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【课程背景】

你懂得察言观色吗？你可以通过微表情和肢体语言识人心术吗？

如果你一听完这个问题，就立刻爽快地回答：“当然会啊！”同时将目光移开，并且不

自然地改变了坐姿，又用手揉了揉鼻头，那么，你觉得我该如何解读你真正的心思

呢？想必这会儿你应能理解，为何专家将“察言观色”视为极其重要的职场 EQ能力

了。

心理学研究发现，我们在沟通时，有 7%的效果来自于说话之内容，38%取决于声

音（音量、音调、韵脚等），而有 55%取决于肢体语言（面部表情、身体姿势

等）。所以，在解读他人心意时，重要的不只是他说了些什么（What he said），

更要紧的是他怎么说（How he said it）。肢体语言往往比口语沟通内容更具可信

度。换句话说，要伪装语言符号容易，但伪装身体符号可就困难多了。这也正解释

了为何在前面的例子中，一个 EQ高手应该会特别重视身体所透露的信息。

面临巨大的业绩压力和激烈的竞争环境，作为银行的客户经理如何管理自己的情绪压

力，如何调动自己工作的积极性，如何通过微表情读懂客户的性格和需求，以提升工作效

率和工作积极性？本课程从心理角度带领客户经理解读自己和客户的微表情，了解自己，

了解他人，争取共赢的合作模式。

【课程目标】

1. 掌握微表情表达的意思

2. 通过运用微表情来表达深层的意愿

3. 掌握提升自己工作动力的技巧

【授课方式】

注重问题，以结果为导向，通过任务和行动让学员体验和反思，改变被动式的授课模式，

以学员的自主学习为主导，贯彻“参与式、团队式、行动式、研究式“的四式教学理念。

【授课时长】 1 天（6 小时）

【课程大纲】

第一单元：微表情识人技巧

一、什么是心理学？



1. 研究人和动物心理活动和行为表现的一门科学。

2. 心理学 4大基础理念： 知、情、意、行

3. 心理测试：你的情商 EQ有多高？

4. 参透员工心理的密码

角色扮演：如何目测识人？

二、如何做到察言观色

1. 察言观色的作用

把握客户心理/见风使舵/投其所好/心心相应

2. 自信心

实用技巧：提升自我效能感的方法

3. 观察力

趣味测试：你看到了什么？

4. 辨别力

5. 语言力

三、如何才能读透对方情绪呢？

1. “考眼力”识别情绪

互动游戏：《你演我猜》

2. 不同的表情体现不同的心理状态

积极情绪与负面情绪区别（一切都是最好的安排，是积极情绪还是负面情绪？）

3. 情绪的作用

案例分析：负面情绪的正面动机

四、练就“看脸色”的功力

1. 面部表情识人

角色演练：这些表情你会吗？

2. 目测识人的技巧

嘴角（上扬或下垂）/嘴型（张开或紧闭）/眉毛（上扬或下垂）/ 眼角/ 额头

3. 语调、语速。

案例分析：喜欢提高音量说话：多半是自我主义者

第二单元：解读肢体语言

一、解读职场中的肢体语言

1. “一致性”是解读肢体语言的关键：站姿+坐姿手势+握手

案例分析：从客户的站姿和坐姿了解 TA的心理状态

2. 先清楚要找到的特质，就能确定解读信息的方向



案例分析：他是我的有效客户吗？

二、体态语言分析

1. 手部的动作

案例分析：快速放松的小动作

2.边说话边摸下巴：通常个性谨慎

3. 将两手环抱在胸前：坚持己见。

4. 脚部的变化：一坐下就翘脚：这种人充满企图心有行动力

5. 点头

6. 走路的姿势

三、眼睛会说话

1. 做明察秋毫的人：眯着眼/ 手扶额头/ 下巴扬起，嘴角下垂//摸侧脸或摸耳朵

2. 其他信息

案例分析：小动作代表着什么

3. 实战演练：

（1）喜欢眨眼：这种人心胸狭隘？

（2）习惯盯着别人看：代表警戒心强？

（3）穿着不拘小节：代表个性随和

4. 小组讨论：怎样的客户好搞定？

第三单元：洞悉他人内心的技巧

一、洞悉客户心理的技巧

趣味游戏：《找变化》

1. 专业聆听

（1）聆听他人说了什么

（2）他是如何说的

（3）如何鼓励别人多说话

小组讨论：我们不愿遇到的与人交流情况有哪些？

2. 仔细观察：

实战演练：读懂他人的肢体语言。

3. 凭自己的感觉：

（1）什么是同理心？

（2）感受他人的感受

（3）一致性反馈

（4）实操演练：分析贾跃亭的性格特征



4. 分析第一印象

（1）想想他人试图要表达什么

（2）要得到什么

（3）然后再思考你看到的事实。

二、察言观色与沟通实例

1. 销售中我们如何揣摸顾客的心理?

2. 分析常见顾客类型

性急型/慢性型/沉默型/健谈型/踌躇型/严肃型/疑心型/挑剔型/知音型

4. 顾客不同心理反应我们如何接待

角色扮演：AB角实战训练

第四单元：肢体语言的运用

一、肢体语言的特点

二、肢体语言的分类

三、眼神

四、嘴部

五、头部姿势

六、五种手势解读

七、你的腿出卖了你

八、最诚实的脚部

九、如何化解强势握手

十、其他肢体语言解读

十一、肢体语言与文化差异

十二、肢体语言案例解析

第五单元：情绪管理

一、客户经理自身情绪管理技巧

1. 打破心理黑洞技巧

2. 提升自信技巧

3. 多角度看问题技巧

4. EP心理学三技巧

二、化解客户情绪三方法

1. EQ 处理他人情绪技巧

2. 破框法



3. 换框法


