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第三章

沟通沟通再沟通
    ——如何打电话发信息
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一、机德反映人品

1. 别做不接电话的讨厌鬼

有个词叫“机德”，石头不知道大家听说过没有，机是手机的机，

德是道德的德，用来评价一个人用手机接电话、发短信时所表现的品

质和水平。机德者非积德也，机德乃指使用手机的道德品德是也。是

不是经常关机，是不是经常不带手机，或是有电话不接，有短信不

回，如果这几样都占全了，那就是很没有机德了。

机德不佳的第一个问题是不接电话，这也特别让人痛苦。本来约

好的事，或者正在处理一个急事，必须要联系上的时候，你打电话，

对方不接，再打，还是没反应。找不到人、对不上号真是让人恼火又

担心，人家过了半天好不容易接了或给你回过来，轻描淡写地告诉你：

刚才没听见，电话放包里了。这个回答你真还怪不着他。

石头倒是觉得，“电话放包里了”，绝不该成为关键时刻不接电话

的理由。跟某人约了什么事，假如正在路途中，因为周围环境的嘈杂

那么就更应该把电话拿在手中嘛。街上本来就乱，您还把电话揣包包

里，鬼来了也听不见啊，这不是耽误事嘛。

还有些机德为负数的同志更过分，他可能知道今天要加班，想逃

避，或者自己有什么事还没搞定，总之就是懒得理你，任性地关机了

事。你打他电话，始终无法接通，真是叫天天不应，叫地地不灵。问
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题是，这样真的能把该干的事情或自己的职责躲过去吗，不过是鸵鸟

政策罢了，还落得别人埋怨。

当然，不排除很多时候人确实因为在会上或者处理急事无暇接电

话，这个时候打电话的人一直打个不停也很讨厌。在对方不接或者连

续挂断你电话的情况下，基本可以断定对方肯定是有事嘛，这个时候

您也别太执着，千万别一连十几个电话拨过去，那样也是一种骚扰。

发个短信给对方说下打电话的原因，然后耐心等待回复即可。

2. 不要让别人的短信成为来往的最后一条信息

对待短信的态度也能反映人的机德，机德高的人，你发条短信过

去，很快就能收到回复，机德不佳的人，短信发过去要么是杳无音

讯，要么是好几天后回复才姗姗来迟，那时你都快忘了曾联系过他。

这两种“机德”对应到现实中就是认真高效的人和懒散拖沓的人。

来而无往非礼也，当自己收到别人发来的短信时，一定要争取第

一时间回复短信。再次接到对方短信回复后，事情还没完，咱们是办

公室新人，姿态要放得低一些，不要让别人的短信成为来往的最后一

条信息，事情说完了，再回复一个“谢谢！”或者“ ：）”的笑脸，既

给予了对方充分的尊重，又避免了二来二往、三来三往的闲聊和繁文

缛节。

有时候手头确实很忙，无暇认真回复，可以先简短回复一个“在

忙，稍后联系”，相信大多数人也能理解。如果遇到在开大会或者手

机不在手边，也不必强求必须第一时间回复，空闲下来后及时给人家

一个回复，加上几句解释和致歉即可。

现在大家都更爱发短信，关于短信机德，石头再多说几句：

给别人发短信时，在短信的结尾，我们要注意对于需要回复的短
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信，要在结尾处表明要求回复，还可根据事态的轻重缓急来建议下一

次的联系时间。

同样的短信发送一次即可，不要在短时间内重复发送，形成垃圾

短信。尽量避免在同一天内给一个不熟悉的人就同一内容发两次以上

的短信和电话，这不仅是不礼貌的行为，还会引发对方的反感，吃力

不讨好。所以，如若对方没有及时回复，别气别恼，可视为对方还在

考虑或是犹豫，将事情顺延到第二天再询问就可以。

还要注意杜绝将一个主题分散式发送给对方。如果就一个问题你

在短时间内给别人发了五条以上的短信，那绝对是一种骚扰。对方还

没来得及看清第一条短信，收件箱就应接不暇地响起是非常让人讨厌

的。而且，短信条数一多，短信排序肯定会变混乱，读起来往往搞不

清楚前因后果。在发送短信前，应先将想询问的问题整合组织，然后

集中发给对方，避免形成短信的“狂轰滥炸”让对方“目不暇接”。

3. 短信称呼不能随心所欲

发短信篇幅短、又见不着面，所以很多人不把短信看成是一种正

式的通信方式，觉得比较随意，喜欢在编写短信时挥洒自己的智慧。

这在短信抬头的称呼上表现得尤为明显，比如有人发短信时逢人就叫

“亲爱的”，有的则没有称呼，一句“Hi”了事。

还有的更夸张，根本就省去了称呼这个环节，一上来就写“有个

事说一下”。你苦口婆心地说这样不礼貌，对别人不尊重，他们还不

以为然、振振有词：短信字数都这么少了，还用得着那些繁文缛节

嘛，有话直说不就得了。

如果是给亲朋好友发短信，没有称呼、不注意称呼还有情可原，

或许你本就是如此可爱随性的人，但在办公室工作中这种习惯就得好
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好改改了。

称呼是短信开头对收信人嘉宾的尊称，就如同信件一样，省去称

呼，一方面无疑是对人不尊重，同时，也不能在第一时间引起别人的

关注。你不写称呼，我怎么知道你在跟谁讲话？从而影响短信效果。

所以，在短信一开始就要明确其接收的对象，端端正正地写上称呼。

短信的称呼一般分为两种：一是一对一的短信，简单来说，就

是发信人与收信人均为一个。这就需要发信人在称呼里直接“点名道

姓”，明确对象，如“尊敬的王处长”“尊敬的李主任”等。

二是群发短信。即一对多的模式，短信的接收人为多个。如果你

有时间精力，一一点明接收人当然更好，这样可以显示你对收信人的

格外重视，事实上也有不少人不惜血本的这么干。假如你不想牺牲恋

爱时间来编辑短信，选用涵盖面广的称呼也无伤大雅。如“尊敬的各

位领导”“尊敬的各位嘉宾”等。但千万注意，不能把群发的短信明

确到个别嘉宾身上，以免引起其他人的不悦。

4. 不署名，鬼才晓得你是谁啊

石头经常会收到一些手机没存的号码发来的短信。有的是私事，

“周日晚上聚聚”。有的是公事，“周一下午两点开碰头会”。有的更像

是诈骗，“明天上午到我办公室来一趟”。

每每收到这种短信，石头都会万分纠结，因为你不好意思直接问：

您是谁啊？我不知道您是谁啊？万一是领导或者熟人呢，没有存人家

的电话号码多不礼貌，于是只好在心里默默把发短信不署名的同志略

略问候一下。

更奇葩的是遇到重要的节假日，几乎每个人都会收到来自四面八

方的祝福短信，发短信的人有些是平时绝少联系的，有的人电话号码
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几经变更，如果不署上自己的名字，对方根本就无从知道谁还在远方

悄悄惦记着你。

很明显，表明发信人的身份，这是短信编辑中不可缺少的一步。

如若缺少，会造成对方的疑惑，给人留下办事不严谨的印象，如果对

方比较懒，权当作骚扰不予理会，不闻不问，甚至会耽误事情的进

程。所以说，短信署名从某种意义上说，不仅是对对方的尊重，也是

达到工作目的的必要手段。

在办公室工作中，发信人往往代表的是单位，多以单位名义对

外交往，所以在发送短信通知时要将单位的名称和个人的职位、姓

名描述清楚，以便对方在阅读完短信的时候就能明确发信人是谁、

代表谁、是什么层级，了解事情是哪来的、接下来该与谁沟通联系。

给短信署名，本质就是帮别人省事，谁会不喜欢一个为自己着想、

帮自己省事的人呢？因此，短信的署名是万万不能少的，而绝不是

多此一举。

至于短信中署名的具体方式，你可以开宗明义，在短信开头就表

明自己的身份：“尊敬的刘处长，我是办公室石头，有一个会向您报

告。”；可以在短信结尾加上括号标注：“（办公室石头报告，请您知

悉）”；也可以在短信结尾简短标注名字，两字“石头”即可。

5. 标点符号也有表情

石头曾经在知乎上看过一篇帖子，认为标点可以改变文字的气

质，比如：

在结尾处，使用句号，给人心理上产生肯定、强调、果敢、坚决

等一系列的心理感受。在两个文字间加入逗号，使阅读进行停顿并分

解。虽会增加诗意感，但整体感受略显犹豫。省略号结尾，蕴含未尽
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的思绪，可以引发观看者的深入联想。

标点可以改变文字的气质，是不是很有道理？

这让石头联想到办公室人发短信、传微信应该如何使用标点

符号。

这看上去是个小问题，发短信不是写文章、排文件，对标点本没

有严格要求。不少人短信发着发着就越来越随意，要么短信里面的文

字密密麻麻，没有一个标点与断句，读起来超级费神；要么根本懒

得用标点断句，敲出两个空格当作标点了事；要么前面的标点规规矩

矩，到了结尾收的时候却戛然而止，没有标点。

有心理学家分析说，发短信不加标点符号的人有点小聪明，在一

些事情上会尽量走捷径，甚至有些懒惰。这种观点石头无从考证，但

可以肯定的是，标点在短信中的作用绝不仅仅是断句那么简单，标点

也是有态度的，有时候甚至可以传达强烈的情绪。

拿一条最简单的短信，两个字的回复“好的”做例子。领导给你

发来短信：“石头，请明天之前把周日活动的讲话起草完毕发给我。”

你当然是满口答应，这也算不上是什么困难的任务。

不注意标点的人可能只回复领导一句“好的”，严谨一点的人会

加上句号，回复“好的。”，善于使用标点的人则会加上感叹号，“好

的！”，成精的人就更不会放过任何一个机会，声情并茂的回复道

“好的！：）”。

从空白，到句号，到感叹号，再到笑脸，相信大家很容易就能感

受到这条简短信息里的情绪和态度变化。

空白标点的回复，虽然说不上有多么不恭敬，但总觉得隐隐约约

透着一种随意和漫不经心，加上句号就好多了，但似乎还稍显冷淡。

加上感叹号的回复情绪就更加饱满，让领导充分感受到收信人对工作

任务的重视以及保证完成任务的坚定；加上笑脸之后就更不得了，短
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短的两个字处处洋溢着年轻人的热情，让领导有一种说不出的亲昵

感。你说说，这标点的作用大不大？

所以说，在短信里省略标点是得不偿失的。短信里的标点，首先

要规范。就像写公文一样，该逗号的逗号，该句号的句号，该引号的

引号，连发短信都一丝不苟，这不就是领导最爱的，对待工作严谨认

真的好同志嘛。

其次，短信里的标点，可以多用用感叹号这种表达强烈感情的符

号，让人能从冰冷的短信里感受到你的用心和温度，甚至有时候适当

卖卖萌也未尝不可。当然，一个大老爷们短信里净是 (~ ~)~* (~~~~~) 

(~ˇ~)(~ ~)>_ 这种标点就有点过了。

接受任务时，表示感谢时，汇报工作时，都可以通过标点符号传

达一种积极向上的情绪，比如：“好的！马上就办！”“明白了！您放

心！”“已落实相关工作！”领导看你对工作这么有信心、有激情，反

应这么迅速而炙热，心里的好感必然呈指数级别上升。

6. 注意！以下几种场合，发短信比打电话妥当

石头这种才思不够敏捷的人，是尤其爱发短信的。电话通了你就

得说话，有时候没有什么思路，有时候会不好意思，有时候则不知

所措。发短信就没有这些烦恼，它本质上是一种间接和滞后的交流方

式，你可以深思熟虑、可以遣词造句、可以查百度、可以求助场外热

线，都可以。石头觉得，以下几种场合，发短信比打电话来的妥当。

给领导报告情况时

有事情要和领导报告或请示，少电话多短信是没错的。领导一般

都很忙，如果你想说的事情百把字就能说清楚，尽量编一条条分缕析

的简短短信发给领导，这样的好处很明显：不打扰领导，不会打断
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领导正在进行的工作；领导可以在方便的时候再查看短信，而不占用

太多时间；如果忘了内容还可以随时查阅短信，比如会议的时间地点

等，也算一种记录。

如果你要汇报的事情实在太复杂，必须要电话汇报，也先别急，

领导万一特别忙呢？你可以先发条短信与其联系，预先征求一下意

见。比如：“有事请示，是否方便给您打电话？”如果对方没有回短

信，一定不是很方便，过段时间再以短信提醒；如果对方告知有时

间，或直接电话回过来，就可以马上通话了。

非工作时间沟通工作时

每当在非工作时间接到工作关系的电话，尤其是不是太紧要的事

情，石头总会觉得受到了粗鲁的侵犯，感到自己的私人生活受到了

打扰，很多同事也和我有同感。如果是领导交代任务也就忍气吞声算

了，假如是一般性工作或是不太熟的人下班时间肆无忌惮地来电话，

无疑是让人备感烦躁的一件事。

比如，每每在中午宝贵的午睡时间接到别人打来的电话，石头都

恨不得抽那人几耳光才解恨。那么，有事非得在休息时间打扰别人怎

么办？和上面一样，如果不是十万火急，发短信吧，这样才能展现出

对他人休息的尊重和理解，你放心，如果对方方便打电话，他会很快

回过来的。

需要注意的是，如果太早或太晚，比如早上 7 点之前，晚上 10

点以后，最好连短信都不要发。短信虽然骚扰小，但对于 24 小时不

关机的人来说，不必要的“信骚扰”，同样会影响休息。有的手机有

短信未读提示，如果不阅读，每隔几分钟就会发出提示音，没办法，

人家只能起身查看，所以发短信前一定要换位思考。
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反复提醒对方时

如果事先已经与对方约好参加某个会议或活动，为了怕对方忘

记，需要事先再提醒一下，那么提醒时适宜用短信而不要直接拨打电

话。你想啊，之前都已经说过，再打电话似乎有不信任对方之嫌。别

人会想，怎么，我在你眼里就这么糊涂？这点小事都记不住？还要你

反复念叨？发短信就显得非正式、亲切得多，既能达到提醒的目的，

又不失分寸，何乐不为。当然，用短信提醒的语气应当委婉，要易于

接受，不可生硬。

恭维求人煽情时

记得有一句歌词这么唱，“爱你在心口难开”。人都有羞耻心，恭

维、求人、煽情的时候不好意思、唯唯诺诺、结结巴巴是人之常情。

特别是对于脸皮比较薄的人，这几件事尤其困难。要是搁在以前，内

向者大概只能暗自神伤了。

现在好了，有了短信，你可以慢慢酝酿情绪，编写短信，想写的

有多肉麻就写多肉麻，就当是写情书了，然后只在发出短信的那一瞬

间红红脸就行了。

因为间接，短信的尺度可以比面对面要大得多，你看，荤段子、

祝福拜年这种俗物不都是通过短信流传的。

“您对我的帮助太大了，简直就是我的支柱和灯塔！”这种吹捧的

话面对面时很难说得出口，但写在短信里只能说是稀松平常，如果你

是个脸皮薄的人，实在不好意思，试试拿起手机发短信吧！

作家毕飞宇总结得极为精辟，“在当今的中国，再木讷、再愚钝

的男女都已经拥有了两种不同的语言，一种是日常的、正常的口语；

一种是风光无限的，人欲横流的手机书面语”。放下是非曲直不谈，

营造比日常更加暧昧和赤裸的氛围，确实是短信的强项。但，谁又能
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