语言障碍
案例一：
沟通问题给詹姆斯.沃伦带来的困扰
沃伦的公司有很多技术人员，他们具备各种各样的专业技能，但却并不善于相互交流，这已经严重地影响了公司的运作，但谁也不知道该怎么办……

詹姆斯.沃伦是核磁共振成像设备方面的工程师。沃伦的公司有很多技术人员，在精细电器设备制造上，他们具备各种各样的专业技能，但沃伦认为，这些技术人员在内部沟通上却毫不擅长。沃伦认为沟通问题已经影响了公司的运转，但是公司里没有人知道怎么去评价和解决沟通问题。
各部门间最常用的正式沟通工具是电子的或书面传真的便笺，面对面的互动沟通方式很少。最常见的客户沟通方式是传真。沃伦公司的主要语言是英语，但许多客户是外国国籍，英语知识很少或根本没有。
工作压力巨大，原因是各种各样的。比如，短期发展计划，与近海客户交易中的物流问题，法规要求的日益增多的各种文件。分工的无计划性使分工模糊，导致多人做一份工作，重复工作严重。
正如整个公司的情况一样，沃伦部门的许多员工是国外移民，英语不熟，这使问题进一步恶化。有时候，信息接收者不能准确理解他们需要做什么，或工作应该由谁来做，或者工作的最后期限。外语不好的员工们倾向与有类似背景的其他员工用母语交流，这在一定程度上限制了日常沟通。有时候公司交流听起来像巴别塔，什么语言都有。
沃伦公司的另一个问题上下级沟通的问题。他在报告中提出，下级没有正式的渠道与上级沟通，主要手段是电子邮箱或便笺，而且，这种方式一般得不到上级的回应。
最后，沃伦在报告中指出，有一个相关部门的领导，沟通技巧极差。他只在想听的时候才听，比如，他问问题时，不等回答转身就走开了。这个领导直接向CEO汇报工作，他常常在与别人谈话中接电话，然后从椅子上跳起来，飞快地冲向来电人的办公室，完全不顾他的举动对另一个谈话人造成的影响。
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马平是上海人，在上海一家中美合资公司任部门经理。他的上司是美国人，叫斯蒂夫。他们平时关系不错，算得上是好朋友。
[bookmark: _Hlk192687949]有一次，斯蒂夫召开了会议，讨论一项由他构思的新方案。参加会议的大部分成员是中国经理，马平也列席其中。讨论方案时间，没有人对斯蒂夫的方案提出异议。斯蒂夫觉得每个人都对该方案都很满意，随即宣布马上按他的方案加以执行。
[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: _Toc186501404]会后，马平来到他的办公室，从自己作为本地人的角度，告诉斯蒂夫方案存在一些问题，特别是目前市场条件还不成熟，如市场需求、消费者偏好、竞争对手的情况等，因此该方案不太可行，实施起来有一定的风险。而令马平没想到的是，斯蒂夫却显得很不高兴，他很纳闷，不知道自己做错了什么。

案例三
待客之道：热情还是浪费
[bookmark: OLE_LINK3]充满想象的中国之行，为什么来了就想尽快回去……

来自法国的莫妮卡被外派到法国华富集团在天津分公司工作。
抵达机场时，竟然有三个同事开车来迎接，并到星级酒店为她接风，莫妮卡觉得很不可思议，因为她既然知道公司地址，打的去不是又节约时间又经济吗？何况还来了三个人。
吃饭时四个人点了一桌菜，他们一一给莫妮卡介绍她根本记不住的菜名，菜很好吃但根本吃不完，最后剩下很多却又不打包带走！
莫妮卡还有一个烦恼是喝酒。跟同事谈工作，中国合作伙伴常常请她喝酒，这对不善于喝酒的莫妮卡来说，实在是一件为难的事。“不是不理解他们，我知道这是中国人表达友好和热情的方式，但我真的接受不了那种强迫。”她的疑惑是，为什么在中国同事大喝特喝之时，不能给她一杯果汁或者咖啡呢？更令她特别不解的是，为什么中国人喝红酒倒在啤酒杯里不说，而且还总是一饮而尽，而在她的家乡，红酒是倒在高脚杯里，一小杯要喝半小时，要的就是要慢慢品尝那种精致的口感！
莫妮卡觉得在中国的日子有些漫长了，她想找机会尽快回国。

礼仪 
案例四：
木拓初到美国
木拓初到美国感觉很好，他对与美国合作伙伴的会面充满信心，然而从见面的那—刻起事情就不顺利……
木拓隆冬时节到达芝加哥，对于湖面吹来的料峭寒风毫无准备。第一天他买了一件新外套和毛里的靴子。一个售货女孩微笑着帮他把衬里的雨衣叠好放在箱子里，她的帮助使他很高兴。美国人很好，木拓作出了判断。他不再为自己在美国的任务担心了。土地已经买好了，木拓的任务是去找一家工程分包公司，并且核实详细价格。工作似乎一切顺利。
    木拓所在的公司KKD是一家汽车零部件供应商。这家公司已经花了一年半的时间调查美国的建筑分包商。Allmack在及时交工方面有着最令人满意的历史记录，并且和优秀的建筑师以及最好的原料供应商保持联系。这天晚上木拓打电话给Allmack的克伦威尔先生，并确定了第二天早晨的见面。他的语气十分和善。
木拓9点整到达了Allmack的办公室。他给克伦威尔带了一套日本传统的Kokeshi手工艺娃娃作为礼物。这些娃娃是他的妻子花了一天的时间精心挑选的，制作的材料是他家乡新泻附近大山里的枫树。他打算在他们互相认识后，把这些介绍给克伦威尔。克伦威尔家乡佛蒙特州也有白雪覆盖的小山。
    秘书把他带进办公室，克伦威尔立刻站起来，伸出手绕到桌子前面，使劲握着木拓的手大声地说：“你好啊！东京的远道来客。快请坐！”木拓微笑着把手伸进夹克衫里摸到自己的名片。
    在他递出名片之前，克伦威尔已经回到桌子的另一边。“这是我的名片。”木拓严肃地说。“好，好。”克伦威尔答应着。他看也没看就把木拓的名片装进了自己的口袋。
    木拓盯着地板。他想，事情不应该是这样的。所有的东西都在上面。“KKD，木拓，Mochio, 项目主管。”意味着东京大学的名气和经过多年的苦读才换来了Iwase博士实验室的大力推荐，而克伦威尔只简单地把它搁在一边。
“给。”克伦威尔递上了他的名片。
    “啊，约翰-克伦威尔，Allmack，总裁，”木拓慢慢地大声读着，努力表现得很冷静，“Allmack在日本很出名。”
“你认识我啊，是通过那些传真吧”，克伦威尔笑着回应，“很高兴认识你，木拓。我对这笔生意感觉很好。”
木拓微笑着把克伦威尔的名片放在他面前的桌子上。
“KKD很高兴和Allmack做生意，”木拓慢慢地说。他对自己的英语很骄傲。他不仅在高中和大学里是英语的尖子生，课外还报名学了五年的英语。他接到这项任务时，还上了六周的强化课， 国教师布莱克女士还教了他美国历史和文化习俗方面的知识。
    克伦威尔显得有点不耐烦。木拓努力回忆着布莱克小姐关于礼仪课的内容，同时继续讲述KKD和Allmack的历史。“我们在业务上是最好的，”克伦威尔打断了他，“你随便问一个人，我们盖了美国最大最好的商城。”
木拓犹豫了一下。他知道Allmack的历史，所以他才在这里。当然，克伦威尔也知道。装着Kokeshi娃娃的盒子沉沉地压在他的膝盖上。也许，他应该现在把礼物拿出来。不，他又一想，克伦威尔还在说Allmack的成就。现在，克伦威尔已经开始说他自己的成就了。木拓感觉已经筋疲力尽。
“你一定要去我家看看，”克伦威尔接着说，“我住的房子棒极了。是一个来自加州的建筑师建造的，他还给明星们建造房子。”克伦威尔开心地笑着。“是为我妻子盖的房子，她是最棒的妻子，非常的棒。我叫她我的小甜甜。我在她生日那天送给她这座房子，我带她到前门，直接抱她进屋。”
    木拓换了一下坐的姿势，也许见到他不说话，克伦威尔会改变话题。然后他可以假设这场谈话从未发生过。“木拓先生，你的名字是什么？ 我们这里主要是以名字称呼。”
“Michio”木拓低声说。
“Michio先生，你将会从我这里得到最好的报价。你可以在这一带打听一下，看看Zimmer 或者Casey，但是你在我这里最合适。”
“我给你带了一件礼物，”木拓说着递上了装手工娃娃的盒子。
“谢谢”，克伦威尔答应着。当他撕开包装纸时看上去真的非常高兴。当克伦威尔一手拿起一个娃娃时，木拓把目光移向别处。“他们看上去像俄罗斯娃娃。嘿，非常感谢你，我女儿会喜欢他们的。”
木拓假装没有听到。他想，“我不在乎就好了。”可是他心里非常尴尬。

案例五：
中国公司如何赢得阿拉伯客户
来自中东的迪拜代表团对中国的公司产品颇感兴趣， 但经过几天谈判之后， 他们决定和H公司的竞竞争对手C公司签订合同，是H公司的产品质量有问题，还是……

H公司是中国的一家大公司，从企业规模和产品质量上看都是国内同行业中的佼佼者。它的海外市场已经扩展到了世界上的很多地区， 但是由于在和阿拉伯人做生意方面没有经验，它在中东地区的业务还是一片空白。
一天，一个来自迪拜的代表团访问了H公司，公司方面派出了L先生作为代表接待了该团。由于迪拜代表团对公司产品表示了兴趣，双方便坐了下来就产品进行谈判。
随着谈判的举行，L先生对迪拜代表在谈判中的要求和表现感到很迷惑，甚至有些厌烦。阿拉伯人每隔一小时就要求谈判中断一下：他们先去卫生间洗干净手和脸，然后回到谈判室跪下来做祷告。由于卫生间没有毛巾，他们做祷告时脸和手都是湿的。这个时候，L先生会感到特别尴尬，因为他不知道自己是该退出谈判室还是待在原地。
    吃饭时间到了，公司为阿拉伯人准备了丰盛的午餐。当代表团成员都就座之后，服务员便开始用英语向他们介绍桌上的菜肴，他们都为这顿即将开始的丰盛午餐感到既新鲜又满意。但是，情况很快就变了。服务员在介绍过程中提到了用特殊方法烹制的猪肉，这时，所有代表团成员脸上的笑容立刻消失了，个个表情愤怒，坐在那儿一句话都不说。接下来发生的是阿拉伯人集体从座位上站了起来，离开了餐桌。虽然当时一起参加午餐的还有当地的一些重要客商，但是迪拜代表团离桌时没有和任何人道别。就在同一天，代表团没有通知H公司便离开了公司所在的城市。
几天后，L先生收到了坏消息——他所接待的那个迪拜代表团同他们的竞争对手C公司签了合同，而合同的内容和他们当时谈判的完全一样。为此，L先生受到了上司严厉的指责。
