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职业英语之 Business Communication培训案例

一、培训目的：

职业英语是一门实践性、应用性强的职业技能课程，可以在职场

提高英语交际能力，从而整体提高自己在职场的竞争力。本次培训在

调查了解学员的工作需求和具体内容基础上，对工作中经常遇到的商

务沟通（Business Communication）”中经常出现的问题——客户的

投诉进行培训，以便使学员学会使用最适合的方式与客户进行交流，

沟通，最后妥善解决问题。

二、培训对象：

广州荣盛工艺品贸易有限公司员工

公司简介：广州荣盛工艺品贸易有限公司，位于广东省广州市最

大珠宝批发市场之一广州荔湾，这里集结了来自全国甚至全世界各地

的珠宝商品，从原材料到精加工的商品应有尽有。因受到 2020 年新

冠疫情的对实体店的影响，于是组建了阿里巴巴国际站的网店部门，

力求开拓新销路，寻找新客户。业务范围囊括各式各样的珠宝商品，

主要销售产品以外销商品为主，从石头的品类到用途大有不同，品类

包括翡翠玛瑙等熟知的石头，用途包括手链戒指等。公司力图打造一

个涵括全行业所有商品的网店，让客人可以进行一店式采购，从产品

的丰富性再到价格的实惠型，打造完美的店铺。
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公司在业务迅速扩张的情况下，售后客服在与客户之间沟通的过

程中，很多问题逐步显现出来。尤其很多员工不知道如何处理客户的

投诉，造成公司的部分客户流失。公司领导意识到问题的严重性，因

此希望通过商务沟通的培训，提高员工商务沟通的能力，尤其是学会

如何妥善的处理投诉问题。

三、培训地点：

广东工贸职业技术学院 行知楼 404

四、培训方法：

采用交互式，情境式，模拟仿真式等培训方法

五、培训内容与流程：

Business Communication（商务沟通）



4



5

学习内容主要包括

1.如何有效的进行商务沟通，具体包括：为什么需要商务沟通；

怎样进行商务沟通：积极心态、换位思考、求同存异、尊重理解等。

2.如何妥善处理客户投诉

学会倾听，安抚情绪；态度诚恳，积极认真；换位思考，尊重理

解；及时解决。

学习过程

1.学员首先了解商务沟通的礼仪及技巧

2.针对工作中出现的问题，进行分组讨论学习
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3 学员提出自己不知如何处理的案例，全体学员进行讨论，然后

归纳总结，老师给以指导。

4 教师总结本次培训的学习内容，指出大多数学员在沟通中容易

出现的问题。建立学习小组，方便以后学员们可以在公司讨论，必要

时老师可以给与网上指导。

5 学员们分享培训心得

六、培训反馈

公司客服经理对学员的培训给与积极的肯定，认为培训内容

与工作贴合度高，非常实用。


