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【课程背景】

现代企业，不缺少战略，不缺少人才。可是很多企业在发展过程中发现企
业战略在实施过程中会出现很多问题，甚至执行遇到了瓶颈。而职场人士也比
较头疼，“为什么我和别人交流会那么难，他们怎么听不懂我说的话呢”。有效
沟通课程是对企业员工横向、纵向沟通能力的检阅，课程不但整合了经理人在
横向沟通上易犯的“沟通陷阱”，采用分组竞赛的方式讨论实战案例，力求带领
大家将管理的问题现状与隐患解决到位，不仅可以有效地消除沟通盲点，解决
问题，更重要的是能未雨绸缪，防止问题的产生和阻止问题的恶化。本课程案
例专门针对企业管理者在沟通中遇到的实际问题与困惑而设计，让企业的管理
人员深刻体会沟通问题的解决之道，从而提升企业运作效率，增进企业的凝聚
力。
【课程收益】

掌握沟通的原理和目的、提升管理人员的沟通技能。
掌握沟通的要素和原则、挖掘沟通中的常见问题，打开沟通通路，提高沟
通效果。
掌握沟通中障碍排解的方法，减少冲突，增强部门间、层级间的沟通与协
调。
了解成功企业沟通体系搭建模式掌握跨部门沟通的解决方法。

【培训对象】
企业各层级员工
【培训时间】1-2 天
【授课方式】  
课程讲授—Lecture   案例分析—Case   角色扮演—RP   分组讨论—GD   
游戏体验—Game  情景测验—Test 影音资料—Video 教练提问—Question 

【课程大纲】
第一单元　高效沟通概述

 决定业绩的三方面：态度、知识、技巧
 沟通技巧是成功人士必备的三大基本技能之一

1、人为什么要沟通？
视频：推车
 案例分享：浓雾中的灯塔

 沟通的定义
2、沟通的意义
3、沟通不良的后果

 案例分享
 沟通的目的
 沟通的种类
 沟通的方式
 沟通的过程



4、沟通的基本原则
 正确的表达

 案例分享
 适当的表达

 案例分享
 清晰的表达

 案例分享
 礼貌的表达

 案例分享
第二单元 有效沟通的肢体语言
 何为肢体语言？
1、肢体语言的重要性

 肢体语言-55%
 如何说的-38%
 你在说什么-7%

1、运用肢体语言表达的好处
 丰富内容，强化效果
 给人留下深刻印象
 突出重点，增强理解度
 创造共鸣

 案例分享：奥巴马与希拉里
2、肢体语言的范畴

 站立姿势
 手势、身体动作
 语气、语调

 练习：诗句
 面部表情
 空间距离

3、世界各国肢体语言的注意事项
 美国
 菲利宾
 非洲
 ……

4、有效沟通的五种态度
 强迫性态度
 回避性态度
 ……

5、沟通视窗的运用技巧
 公开区
 盲区
 隐藏区
 未知区
 自检：你在哪个区的占比较大？你将如何改进

第三单元：高效沟通的基本步骤



1、事前准备
2、确认需求

 有效提问的类型
 练习
 倾听的艺术
 案例分享
 倾听的原则
 有效的倾听
 测试：你的倾听能力如何？
 案例分享
 倾听的技巧
 案例分享

3、阐述观点
 阐述计划
 描述细节
 信息转化（FAB 原则）

4、处理异议
 忽视法
 转化法
 ……

5、达成协议
 感谢
 赞美
 庆祝

6、共同实施
 积极合作的态度
 按既定方针处理
 发现变化及时沟通

第四单元：沟通中的兵法
1、沟通的四种致命伤

 听而不问
 先说再听
 鸡同鸭讲
 一心二用

2、认清目标与底线
 案例分享

3、帮助对方脱下铠甲
 案例分享

4、沟通中怎样成为说话的高手
 说话的时机-成事不说，遂事不谏，既往不咎
 不同事情，不同说法
 案例分享
 试探性的说话：放话出去
 案例分享



第五单元：职场沟通技巧
1、办公室沟通四“陷阱”

 不要跟在别人身后人云亦云
 讨论
 案例分享：听话的主管

 办公室里有话好好说
 案例分享：善于辩论的经理

 不要在办公室里炫耀自己
 案例分享：“我家的钱几代人用不完”

 办公室是工作的地方
 离职前的烦恼

2、办公室言谈八种败局
 表达不清
 未加糖衣
 ……

 案例分享
3、道歉的艺术

 可用其它方式代替
 切记道歉并非耻辱

 案例分享
 ……

4、国际隐私“八不问”
 案例分享

 收入支出
 年龄大小
 恋爱婚姻
 ……

5、与上司的沟通技巧
 多献可，少加否

 讨论：你是如果做的？
 多“桌下”，少“桌面”
 多“引水”，少“开渠”

6、忠言“顺耳”有高招
 案例分享

 真诚
 适度
 理解对方
 ……

7、“酒”杯倘斟满
 从欢同乐，切忌私语
 瞄准宾主，把握大局
 语言得当，诙谐
 ……

8、六步俘获初识者



 抓住时机
 积极热情
 听话听音
 ……

9、说服六种妙法
 调节气氛，以退为进

 案例分享
 争取同情，以弱克强

 案例分享
 善意威胁，以刚制刚
 ……

10、可怕的“习惯用语”
 选择积极的用词与方式
 善用“我”代替“你”
 在客户面有维护企业形象

11、“我”怎么又卡壳了
 参与意识不强烈
 交谈话题不理想
 不了解展开方法

12、“安慰”中的八个原则
 聆听
 停顿
 ……

第六单元：跨部门的有效沟通
 什么是跨部门沟通？

 讨论：跨部门合作的特点
1、跨部门沟通的难点

 没有“协调人”
 岗位人员变化快
 ……

2、跨部门沟通记忆三张图
3、跨部门沟通的技巧

 营造良好的沟通氛围
 换个角度想一想
 用数据说话
 ……

4、跨部门沟通与协作
 跨部门的根源问题如何解决
 从跨部门合作的关键因素入手
 从跨部门沟通中的常见词进行改进
 跨部门沟通问题如何解决

 案例分享：知名企业如何解决跨部门沟通的


