
职场礼仪与职业化沟通能力提升

培训师：鞠佳

课程要点：

 6 类场景：职场礼仪中常见的场景及原则

 5 项抓手：职业化沟通精准抓手表达方式

 4 类风格：不同性格特征角色的风格剖析

 9 个技巧：上下级沟通的不同情境中技巧

 4 大原则：结构化表达沟通的职业化原则

 3 步模板：汇报撰写沟通的常用模板套路

 6 大层次：情绪沟通表达的不同层次影响

 4 步表达：冲突性质沟通的有效步骤表达

学员对象：业务主管、骨干员工、网格长、网格经理、小微人员

课程形式：情境模拟+案例解读+模型植入+小组演绎+头脑风暴

一、礼仪规则：职场中各类场景的礼仪及现场演绎

1.礼仪是规则的体现

 什么叫做职业化？



 无处不在的礼仪

 礼仪，是规则的一种显性化体现

 礼仪规则，与你的工作岗位级别的定位

 不同角色与情境的职业规则

2.常见的场景中的思考

 会议场景：领导们的座次顺序应该怎么排列？

 拜访场景：在客户家中/公司里的顺序规则？

 宾客场景：客人与主人的位置应该怎么排列？

 出行场景：下级与上级领导出行时的位置怎么排列？

 开车场景：不同级别坐在车内的位置如何排列？

 电梯场景：多人进、出电梯时的顺序及站位位置？

3.普遍通用的规则

 上下级先后的礼仪规则

 引导手势的礼仪规则

 坐姿、站姿的礼仪规则

 楼梯行走的规则

 其他场景中的小细节



4.线上沟通的礼仪规则

 当今社会，线上沟通越来越频繁

 有些时候，线上礼仪甚至比线下更为重要

 发邮件/群发/抄送领导的注意事项

 微信答复/微信询问 的注意事项

 微信工作群里的职业化表达

 微信发语音，简单高效的工具正确使用

5.与客户当面交流时的礼仪细节

 案例：电话礼仪的细节事项

 案例：端茶礼仪的细节事项

 案例：握手礼仪的细节事项

 案例：介绍礼仪的细节事项

 案例：名片礼仪的细节事项

二、精准沟通：职业化的沟通法则与精准表达

1.规则与沟通的逻辑

 礼仪的背后是规则

 规则的背后是沟通



 良好的沟通，人类社会的底层逻辑

 礼仪主要体现在动作、外观、行为…

 沟通更侧重于表达、聆听、反馈…

2.团队中的沟通常见误区

 案例 1：王主管对小夏的日常沟通障碍分析

 案例 2：客户与我方的日常沟通障碍分析

 思考：任务执行的关键点在哪？

 真的是员工执行力差吗？作为上级的无意识沟通？

 指令无处不在，每天的沟通中容易犯的错误…

3.沟通颗粒度：职场沟通的细化指标

 从日常行为中发现各种现象

 心理学概念：‘知识的诅咒’

 管理者误区：信息不对称+经验主义的偏差

 任务颗粒度：精准人性化的表达

4.如何做到换位思考？

 一个故事：销售产品的双方理解误差

 情境：不同的规则/准则，不同的效果



 案例：日常表述 VS 职业化表述

 执行力的来源，是明确的指令

5.高效率的要点剖析

 客观描述 VS 主观描述

 数字量化 VS 模糊不清

 具体方法 VS 大而化之

 时间节点 VS 没有时间

6.精准沟通的五大抓手

 （1）Specific-指向要明确

 （2）Measurable-数值可衡量

 （3）Attainable-场景具有现实性

 （4）Relevant-高度相关联

 （5）Time-bound-时间刻度

情景演练：以小组为单位进行工作任务的沟通表述演绎

三、角色沟通：不同性格角色的区别对待沟通方式

1.员工自我认知维度坐标体系

 关注事情：偏向于理性的就事论事



 关注人员：偏向于人物的感性沟通

 宏观开放：侧重于整体的开放视角

 微观收敛：侧重于细节的体验视角

2.不同风格角色配合剖析

 情景演练：现场每位学员进行“岛屿选择”，发现风格差异

 案例思考 1：西游记团队四人，分别是什么风格？

 案例思考 2：三国刘备团队四人，分别是什么风格？

 红色风格：注重人际关系协调与团队氛围营造

 蓝色风格：对事务周密的思考与规划有序展开

 黄色风格：对目标的坚定追求与控制权力掌握

 绿色风格：对心态的平稳把握与秩序和谐安稳

3.团队中成员的沟通协作

 发现：团队成员之间的差异点

 剖析：不同员工的特征与风格

 探索：匹配员工之间互为搭档的诀窍

 规律：对各类员工进行特点定位与属性设计

4.团队中思维不同特征与激励



 情境举例：男女对待同一事物的视角

 理性思维：对于团队问题的客观观察

 感性思维：对于团队成员的情绪体验

 取长补短：让团队中每个人的长板得到体现

5.前端部门与后端部门的“跨部门沟通”

（1）三种基本的考核导向

 管理视角 1：以结果为导向的工作特点

 管理视角 2：以过程为导向的工作特点

 管理视角 3：以素质为导向的工作特点

（2）从不同部门视角看待整体工作框架

 业务部门：我的重点是什么？与外界/客户的对接应变

 职能部门：我的重点是什么？按照既定的流程规则

 不同视角下的沟通侧重点，打交道风格

四、上下沟通：与上级、客户、下级做好反馈的技巧

1. 关于请示的沟通技巧

 如何多提选择方案而不是问答方案？

 如何让领导有充裕选择及考虑范围？



2. 关于接受的沟通技巧

 如何正确地反馈领导的任务？

 如何有效地进行回复确认告知？

3. 关于交付的沟通技巧

 如何形成最高效的初稿？

 如何进行快速的迭代？

4. 关于数据的沟通技巧

 如何精准地向上级呈现要点？

 如何有效地使用数据与分析？

5. 关于反对的沟通技巧

 换位思考进行对上级的说服沟通

 三步法：情绪-理性-利益

视频教学：《三国演义》中领导曹操生气，下属们如何劝谏实施方案？

6. 关于批评下级/同事的反馈技巧

 多讲客观事实寻找依据

 对事不对人避免人格上的冲突

7. 关于建议下级/同事的有效沟通



 选择有缓冲余地的范式

 多有选择权以使得对方适应

8. 关于反对下级/同事的反馈技巧

 为什么而反对？

 如何进行循序渐进的拆分与侧重点凸显？

9. 关于聆听下级/同事的沟通技巧

 3F聆听法则的演练

 情感——事实——意图

视频教学：《康熙王朝》中领导如何沟通，恩威并施、管控风险的？

五、汇报沟通：向客户/领导做方案汇报的表达技巧

1. 金字塔原理：对同样的工作内容做不同的组合

 汇报写得啰嗦，漫无边际？问题出在哪？

 客户/领导想要听到的关键点是什么？

 善用素材，进行结构化的切割分类呈现

 漏斗原理：从 100%到 80%到 30%到 5%的信息漏斗递减律

2. 结构化思维的四大原则

 先说核心——开门见山地阐明结论、核心、关键点



 再说细节——徐徐展开步步分层分类化模块化表达

 从上往下——使用大词语套小局部的逻辑分层

 从少到多——关键词的逻辑结构从少到多表达

3. 提炼后的口诀结构化，易于记忆

 英文字母法的归纳

 核心关键字的归纳

 专有名词法的归纳

 编造顺口溜的归纳

 数字引导法的归纳

 4.文章汇报沟通的技巧要点

 写文字性质的总结，先构建思维框架

 从“想”到“写”，线性结构，自我的创造表达思维

 从“听”到“记”，块状结构，让对方理解信息并记住

 使用日常工作中的碎片化时间，进行酝酿，选择素材

 善用工具：Xmind，结构化图形；幕布APP，整合碎片思维

5.撰写方案汇报的模板

 第一步：Why，先定位清晰，抓住领导/客户的聚焦点



 第二步：What，再分析事实，层层深入，逻辑清晰

 第三步：How，最后制定措施，流程细化，具体落地

 结尾：有高度的金句总结，升华提炼，打包好易于记忆

6.六大层次模型：发现自己的沟通表达层次

 环境层：外界环境如何影响了我？

 行为层：导致我做出了什么行为？

 能力层：影响了我的什么能力？

 信念层：我内在的想法价值观是什么？

 身份层：我认为自己是怎样的一个人？

 系统层：我和这个世界的关系如何？

六、冲突沟通：面临情绪化冲突时的有效沟通技巧

1.沟通中，找到符合人性的需要

 符合人性：我们有着人性底层上的共同需要

 引起共鸣：相通的需要，将心比心，必然会引起共鸣

 生存感的需要：职场生存/吃穿住行/收入奖金惩罚……

 安全感的需要：环境适应/技能熟练/人际融洽……

 归宿感的需要：群体关系/团队氛围/他人评价……



 价值感的需要：自我认同/岗位愿景/晋升提拔……

 描绘出生动的场景再现，引发对方的联想和共鸣

2.表达情绪关键步骤：S（state）,客观陈述

 如何进行情商管理，自我觉察进行客观陈述问题？

 客观陈述 VS 主观评价

 案例解说：以下沟通表达是属于哪一类别？

 主观评价的用词特点/客观陈述的用词特点

 案例讲解：现场进行沟通语句的拆解和练习

3.沟通中体察自己的感受：E（experience）,表达感受

 案例解说：低情商的沟通中，感受为何难以表达出来？

 感受的一些特定专用词语：开心/沮丧/愤怒/窘迫/压力……

 和情绪有关的内心活动，充分体会它们的意义

 怎样在职场沟通中正确地表达感受？

 误区：有些表达是判断，而不是感受

4. 我的需要如何让对方知晓？S（need）,阐明需要

 符合人性：我们有着人性底层上的共同需要

 引起共鸣：相通的需要，将心比心，必然会引起共鸣



 每一种指责背后，都有某种需要

 描绘出生动的场景再现，引发对方的联想和共鸣

5. 让工作压力释放：D（demand）,提出请求

 在职场沟通中，如何才是一个清晰有效的请求？

 陈述-表达-了解-需要

 尽量客观有标准，避免笼统模糊的印象化语言

 要有具体的动作，以一个问句结尾，语气较为温和

 实践练习：情境化的情绪表达+事实的支撑+真诚的语气和眼神

6. 综合案例现场演绎

      （1）案例情境 1：生活中夫妻的情绪有效表达

（2）案例情境 2：生活中父母孩子的情绪良性沟通

（3）案例情境 3：工作中对同事员工的情绪表达

（4）案例情境 4：工作中对上级领导的情绪沟通


