“即时生效的最终决定”告知员工，快刀斩乱麻，不要让员工觉得此事有回旋的余地。另外，让一名被炒掉的员工在公司里转悠，容易产生麻烦的后续。


Content



必须包括的内容：


明确告知为什么让她离职，宣布这是最终决定，并告知离职手续。


还可以写进的内容：


最好写上具体的事例，让对方无法对事实进行辩驳。在写事例的时候，重点是罗列事实，不要表达个人观点。例如，“You have failed to meet deadlines on 5 out of the past 8 assignments.”比“You are slacking off.”更有说服力。


Structure
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To:
 Pamela


From:
 Lala Du


Cc:
 Wenhua Li at HR Dept.


Subject:
 Non-renewal of Contract
 
[40]



Dear Pamela,

On behalf of DB, we sincerely thank you for your dedication and contributions to the company during the last three months with us
 
[41]

 .

The performance for your portfolio has not
 
[42]

 been up to our expectations. For instance, you have failed to meet deadlines on 5 out of the past 8 assignments. Therefore we do not have the intentions to renew your contract. Effective May 3, 2013, your employment with DB is terminated. Your final salary will be remitted into your bank account by that date
 
[43]

 .

As openings become available in other areas, we welcome you to apply again. We wish you the very best in your future endeavors
 
[44]

 .


Phrases




on behalf of:

 代表(这暗示了解雇决定不是拉拉的个人决定，而是公司行为。)



not be up to our expectations:

 没有达到我们的期望



do not have the intentions to:

 不想，不愿意



remit:

 汇到，发送


Learning Point



用“三明治结构”传达坏消息


如果您面前有一块过期的变质肉块，逼着让您一口吞下去，您受得了吗？但如果在这块肉的上面和下面，分别盖上一片刚出炉的冒着腾腾热气的香面包，将它制作成一个三明治后，是不是更容易下肚呢？
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没有人喜欢传达坏消息，因为没有人喜欢听坏消息。传达坏消息的人很容易招人怨恨，哪怕大家知道他/她只是一个传递者，但他/她和坏消息的紧密联系，足以让人们对这个人和这个消息一并讨厌。所以，我们在不得已需传达坏消息时，要格外小心。三明治结构会缓解我们的尴尬，因为它体现了“周到、平衡”的原则。

按照上图，三明治结构就是，先说些好听的话，再将坏消息透露出来，结尾处再说些好听的话。

在职场上，“sandwich”常常被用作动词。“sandwich your feedback”指的就是将负面反馈用三明治包装一下再传达出去，这样对方更乐于接受。

例如：

You should not name the colleagues whose English has affected their daily work in the “English Language Training“ proposal. This will put them in an awkward situation.

这是一块无遮无拦的臭肉，直接抛出去，对方可能不会接。那让我们用三明治包装一下吧：

You really did an excellent job with that “English Language Training“ proposal — everybody has been very impressed! In the future, it would be better to avoid naming people whose English is not to the satisfactory level. It's great that you put so much thought into this and a lot of people are going to benefit from it!

在上面这封邮件里，拉拉要炒掉帕米拉的这个坏消息，也被精心包裹在了两片香面包之间。上面那块面包是“帕米拉对公司做出的成绩”，下面那块面包是“欢迎以后申请别的职位和对她未来的祝福”。

这里有另外一个例子。2008年全球经济危机之时，为了节省开支，某家公司取消了一年一度的传统新年派对，这是原本准备发出去的通知：

Dear Staff:

Due to our cost-cutting program, the holiday party scheduled for December 20 is canceled.

We hope the company is in a position to reinstitute this tradition next year. Thanks for understanding.

这是让人沮丧的消息。员工们在年底收到这样的消息，不免会失望、士气消沉，更严重的是，可能还会有恐慌。为什么？“cost-cutting”这个字眼非常敏感，意味着公司是不是撑不下去了？我们的饭碗保得住吗？要开始找工作了吧？

显然，这不是管理层愿意看到的局面。可见，小小的一封邮件发得不妥当，会引来多大的负面效应！

经过三明治包装一番，同样的信息可以这样来传达：

Dear Staff:

As the happy holiday season is approaching, we found this past year of 2008 a pleasant and productive year. Thank you for all your contribution!

Very regretfully, we will have to share this news with you. Now we are working to trim costs in the interest of maintaining all staff positions. Therefore, the Executive Committee has decided to forgo the traditional holiday party planned for December 20.

Instead, everyone is invited to gather for coffee and cake at Doran's house on the 18th — and to bring a gift for those retired employees. We can wish each other all the season's joys and also share our good fortune with those who used to be part of the family.

这封修改后的邮件会引发的正面能量将大得多。

第一段：对过去的一年做了回顾，感谢大家的工作。

第二段：遗憾地通知取消派对的消息。注意，这里有两处处理得很妥当。第一处，“trim the costs in the interest of maintaining all staff positions”将大家的注意力从关注派对转向关注公司的未来，这句话让大家觉得自己和公司是站在一条战线上的，有没有新年派对没人会在意了，因为饭碗更重要。公司给大家吃了定心丸，会尽全力保证所有人的职位。第二处，“The executive committee has decided …”表明这是公司高层慎重决定的，不是随随便便砍掉大家的福利。另外，发信人利用这个信息很聪明地回避了大家可能对自己的责难。

第三段：给了一个同样振奋人心但几乎不花钱的备案——在老板家里聚会。而且为退休员工送礼物的活动很有意义，公司就像一个大家庭，有人情味。这样建设公司文化，效果丝毫不逊色于那一年一度的派对。

最后给一个例子。这封邮件是告知多年的合作商，以后终止合作了：

Dear Jim:

This is to inform you that we found a new supplier for next year purchase. We will terminate our partnership at the end of this year. Wish you the best!

对方收到这样的邮件会很郁闷，心想：都老伙伴了，您怎么这样绝情？我做错了什么吗？

为了保持与老伙伴的愉快关系，三明治必须出炉：

Dear Jim:

It has been our honor to work with you and your company as a supplier for the past 10 years. Unfailingly, we have found that you delivered on time, as promised, and met our specifications. You are a dependable partner.

Right now, however, I must tell you that next year's contract has been awarded to another firm, starting from January 1, 2013. Our company has grown so much that a national distribution network has become imperative.

Should circumstances change or other needs arise, be assured I would look forward to working with you again.

对方看到这封有情有义的邮件，虽有小失望，但也舒心。

第一段：对过去十年的合作给予充分肯定。

第二段：陈述终止合同的原因，不是对方做错了什么，而是我们公司扩展后需要一个更大规模的供应商。

第三段：未来还有合作的可能，给对方希望，同时也给自己留有空间。

记住，永远不要直接将臭肉抛给对方，那是任谁都不会想闻的。做好香喷喷的三明治呈出去吧，会有化腐朽为神奇的效果。





挑战八 良药苦口——批评下属也可以春风化雨

周亮是个干活认真的下属，任劳任怨。但拉拉很快发现，他思考问题缺乏逻辑，处理难题没有应变能力。拉拉还经常收到本部门和别部门同事对周亮的抱怨，说他对人粗暴，很不好沟通。

杜拉拉知道，从不批评下属的主管，是没有自己观点和态度的主管，而这样的人成为主管，本身就是一种错误。能否通过有技巧的批评帮助下属提高工作能力，达到春风化雨、苦口良药的效果，这是对主管最大的考验。拉拉意识到如果要批评指正周亮，就得趁着这次综合评估结果出来的机会，马上行动，否则时过境迁，会被认为是“秋后算账”。


Tone


直接相关人：周亮

间接相关人：无

基本态度是，把自己当成导师，而不是法官。

就事不就人，不针对态度，只针对行为；不针对正面动机，只针对无效行为；不针对能力，只针对具体问题。否则，会引发对方本能的反抗。要让周亮意识到，不管他的工作成果如何，他一直是一个受到尊重的员工，而批评他的唯一目的，是为了帮助他改进工作。这样不会熄灭他的工作热情。

不使用绝对化的语言，如“You always…”; “You never…”; “You should have…”等。

批评是主管的职责，不要将其作为泄愤的途径。批评人的原则：1. 尊重对方；2. 尊重对方；3. 尊重对方。


Content



必须包括的内容：


告知考核的结果。对待顽固不化的下属，只有一个杠杆可以试试，那就是事实。拉拉可以聪明地使用360度绩效评估，借他人之口来摆出事实。仅凭一面之词很难将批评进行彻底，而360度绩效评估从员工自己、上司、直接部属、客户、同事那里全方位、多角度地收集反馈信息。这比传统的上级对下级的单一考核要客观得多。

之后，根据考核结果指出周亮工作的不足，以及改进这些不足的措施。


还可以写进的内容：


肯定周亮工作中的长处，为的是不让其泄气，并表达自己会持续地关注和帮助他。


Structure
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To:
 Liang Zhou


From:
 Lala Du


Subject:
 Improving Your Work Efficiency
 
[45]



Dear Liang,

It has come to my attention that you are failing to meet the results achieved level in the recent 360° Feedback. This email is to discuss how to help you improve your work efficiency
 
[46]

 .

I have some examples that are not comprehensive, but they illustrate a general pattern of performance that is less than acceptable.

You were assigned to conduct Northern China offices review on June 1, 2013. After spending a considerable amount of time visiting the offices, meeting with supervisors, and consulting with me, you prepared a report. But some obvious mistakes were easily found in the report, like Qinghai office's rental is higher than Qingdao's, and Xinjiang office's sales volume is lower than Lanzhou's. Meanwhile, you could not describe
 
[47]

 to me, even in general terms, which offices may be closed down. Besides, I received telephone complaints from some offices regarding your inability to understand the project or communicate effectively with colleagues
 
[48]

 .

What do you think that has caused the situation? Please think about how you can change it. I would like to hear your own analysis and suggestion
 
[49]

 .

From now on, I will meet you every Thursday to give you on-going feedback on every assignment. If you identify some training that might help you improve your performance, please let me know. At the same time, I have arranged for you to attend a training session on Project Management on September 3 and another session on Effective Communication on September 15
 
[50]

 .

I am certainly proud to have you on my staff, and to have the benefit of your careful conscientious approach to work
 
[51]

 . Don't make this poor evaluation a burden for your growth, but consider it as an opportunity for improvement. Please be aware that I am watching every step you've taken forward and I will strive to provide constructive criticism along the way
 
[52]

 .

At the end of this year, I will evaluate your work again. Trust that you will make a great difference
 
[53]

 .


Phrases




It has come to my attention that…:

 我注意到……



a general pattern of performance:

 总的工作表现



a considerable amount of time:

 大量时间



in general terms:

 大体地，大致地



regarding:

 关于



on-going feedback:

 即时的反馈



have the benefit of your careful conscientious approach to work:

 欣赏且受益于您认真的工作态度



I will strive to:

 我会尽全力


Learning Point



词汇多样化


有人认为，提高商务英语写作，就意味着要狂背单词。您可知道，其实3000的词汇量足以应付职场上的任何沟通。牛津词典就是用3000的词汇量，准确地解释了一切词汇，包括具体的事物和抽象的概念。

[image: ]


3000的词汇量是什么概念呢？每个正在阅读这本书的人都应该掌握了3000的词汇量。比照一下吧，中国的高考要求的词汇量是3300，四级考试是5500，GRE（美国研究生入学考试）是22000。但如果您把GRE词汇用在商务写作中，是很可笑的。

有的作家很有本事，能够在很长的段落中，不用一个重复的词。他们甚至把香蕉说成“the long yellow fruit”。

在这封邮件中，拉拉用过了“meanwhile”，在第二次要表达同样意思的时候，她选择了“at the same time”。这就是词汇多样化的范例。变化就是美丽，能否变化使用词汇，可以显露笔者英文水平的高低。

比如在您每次写作中几乎都会出现的：

表示“普遍性”的“always”，可更换成“without exception”；

表示“可能性”的“can/cannot”，可更换成“The chances that… are good /remote”；

表示“有时候”的“sometimes”，可更换成“There are times when…”；

表示“经常”的“often”，可更换成“oftentimes”。

许多中国员工很喜欢用“problem”这个词，大事小事都抓住这个词不放。尝试着将下面句子中重复多次的“problem”换作别的词吧。

Forwarding other people's email may bring the original sender many problems
 such as “Is my information kept confidential”problem
 , though it may not have legal problems
 .

不如改为：Forwarding other people's email may bring the original sender many problems
 such as “Is my information kept confidential”question
 , though it may not have legal concern
 .

Apart from economical problem
 , frequent job-hopping brings many psychological problems
 .

不如改为：Apart from economical pressure
 , frequent job-hopping brings many psychological stress
 .

也尝试着将下面重复多次的“business”换作别的词吧。


Business
 is not easy to operate. Every businessman
 needs to find the niche market for his business
 . Failing to do so means big business
 risk.

不如改为：Business
 is not easy to operate. Every entrepreneur
 needs to find the niche market for his venture
 . Failing to do so means big commercial
 risk.

相信自己，您的词汇量应付日常商务写作是游刃有余的，您需要努力的方向，不是去背新单词，而是不重复使用相同词汇。下笔前多想想，为了不重复刚刚使用过的词，您可以找个什么词来替代。





挑战九 及时地做公开反馈——完善团队建设

杜拉拉有一个激励员工的妙法，就是在每次重要的活动结束后，她必会抓住时机，公开地及时做反馈。在反馈中，她会彰扬活动的成功，感谢大家的参与，尤其会点名表扬几位颇有功劳的员工。

形式上，她是在做反馈，实质上，她是在有智慧地做团队建设。作为女性管理者，她这种方法柔中带刚，用很强的气场将下属们紧紧圈住。柔——团队成员会感觉到领导给予的温暖和关怀；刚——团队成员同时意识到自己走的每一步都密切受着拉拉的监督呢。

新员工培训营这周圆满结束了，这不，拉拉用她独有的女性观察视角做了如下反馈。


Tone


直接相关人：所有员工

间接相关人：小老板李斯特和大老板何好德

语气可以带有个人风格，热情洋溢，有鼓动性。


Content



必须包括的内容：


活动的内容以及结果，参加者、组织者，以及他们的表现。


还可以写进的内容：


几名杰出员工的表现。


Structure
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To:
 All employees in DB


Cc:
 Lester, Howard


From:
 Lala Du


Subject:
 Hats off to Helen, Maggie, and Robert for New Employee Camp
 
[54]



Dear Colleagues:

A 21-gun salute goes (virtually) to Helen, Maggie, Robert, and our hard-working administration team for successfully completing the New Employee Camp this week
 
[55]

 .

For two weeks, this fearless group educated, entertained and cared for 42 new employees from around the nation. The evaluations were stellar: around 9 out of 10 ratings from participants
 
[56]

 .

The team was faced with numerous challenges, not the least being that our new employees were fresh college graduate students, aged 22 to 23, many of whom had never experienced working environment before
 
[57]

 .

IT, HR, logistics and some other DB members pitched in. Adding color, humor and a sense of vibrancy were 42 new employees. It couldn't have happened without you
 
[58]

 .

Bravo, and many thanks for a job well done
 
[59]

 .


Phrases




hats off to:

 向……致敬



a 21-gun salute:

 鸣炮二十一响(指以最隆重的礼节。)



care for:

 照顾



the evaluations were stellar:

 评价杰出，反馈优异



… numerous challenges, not the least being…:

 最大的挑战是……



pitch in:

 加入进来共同合作


Learning Point



锻炼语言肌肉有三招


商务英语最忌讳的是肌无力症，其特征是：语言松弛(flabby) 且迟缓(sluggish)。语言是信息的载体，就像人的外形是其气质的载体一样。有力而刚健的躯体，体现的是自信和生机。

袋鼠老师有这样三招，能帮助您重新打造自己的写作语言，锻炼语言肌肉。它们非常简便，容易实施。

第一招：尽量不用“be”动词，因为它无生命。

Karen is ready to take on her VP role and is pleased about moving to Shanghai.

不如改为：Karen stands ready to take on her VP role and welcomes the move to Shanghai.

Your work is inspiring to the colleagues.

不如改为：Your work inspires the colleagues.

The result was chaos.

不如改为：Chaos resulted.

We were exhausted because of the stress we felt.

不如改为：The stress exhausted us.

Our clients are in financial difficulty too.

不如改为：Financial difficulty troubles our clients too.

Helping the interns is part of Roberto's job.

不如改为：Helping the interns constitutes part of Roberto's job.

第二招：尽量用主动而不是被动语态。主动语态直接传达“someone is doing something”，更有力量有权威。

The manual must be read by all employees when they join DB.

不如改为：All the employees must read the manual when they join DB.

The new policy was described by Lala Du in this email.

不如改为：Lala Du described the new policy in this email.

The renovation project was finally completed by the Administration Department before Christmas.

不如改为：The Administration Department finally completed the renovation project before Christmas.

第三招：尽量不用“there be”句型，因为它死气沉沉。

There is no reason we can find to object to developing new programs.

不如改为：We can find no reason to object to developing new programs.

There are five female employees gossiping in the cafeteria downstairs.

不如改为：Five female employees are gossiping in the cafeteria downstairs.

There will be a group of distinguished guests showing up in the conference room this morning.

不如改为：A group of distinguished guests will show up in the conference room this morning.

语言反射的是您的性情。如果您希望展示一个生机勃勃的形象，那么记得经常练习这三招。让您的信息借助语言的力量，有效地传播出去。




 [1]
 标题正面地只谈“我能为您做什么”，而避开说“我做不到什么”。


 [2]
 开头和标题正面的笔调一致，并给出了更多细节信息。


 [3]
 理解Tony提出请求的背景原因，欣赏Tony的工作态度。


 [4]
 解释为何在现阶段无法满足他的请求，陈述自己的难处，唤起对方的同理心。


 [5]
 重点落在“我们如何可以一起来解决这个问题”上。


 [6]
 感谢Tony理解，再次表示期待未来可以助其一臂之力。


 [7]
 给出行为规范。


 [8]
 解释给出如此行为规范的原因，既站在公司角度（维护公司声誉），也站在员工个人的角度（避免有可能的法律责任）。


 [9]
 重复行为规范，并给出该怎样做的细节。


 [10]
 展现公司正在努力解决问题，安抚员工。


 [11]
 感谢支持。


 [12]
 开门见山，祝贺Helen的升职。


 [13]
 肯定Helen在过去两年中做出的贡献。


 [14]
 然后从泛指转为特指，表扬Helen在设计制作员工手册中的杰出表现。


 [15]
 Helen在新职位上的工作内容。


 [16]
 表达信任和期待。


 [17]
 有趣的标题抓住注意力。


 [18]
 友好风趣的称呼——往语气天平“慈”的一端加砝码。


 [19]
 前两段点出邮件的两个目的：向大家报平安、重申纪律。


 [20]
 命令详细具体，关键部分用黑体和大写——往语气天平“严”的一端加砝码。


 [21]
 顺着读者的疑问展开邮件。


 [22]
 阐述下达这一命令的原因，渗透着浓浓的人情味。


 [23]
 以不容商量的语气告知，如果不遵守这一命令会有何种后果。


 [24]
 结尾重申这一命令，之后将语气从“严”上拉了回来，以“慈”划句号，消除对方对自己隐私的顾虑，显示尊重。


 [25]
 带着幽默笔调的签名会帮助读者消除读到命令后的逆反情绪。


 [26]
 标题清晰地展示了邮件的目的：分担悲痛。


 [27]
 传达慰问，并与Barry一同哀悼。


 [28]
 回忆自己经历的类似情境，仿佛拉着他的手，和他一起感受痛苦。


 [29]
 告诉Barry,他有后盾和依靠。


 [30]
 再次诚挚地表达支持。


 [31]
 这是慰问信特有的结尾敬语形式，还可以写成“In deep sympathy”等。


 [32]
 抄送各分办公室的经理们，以便他们日后能为周亮和帕米拉提供帮助。


 [33]
 指出这个任务是公司发展总战略“Focus on China”中很关键的一步。将此任务和员工的价值感、荣耀感关联起来。


 [34]
 “be chosen to”会让下属心甘情愿接受新任务，因为能者多劳。


 [35]
 明确责任人，“三个和尚没水喝”。


 [36]
 任务的具体内容，有硬性需要执行的内容，也有下属们可以自己发挥的部分。这样既规范，又充分调动下属的积极性。


 [37]
 各阶段截止日期及具体考核方法。


 [38]
 表达期待，再次指出是因为有才能而被委以重任。


 [39]
 提供支持，人们都喜欢被商量，而不是被通知。


 [40]
 这样的标题比“Lay-Off Notice”要委婉得多。


 [41]
 不要吝惜感谢员工之前所做过的贡献。


 [42]
 指出试用期未通过，且有具体事例支撑。


 [43]
 离职的程序。


 [44]
 帕米拉在DB行政部的失败，并不等于她不会在别的地方开花绽放。这样的结尾会让她不带心理包袱和仇恨地离开。


 [45]
 虽然是一封批评信，但标题却很积极正面地落在帮助周亮改进工作的重心上。


 [46]
 开头总起，给出沟通目标：从360度绩效测评的结果上帮助周亮成长。


 [47]
 使用中性的词汇，不针对态度，只需要指出事实。


 [48]
 列出周亮工作不如人意的具体事例。


 [49]
 鼓励周亮自己给出解释和解决方案。“analysis”和“suggestion”比“explanation”要更委婉。


 [50]
 作为主管，拉拉会采取的措施。


 [51]
 大棒加萝卜——批评之余不忘肯定周亮认真的工作态度。


 [52]
 表示愿意陪伴他彻底解决问题，希望他把这次考核作为里程碑，不断成长进步。


 [53]
 后续有跟进评估，暗示周亮要严肃对待。


 [54]
 标题别致，笔调轻松幽默


 [55]
 开头与标题风格一致，点出了邮件目的。


 [56]
 回顾活动的内容，宣布活动的结果。


 [57]
 指出活动中遇到的挑战，肯定员工们的努力。


 [58]
 提及其他需要感谢的人。


 [59]
 结尾与标题、开头呼应。
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