
房企员工必修课：

《卓越管理沟通》

 课程背景：
 “沟通”是我们做任何一件事情的中心，大多数“人”的问题都可部分或全部

地归结于缺乏沟通、沟通误差、或完全没有沟通。

所有的机构，不管其规模、性质如何，都要靠沟通的过程来结合，也要靠

沟通的过程来执行它的功能。

随着沟通管理理论在实践基础上不断完善，沟通管理学愈加受到国际管理

界的重视，成为企业、许多大学 MBA 的必修课。

运用恰当的沟通技巧已经是现代商务及日常工作中的一项必不可少的技能。

沟通也是销售过程中极其重要的武器，是交易成功与否的关键环节，也是破冰

的前提。掌握好沟通技巧有利于提高组织的工作效率，提升团队整体的竞争力

及战斗力。
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 课程时间：1-2天（6-12小时）
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 课堂形式：学员分组，4-6组
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 课程设计：
 第一章、沟通认知  
 第二章、知沟通之道  
 第三章、擅沟通之术  
 第四章、筑沟通之势  
 第五章、跨部门沟通
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 课程目标：
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，

并且从咨询的角度剖析成功企业的沟通体系，通过团队实战演练与互动体验，

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。

在课程中您必将有以下收获：

理解沟通在管理工作中的重要性与价值，对个人以及企业的重要意义。

认识到双赢思维是人际关系的基础，沟通的思维观念比沟通的技术更为重

要。



把握沟通的原则，学会先理解别人，再表达自己，与他人进行深层次的沟

通，强化相关的沟通技能。

培养管理者的主动性与服务意识，掌握跨部门沟通的工作要点，提升部门

间的沟通效率与效果。

━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━
 课程对象：
各部门经理、主管、各级中层管理人员、新提拔的、从专业人才转型到管

理的、晋升到中层管理以及其它预备管理人员。
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 课程大纲：
 第一章、沟通认知

1、沟通再认识

2、 沟通的定义及实质：

是复杂而隐蔽的交谊舞；沟通是双赢的过程；沟通－改变人生

3、沟通的种类
 横向沟通与纵向沟通
 单向沟通与双向沟通
 正式沟通和非正式沟通

4、沟通的目的：
 说明事物   
 表达情感
 建立关系
 进行企图

5、沟通的四心困境

 责任心困境 

案例讨论：秘书的工作完成了吗？

案例讨论：华厦幸福某地产项目工程经理的的责任边界在那里？

 双赢心困境 

现场互动：角力

 同理心困境 

 大局心困境 

案例讨论：某地产项目施工现场建筑工人的三种状态。

 第二章、跨部门沟通与协作之道



1、积极主动 

 六倍沟通，多点耐心

 结果导向，关注过程 

 改变思维、发挥主导

案例总结：秘书的工作完成了吗？

2、双赢思维 

 人际交往的五种模式

 双赢的过程

案例讨论：电梯不够用了

3、知彼知已

案例讨论：某地产项目工程部投诉设计部没按当初要求出图纸，设

计部反驳你当初就没讲清楚，问题出在那里。

4、大局至上

 第三章、擅沟通之术

1、沟通步骤

注意→了解→接受→行动

案例判断：根据图片判断受话方是否对您讲的内容注意了。

2、沟通的 73855 原则

3、沟通的三要决
 表达方
– 精确
– 简单
– 标准化
 受话方
– 倾听
– 重复要点
– 确认
游戏体验：画图，当人事部听到设计部说出“镜像”时的反应。

4、如何倾听

案例分析：成本部报怨的预算员

5、如何赞美

6、运用身体语言

身体距离-说服别人时的位置安排



 第四章、筑沟通之势”

1、势之三种沟通渠道

2、怎样与下属沟通
 善用“映（Mirroring）对得体”：
 如何询问
 如何批评
 如何下达命令

互动环节：

工程部经理最近发现属下小张情绪不稳，于是你向周围同事打听原因，

结果发现小张最近发生了一连串的家庭纠纷。身为主管你该怎么与他

沟通？

4、怎样与上级沟通
 与上司相处的艺术
 形成有效的工作汇报机制

简明扼要

 三点逻辑，分层汇报，浓缩才是精华。 

 收益逻辑，价值描述。 

 汇报结果，不要刻意汇报过程。 

 按时间逻辑迅速整理思路。 

 能够展开

 数字说话

主动汇报：不要等他问了你才说

 结论先行

 中途汇报

互动环节：

你是招采部的主管，一位属下直接向你的上司抱怨，“你对他的督导方

式不得当”。于是你的上司向你建议：不如三个人聚在一起，面对面沟

通并解决有关问题。请问你有什么看法.

5、怎样与平级沟通

 第五章、跨部门沟通

1、跨部门沟通的障碍



 组织分工不明确

 各部门目标存在差异

 不容忽视的“部门墙”

 客观存在的个体差异

 沟通能力与技巧问题

 横向沟通机制不健全

 企业良好的沟通文化未形成

案例分析：两份报告的困惑

2、跨部门沟通的六项基础

3、跨部门沟通时应具备的态度

互动环节：八一个的运算法看跨部门协作

4、跨部门协作的四类关系

 服务协作

 指导协作

 管控协作

 情感协作

5、服务协作现状及解决之道 

 建立内部客户的企业文化

 客户经理负责制

案例讨论：某地产集团各项目部投诉设计部，每次需要支持时，因

为设计部人员按专业分工，设计人员总是相互踢皮球

6、指导协作现状及解决之道 

提供贴身支持，专业创造价值

7、情感协作现状及解决之道 

 关注公司整体，投资情感帐户

 轮岗机制

 跨团队溶炼机制

互动环节：采购经理的麻烦事。

8、管控协作现状及解决之道 



 服从整体利益原则

 主动沟通机制

 灰色地带处理机制

案例解析：某地产设计部图纸更改后未通知到成本部，导致成

本部按原图纸进行预算，双方相互指责，如何处理？

 下个部门考核机制

案例分享：佳兆业地产内部客户考核制

 接口流程标准化机制

 跨部门工作的跟进机制

 高阶领导协调机制

 冲突处理机制
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