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我对职场最初的认知，来自大学二年级那年的暑假。当时我

在一所证券公司实习，负责销售工作，从电话销售到银行驻点。

在实习两个月的时间里，我尝试了多种不同的销售方式，也接触

了不少客户，但销售业绩一直乏善可陈。因为我所学的专业并非

与金融相关，也没有股票投资等相关知识与操作基础，自然而然

地将自身业绩不好的原因归结于专业知识的缺乏。于是，我通过

各种渠道的学习来提升自己的专业知识水平。

当我弄懂了一系列专业名词术语后，发现业绩情况并没有得

到明显改善，潜在客户中要么是有相关经验并不需要进行专业知

识普及的，要么是对股票等金融产品没什么了解的市场跟随者，

如何将潜在客户转化为签单客户，这个过程中需要与客户交流的

内容远不止产品专业知识内容这么简单。

在很长一段时间里，我困扰于如何提升工作业绩。随着实习
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的推进，在与资深同事进行交流、共同开展工作的过程中，我慢

慢观察到一个有经验的销售人员是如何进行销售工作的，也越发

感觉到专业知识只是影响业绩结果的部分因素，更重要的是在与

客户的交流过程中进行良好的沟通。

销售工作本质上是一种沟通行为，如何与潜在客户进行沟通、

将专业知识转化为销售过程中的语言话术，并在交流过程中完成

双方的关系建立，挖掘客户需求并树立其认同感，从而完成从产

品介绍到签单转化等动作，这些才是销售过程中的关键点所在。

而这些信息的传递与目标达成，归根到底考验的是一个人的沟通

表达能力及水平。

从那时起，我开始意识到高效表达在职场上是一种有力武器。

能否根据不同场合下听众的需求将事情清晰完整地告诉对方，这

是一种能力。哪怕从事的不是需要频繁与客户、供应商等合作伙

伴打交道的业务性质岗位，在工作中，你也必然会遇到要与同事、

上级沟通交流的时候。具备良好表达能力的人，往往能让听众拥

有良好的听觉体验，在一次次的交流中不断提升你在对方心中的

印象，对你产生正面的评价。

很多毕业生在面对职业选择时，如果没有从事自己所学的专

业工作，会感到有点惋惜，会想着自己是否浪费了过去几年所学

的知识。因为我们会认为那是大学四年带来的财富与价值。殊不

知一段学习经历对我们最大的价值并不是某项具体的技能，而是

通过学习带来的思维方式与行为习惯的改变。对于我们的职业发
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展而言如此，对我们的生活质量影响亦是如此。

在职场中，沟通表达能力的高低不在于我们的言辞是否华丽

优美，而在于是否能用最简单、有逻辑性的语句让听者接收到有

价值的信息。大多数人在职场表达上的问题不在于语句本身，而

在于表达的逻辑性。

想象一个场景，假设你是一个一线客服，今天遇到了一个难

缠的客户投诉，通过你与客户的耐心交流，总算平复了客户心中

的怨气，让他接受了你提出的解决方案，投诉得到圆满解决。结

束后，你向上级汇报这次客户投诉的处理情况，有以下两种方式：

汇报方式 A：“经理，我刚处理了一个客户投诉，这个客

户真的是太难缠了，已经投诉我们好几次。第一次投诉发货

速度太慢，我们给他做了加急处理；加急之后还是一直在催

促，前后催了我们不下 3 次；今天收到货后又投诉我们的产

品质量有问题，要求退货。一开始，客户的情绪非常激动，

表示非退货不可，我先安抚了客户的情绪；等客户平静下来

后询问了一下他的使用方法，发现是他使用方法不当的问题；

又给他做了一遍操作教学，前后一共花了半个多小时。讲电

话都讲得我口干了，真的很难缠。不过有了这次经历，以后

再遇到这种客户我就有经验了，应该处理起来会更快些。”

汇报方式 B：“经理，我刚接到了一个客户投诉，经过沟
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通，客户投诉的问题已经得到解决。这个客户前后一共投诉

了我们 4次，原因是认为我们的发货速度太慢，同时因为产

品使用方法不当导致他认为我们的产品质量有问题而要求退

货。虽然目前客户的问题已经得到解决，但我认为这种情况

导致的投诉是可以避免的。如果我们在销售环节提前告知客

户发货周期，在客户收货后主动跟进客户的产品使用情况，

不仅能降低客户的投诉率，还能提升客户对于我们的服务体

验。所以我觉得，我们的服务流程与事项可以做个调整，您

看是否可行？”

假设你现在是这位经理，你会如何评价这两个汇报人员？

如果要对两人的表达能力进行评分，那么方式 B的得分一定

高于方式A。

要掌握对应的逻辑思路和语言结构，对于绝大多数人而言不

是一件困难的事情。很多时候，表达能力不够好，原因在于我们

习惯性为自己的表达能力欠佳寻找借口，这些评价在无形当中会

告诉我们在职场中表达能力欠佳是有原因的、是合理的，进而让

自己接受现状，不再去尝试突破与改变。但实际上，改变自己与

突破自己的难度远比想象中要低。

每个人都可以成为，也应该成为职场沟通达人。在表达能力

的学习道路上，希望接下来分享的内容对你有所帮助。
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第一章　开口之前，先掌握聚集人气的职场沟通术

第
一
章

沟通行为的本质是一种信息的传递与互换过程。

在这个过程中，我们应当采取什么样的方式表达，

决定性因素在于信息本身的类型。只有对沟通的

场景与目标有了认识之后，才能确定采取什么样

的沟通策略。
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好好沟通，做好信息的传递与互换

自从开始做职场咨询工作，很多刚进入职场的人问过我同一

个问题：“怎样才能提升我的沟通表达能力？”

要找到这个问题的答案，我们有必要先重新认识下沟通与职

场沟通这两件事情。

沟通行为的本质是一种信息的传递与互换过程，这个行为从

我们出生开始就不断地上演、重复。当我们还是婴儿的时候，饿

了就会哭，这就是一种信息的传递。母亲听到我们的哭声，就知

道要喂食了。在这个场景中，哭也是一种沟通方式。

沟通不是我们学习的第一件事情，却是我们第一件要做的事

〉　第一节

能说会道，
职场沟通也是一门技术活儿
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第一章　开口之前，先掌握聚集人气的职场沟通术

情。信息输出者通过表达发出信息，信息接收者在接收到信息后

完成动作，并向信息输出者给出反馈，这两个步骤构成一个完整

的闭环。如果要对沟通进行定义的话，它是一个为了设定的目标，

将信息、思想、情感等内容在个人或群体间进行传递并达成共识

的过程。这个过程的开展，可以分解成以下五个步骤：

准备 表达 倾听 反馈 达成共识

在工作中，我们往往关注沟通中的表达环节，但一次成功的

沟通离不开这条流程链上每一个步骤的落地及预期效果的达成，

它是一个双向的交流，而非单向输出。沟通，与我们日常生活中

的聊天本质上的不同在于，它是一种带有目的性的交流方式，所

有的行为都指向沟通目标的达成。如果要评价一次沟通的效果好

坏与否，核心在于经过沟通后我们接收到的反馈与完成的动作是

否达到了预期。

就像婴儿饿了就哭，轻微的哭声可能并不会让母亲做出喂食

的动作，但当婴儿哭声持续加大，母亲对于喂食这个动作的紧迫

性就有了意识。加大哭声这件事情就是一个放大信息输出的行为，

就像我们在交流过程中去强调某些信息一样，带来的结果是接收

信息的人员对于某一个事项的重视。婴儿无意识的行为变化之间，
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