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文亮 | 课程大纲

有效沟通技巧   

尴尬现状

沟通能够影响别人对你的看法,影响你的绩效,甚至会影响你的技术发挥和未来

职业发展前景；

我们真的会沟通吗？

上级常有困惑 ：部属那里的情况不明，很是担心，总得要我去问他才说！

部属也有困惑 ：我该怎么做，才能让上司满意？

上级总是不满 ：布置下去的任务，部属完成的结果总是不如己愿！

部属也有不满 ：我都这么努力地汇报了，上司怎么还说我没说清楚？

课程收益

1 掌握沟通的基本结构；

2 精通高效沟通的各种形式；

3 掌握高效沟通的步骤和技巧；

4 提高与上司的沟通质量；

5 改善与下属的沟通方法；

6 通过沟通改善与其它部门的工作关系；

7 通过高效沟通赢的客户；

课程特色

1 提供全程案例教学方式，使学习效果最大化，保证案例的经典性与可靠性。

 1 / 12                                         主讲人 | 文亮-常驻地-上海



Wenliang                                    管理者职业素养基本技能训练           

2 运用系统化方法研习沟通技巧，积极运用个案讨论与演练来巩固学习效果。

3 导师能够以娴熟的技巧来引发学员的深度思考。

4 安排 60%时间课堂练习，现场辅导，确保学员现场能够掌握工具的应用。

学员对象

1 各阶层管理人员；营销、行政、制造等企业所有各部门员工；

2 本课程设计可以针对不同学员对象予以调整定制，也适用于一线销售顾问、

普通文员。

标准课时：2 天（6 小时|天）

主讲人：文亮-常驻地-上海

课程结构

模块 1 沟通概

述

模块 2 语言沟通技

巧

模块 3 非语言沟通技

巧

模块 4 应用策

略

课程大纲

模块一： 沟通概述

序 | 情境导入

    小王是一名刚进入公司不久的新员工。。。。

一 | 沟通概念

        1 定义：

        2 要素   设定目标  达成协议  沟通内容  沟通对象

        3 方式

 语言沟通---重点提示表现形式：语言、书面、图片、其他

 2 / 12                                         主讲人 | 文亮-常驻地-上海



Wenliang                                    管理者职业素养基本技能训练           

 非语言沟通---重点提示肢体语言沟通的含义

二 | 沟通性质

        1 基本特性：传递信息—反馈信息

        2 基本手法：望-闻-问-切        

 望—观察的技巧

 闻—倾听的技巧

 问—提问的技巧

 切—解释的技巧

三 | 沟通对象

        0 情境导入：掰开揉碎+精准投射

        1 人际风格分类

          1-1分析型： 

          1-2 和蔼型：

          1-3表达型： 

          1-4支配型： 

        2 与各类人的沟通技巧

          2-1 与分析型的人沟通技巧

          2-2 与支配型的人沟通技巧

          2-3 与表达型的人沟通技巧

          2-4 与和蔼型的人沟通的技巧

四 | 课题练习

        1 案例研读：不同沟通
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 与对方进行沟通时，一定要遵循“双向沟通原则“

 了解对方的需求，沟通才能顺利

 通过提问-引导对方，收集更多的信息

        2画图游戏：对于听者而言有什么感受？对于说着又有什么感受？

章节回顾 学以致用，课堂练习

模块二： 语言沟通技巧

序 | 情境导入

    二次早会上，一向能言善辩的小王却默默无语了，肯定遇到问题。。。。

一 | 有效沟通的三原则

        1 准确原则

        2逐级原则

        3及时原则

二 | 有效沟通的五种态度

        1强迫性的态度

        2回避性的态度

        3迁就性的态度

        4折中性的态度

        5合作性的态度

三 | 有效沟通的五大步骤

        STEP1事前准备
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1 设立目标---应该遵循原则

2 制定计划

3预测脚本（可能遇到的异议与争执）

对沟通中可能出现的问题和争执要进行充分评估，提前做好预案

        STEP2 确认需求

可以通过“提问”与“倾听”方式挖掘对方需求

1 提问

2聆听    目的是为了理解对方，收集更多的信息，不是为了评论

        STEP3阐述观点

              如何将观点更好地表达给对方，能使对方明白或者接受。这个环节非

常重要。

        STEP3处理异议

        在沟通过程中遇到异议的情况很常见，这里就涉及“异议处理”的技巧。

 技巧 1建立同理心

 技巧 2忽视法--遇到为了反对而反对或者只想表现自己，微笑点头，

引开话题

 技巧 3转移法—避免与对方针锋相对，要采取避重就轻、转移话题

        STEP4达成协议

        沟通结果就是达成一个共同协议。

 1感谢--对客户表示感谢，使他感受到这次沟通是值得的，对他是

有帮助的
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 2赞美--对客户提到的问题表示赞美，对沟通过程中提到的重要信

息表示认同

 3遵守—对达成的协议要严格执行,信任是沟通的前提,否则下次沟

通就会非常困难。

四 | 沟通模型

     1 有效沟通过程：发送---接收---反馈

2 发送信息技巧  1H4W

 How 怎么发送？

 When什么时间发送？

 What 发送什么内容？

 Who谁应该接收你的信息？

 Where在什么场合、环境发送信息？

3倾听技巧

 “倾听能力”小测试

4反馈技巧

 不带任何抵触情绪，注意所有不同的意见

 用复述的方式检查感觉

 6 / 12                                         主讲人 | 文亮-常驻地-上海



Wenliang                                    管理者职业素养基本技能训练           

请求进一步的澄清

评估反馈的价值

从其他渠道获取额外信息

章节回顾 学以致用，课堂练习

    

    序 情境导入：7%有声语言+38%声调+55%非语言形态=完美沟通

    一 | 非语言沟通形态

     1身体语言暗示

头部姿势、肩部姿势、腿部姿势、手部姿势、坐姿、烟民肢体语言

     2面部表情秘密

嘴角、眼睛，尤其是嘴更能表现人的情绪

    二 | 非语言沟通的重要性

     1肢体语言作用

强化语言的信息—强调效果

补充语言的信息—发觉对方当事人之间的关系

揭示矛盾的信息--当语言表达与肢体语言不一致时，一般肢体语言

比较真实。

取代肢体语言信息—可以通过肢体动作向对方传递信息

     2肢体语言的重要性

 关注对方的肢体语言，揣测对方的心理变化
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利用肢体语言向对方传递友好、专业的信息

    三 | 非语言沟通的技巧

     1充分利用肢体语言进行有效沟通

 使用眼神：诚恳而沉稳地看着对方；自然大方；注意时间长短、白

眼、斜眼

 使用面部：面带微笑;亲切自然,不要刻意;彬彬有礼,使对方感受到被

尊重

 使用手势：要与有声语言保持一致

 使用体态：身体姿势；身体距离

衣着仪表：恰如其分、整洁大方

     2解读对方的肢体动作

观察对方眼神的变化

 关注对方的面部表情

注意对方的手势动作

 对方小动作隐藏大信息



章节回顾 学以致用，课堂练习

 课堂游戏：《建绳房》   目的：增强队员之间的沟通能力

模块四：应用策略

     序 情境导入：………

     应用一 | 与同事沟通策略

     情境导入：能力测试—你与同事之间的沟通顺畅吗？
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     一 深受同事欢迎的技巧

     情境导入：小岳的错误

     1 不要过分表现自己

     2 要用微笑打动人

     3赞美是惠人悦己的事情

     4 不传播闲话

     5 不计较一己之利

     6乐于向老同事学习

     7 对新同事提供善意的帮助

     8多点乐观&幽默

    二 与同事沟通的技巧

    1 说话出众才能脱颖而出

    2洗耳恭听是成功沟通的前提

    3 会说不如会问

     4无事也登三宝殿

     应用二 | 与上级沟通策略

     一向上司请示汇报的技巧

     1 主动汇报工作

     2向上司请示汇报的程序

     3请示与汇报工作的基本态度

     二说服上司的技巧
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     1选择恰当的机会

     2 使用事实与数据

     3 设想上司质疑，提前做好预案

     4面带微笑、充满自信

     5尊重上司，切勿冒犯

     三与上司沟通的艺术

     1 说话的艺术

     2倾听的艺术

     3 提问的艺术

     4 应对棘手问题的技巧

上司出错时怎么办？

上司错怪你怎么办？

上司对你的承诺没有兑现怎么办？

上司老让你干额外的工作怎么办？

     应用三 | 与部属沟通策略

     情境导入：你与部属沟通能力怎么样？

     一下达命令的技巧

     1正确传达命令意图

     2 如何使部属积极接受命令

二赞扬部属的技巧

1必须要真诚
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2内容要具体

3 场合要恰当

     三批评部属的技巧：三明治批评方式，先赞美---再批评---后鼓励

     1 真诚的赞美开头

     2批评时要尊重客观事实

     3注意表达方式，顾及部属自尊心

4赋予能量给予鼓励

5选择适当的场所

     四拒绝部属的技巧：

     1 顾及部属的感受

     2敢于说不、善于说不

     3 做到真诚与委婉

     4热情应对

5回避回答

应用四 | 与客户沟通策略【选修章节】

     一销售 FAB 模型

      案例分享：猫与鱼的故事   一只猫非常饿。。。。。。。。
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二影响力核心精髓

结束：课程总结回顾

     

     1 课程知识点回顾提炼，形成体系结构

2 沟通技巧练习路径、评价方法
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