
《基于心理的高效沟通技巧》

【课程背景】

二十一世纪是一个充满激烈竞争的世纪，作为一名成功的职场人士，特别是在金融业竞争中，不仅
要有应对问题、困难和挫折的能力，还要与客户、同事、合作伙伴建立良好的人际关系。因此，提
升我们的沟通艺术、运作好人际关系，就成为我们事业成功的重要环节。沟通并不是一种本能，而
是一种能力。也就是说，沟通不是人天生就具备的，而是在工作实践中培养和训练出来的。也有另
外一种可能，即我们本来具备沟通的潜在能力，但因成长过程中的种种原因，这种潜在能力被压抑
住了。从年轻开始，就要注意训练自己讲话得体，表达贴切，如此，做管理时面对很多人，就会非
常容易取得人家的好感。别人对你的问题是否能够理解，对你的想法是否能够接受，这完全靠沟通
去取得成果。如果人一生当中想要出人头地，一定要学会沟通。

【授课时长】

1天（6小时/天）

【授课方式】

理论讲授 50％、互动案例讨论 20％、练习 20％、经验分享、答疑 10％

【授课对象】

中基层主管、核心骨干

【课程特色】

1、实战性：课程使用工作实际问题、矛盾冲突作为案例，现场模拟，分组研讨，讲师总结。

2、对抗性：培训本身就是一场竞争，分组对抗，成果分享，协作配合，最终获胜。

3、互动性：理论讲授、实战演练、案例讨论、游戏、分享、答疑全程互动。

4、精致性：实行小班制授课，设计精当，配备专业助教、设备、会场，安排适宜，科学合理。

5、权威性：本课程符合国内企业实际，引用国际同行先进成果和授课方式，经验丰富，课前进行
需求调研，真正了解客户需求，切合需求。

【课程大纲】

1 有效沟通的基本认知
 心理与人际沟通
 学习沟通的重要性    
 案例：美国记者演讲。



 如何理解沟通    案例：哈雷彗星。
 沟通的基本问题：心态   
 沟通的基本要求：主动
 沟通的基本原理：关心
 沟通的基本流程
 沟通的四大目的
2 沟通的方向与提问技巧
 往上沟通：有“胆”    案例及分析
 你的上司怎么看你？你该如何做？
 自动报告你的工作进度。
 对上司的询问，有问必答，而且清楚。
 充实自己，努力学习，才能了解上司的言语。
 接受批评，不犯三次过错。
 不忙的时候，主动帮助他人。
 毫无怨言地接受。
 对自己的业务，主动提出改善计划。
 水平沟通：有“肺”    案例及分析
 同事沟通：有“心”    案例及分析
 客户沟通：真诚
情景模拟：沟通图形案例。
 有效沟通的技巧--沟通中的有效提问
 开放式提问目的及方法   案例分析
 封闭式提问目的及方法   案例分析
3 沟通中利用心理学六大原则与体态语言
 互惠
 承诺和一致 
 社会认同
 喜好
 权威
 短缺
 洞察体态语言：肢体表情，面部表情，语调
 案例：如何处理客户的投诉。（具体方法的应用。）
 用心察觉：外审与内省
 魅力表达：赞美，感恩，行动
 同感共情：换位思考
案例：情绪控制：EQ 认知与马斯洛需要层次理论
4 如何克服沟通的障碍？
 利用反馈---如何做到的建议方法
 简化语言---如何做到的建议方法
 主动倾听---如何做到的建议方法
案例：西游记四师徒分析。
5 沟通中注意对方的四个方面
 地域
 血型：A，B，AB，O 型血的特征



 家庭环境
 出生时间
6 沟通的积极方式与行为语言
 沟通的积极方式
 基本型：直截了当地说出自己的想法或意见。
 谅解型：同情对方，但仍说明自己的需要。
 提示型：指出过去的承诺与现况有所出入。
 直言型：提醒对方，他的行为对你有不良影响。
 警戒型：告诫对方若不改邪归正，会有什么后果。
 询问型：希望了解他人的立场、感受或愿望。
 行为语言
 A. 领域行为
 B. 礼貌行为
 C. 保护或伪装行为 
 D. 暗示行为
课程小结
 备注
在合作中，本大纲会根据客户的实际需要，进行修改，增减课程内容。


