
课程名称：《悦人悦己的商务沟通与表达》

主讲：任兰兰老师3-6课时

【课程介绍】

普林斯顿大学对1万份人事档案进行分析，结果：“智慧”、“专业技术”、“经验”只占成功因素

的25%，其余75%决定于良好的人际沟通。

哈佛大学调查结果显示：在500名被解职的职员中，因人际沟通不良而导致工作不称职者

占82%。

沟通是人与人之间传递信息、传播思想、传达情感的过程，是一个人获得他人思想、情感、

见解、价值观的一种途径，是人与人之间交往的一座桥梁，通过这个桥梁，人们可以分享彼

此的情感和知识，消除误会，增进了解，达成共同认识或共同协议。

在职场中沟通分为上行沟通、下行沟通、平行沟通、对客户沟通等，是工作中极其重要的艺

术，也是团队运作成功与否的关键环节。

本课程通过知识讲述、案例分析、互动和游戏的方式，将带领学员共同探讨职场沟通存在的

问题，带领大家打通沟通的障碍。

【授课方式】线上&线下（均可）

【课程收益】

•提高表达的魅力与涵养

•减少冲突，增强团队的凝聚力

•学会有效的沟通方法与上下级合作

•如何与上级、平级、下级、客户进行有效沟通

【课程大纲】

一、角色认知

1、自我认知

•我们想要的很多（生命价值）



•我们的时间很少（时间意识）

•互动游戏：看看真实的自己、理想中的自己、别人眼中的自己（管理好别人眼中的自

己）

•性格色彩（认识自己、了解他人）

2、职业认知

•这份工作对您来说意味着什么？

•人的7个层次（奴、徒、工、匠、师、家、圣）

•四种类型的领导

•四种类型的员工

•您是职场中哪一类人才（人才、人材、人财、人裁）

二、沟通的定义与影响沟通的因素

1、沟通的定义与作用

2、沟通的重要性

3、沟通的障碍

•主观偏差

•天生障碍

•时间不足

•环境干扰

•急于表达

三、沟通的方式

1、语言类  

2、非语言类

3、有效沟通的态度：

• 建立积极的沟通态度       

• 情绪控制与沟通

• 营造良好的沟通氛围      

 四、沟通的行为



1、看：眼观六路耳听八方

• 看场合、看情形、看对象、看对方的状态

2、听：听得懂才能说的清 

• 倾听的姿态和回应方式

• 倾听时应该准备的“道具”

3、问：如何快速通过询问达到目的

• 开放式&封闭式

• 如何从“问”中发现需求和问题

• 错误的询问方式

 4、说：投其所好的表达方式    

• 避免过多的专业术语

• 先说别人想听的，再说自己想说的

• 明确立场、换位思考     

• 及时反馈 

• 用心的赞美：发现美、礼貌请教、结合感受

• 走心的幽默：出其不意、良苦用心

5、如何鼓励&如何批评

•鼓励的事件、时机与场合 

•鼓励的姿态和表情、眼神

•批评的时机与场合

•如何使批评变成激励 

6、非言语沟通技巧

•身体语言的秘密

•人际沟通空间启示（私密空间、理性空间、未知空间、情感空间）

• 合适的语音语调（梅拉宾法则给我们的启示）

五、凸显涵养的表达方式

1、语态：发音、语音、语气、语调训练

2、称呼：职务、职业、职称、性别等不同类型的称呼礼仪

3、问候：问候与寒暄，是人际交往中常常被忽视的重点



4、赞美：真情实感的赞美方式与方法

5、冲突：如何避免与缓和对话冲突

•冲突心理分析

•听对方把话讲完

•在情绪激动的时候向对方说“NO”

•学会使用“对不起”而非“不好意思”

•冲突处理的“三变”法则

六、现代互联网的沟通方法与禁忌

1、电话

「接电话前期准备」

• 接电话的准备工具

• 停止一切不必要的动作

• 减少环境干扰

• 保持端正的体态

「接听电话」

• 三声之内接听

• 自报家门、主动问候

• 调整语速语调让对方感到舒适

• 表达完整、逻辑清晰

• 说对方听得懂的专业术语

2、邮件

• 文件规范

• 主题明确

• 称呼与问候

• 邮件正文

• 附件填写规范

• 落款、签名、日期书写规范

• 转发、CC、回复规范

3、微信



• 认知：当今社会主流社交工具

• 微信交流反感度调查！

• 微信语言技巧

• 微信文字书写规范与邮件的区别

七、组织内部的汇报联络商量

1、跨部门沟通存在的问题

• 跨部门沟通“口头禅”

• 部门意见不统一的正确处理

2、跨部门沟通的四个步骤

• 找到责任岗位

• 找到跨部门上级的沟通

• 找到自己部门上级协助沟通

• 找到共同上级

3、不同维度的沟通方式

• 与上级沟通

• 与平级沟通

• 与下级沟通


