
《银行情境沟通技巧》

【课程背景】

职场中，沟通的重要性不言而喻。懂得与不同的人进行良好交流能给自己的工作带来

巨大的帮助，积极而有效的沟通能为职场人营造一个良好的人脉关系，掌握一些职场上的

沟通技巧往往能使事业更上一层楼。那么，职场上到底如何和不同的人进行沟通？

【课程收益】

 掌握情境沟通的意义，障碍和原则。

 学习情境沟通的非语言技巧。

 学习情境沟通的语言技巧、语言表达的重点与呈现。

 学习情境沟通的角色与方式，人际互动的冲突与管理。

 掌握情境沟通在跨部门沟通中的应用

 掌握冲突管理的策略与技巧

【课程对象】

支行长；理财经理；理财顾问；客户经理；个贷经理；个人客户经理；个

人业务顾问；大堂经理；综合柜员等营销职能人员。

【课程时长】

2天(6小时/天)

【课程老师】

金玉成老师

【课程形式】

互动讲授+引导式教学+案例分析+小组研讨+实战演练

【课程大纲】

一、情境沟通对网点的重要性

1、组织运作要义

2、沟通能力强的人更善于管理; 

3、优秀员工必备的三大能力：沟通、协调、信任

4、新经济时代的信任建立

5、改变的循环

案例研讨：他为什么成功？

小组讨论：如何培养三大能力

二、情境沟通的意义与原则

1、认识沟通



2、情境沟通的真谛

3、情境沟通的三大种类

4、沟通的目的

5、情境沟通的基本程序

6、情境沟通的障碍分析

7、有效的情境沟通应注意的要点

8、情境沟通的 12个基本技巧

 倾听的艺术

 表达的技巧

 语言表达的技巧

 非语言表达的技巧

 超语言表达的技巧

 回馈的方式

 同理心的运用

 尊重的遣辞用语

 情境沟通的模式

 理性沟通的习惯建立

 非理性沟通的省思

 客观周延且正向思维的沟通习惯

小组研讨：为什么总是和客户说不到一起

三、情境沟通的角色与方式

1、上对下的沟通—教导与激励（对下属）

2、下对上的沟通--报告与建议的技巧

 陈述意见、抱怨与批评

 除非上司想听，否则不要说 

 勿原封不动呈送主管

 将资讯消化整理,重点摘要

 分析问题，思考解决之道

 提出具体建议，非问如何处理

3、平行的沟通—会议与协调

4、对外的沟通

5、应对进退的沟通



6、抱怨处理的艺术

四、情境沟通的技巧

1、认识自我及风格

2、揭开自我风格的面纱

3、各种风格的行为偏好分析

4、各种风格的沟通模式分析

5、如何有效使用人际风格

6、揭开自我风格的面纱

 行为调整原则

 风格调整的发展策

 风格在沟通上的运用

 不同风格的人在沟通上的偏好

 如何与不同风格的人沟通

 如何说服不同风格的人

小组讨论：如何快速识别不同风格的人，并且匹配相关的沟通风格

五.、情境沟通在组织中的应用-跨部门沟通的要点

1、认识跨部门沟通

2、跨部门沟通的意义和方式

3、跨部门沟通的方式，障碍和原则

 尊重和欣赏

 自我与自我满足； 

 人希望透过别人的赞赏以满足自己； 

 尊重人，欣赏人是沟通的决窍

 正确评价自己和别人

 你能真心的欣赏其它部门的同仁吗？ 

 换位思考

 其实谁都有理

 双赢思维

4、换位思考是主管的必备能力之一

 知己知彼

 经理人看专业知识 

 经理人看专业知识和专业以外的知识 



 了解与你跨部门沟通部门的运转最为重要

六、跨部门沟通的关键技巧

1、跨部门沟通的问题根源

 对于结果的预期不同

 被动等待讯息

 相互排挤的工作要求

 上情无法下达，下情无法上达

 部门权限之间交叉地带的事该不该管？

2、有效的进行跨部门沟通的五大重点

 强化全局视野

 选择适当的沟通方式

 运用对方的思考逻辑

 尊重他人的主导权

 争取高层的支持

3、情境管理沟通的五大能力

 知道沟通渠道的能力

 知道沟通结构的能力

 掌握策略关键点的能力

 长期而全面布建关键点的能力

 保持适度距离的能力

七、冲突管理的策略与技巧

1、冲突管理的策略

2、评量的标准

 对组织效益的贡献

 社会需要的满足

 组织成员的精神需要

 影响策略运用的因素

3、冲突的起因 

 相互依赖程度 

 实力的对比 

 问题的复杂性 

 双方的交往关系



4、处理冲突的 5种行为风格：竞争、回避、迁就、合作、折衷

5、冲突解决的方法：

 官方命令

 改变人的因素

 改变结构因素

 沟通

 谈判

 第三方干预

 第三方顾问

 成员轮换

 目标与知识共享

八、课程回顾与研讨


