
悦人达己——高效沟通技巧

课程背景：

好的沟通能力从来没有像现在这样成为现代职业人士成功的必要条件！一个职业人士成

功的因素75%靠沟通，25%靠天赋和能力。

对企业内部而言，人们越来越强调建立学习型的企业，越来越强调团队合作精神，因此

有效的企业内部沟通交流是成功的关键；对企业外部而言，为了实现企业之间的强强联合与

优势互补，人们需要掌握谈判与合作等沟通技巧。

对企业自身而言，为了更好地在现有政策条件允许下，实现企业的发展并服务于社会，

也需要处理好企业与政府、企业与公众、企业与媒体等各方面的关系。这些都离不开熟练掌

握和应用管理沟通的原理和技巧。

对个人而言，建立良好的管理沟通意识，逐渐养成在任何沟通场合下都能够有意识地运

用管理沟通的理论和技巧进行有效沟通的习惯，达到事半功倍的效果，显然也是十分重要的。

学习沟通技巧，将使您在工作、生活中游刃有余、悦人达己。

课程收益：

● 理解解决沟通问题的前提是解决心情，了解沟通的道和法

● 了解沟通各环节易出现的问题，并掌握至少三种提升沟通效果的方式方法：表达、倾听、

提问、反馈

● 了解自己原本的沟通响应风格，有意识提高成人型的沟通方式比例

● 准确定位，通过沟通改善与上司、同事、下属、客户的工作关系

课程时间：2+1天，6小时/天

课程对象：各级职场人士（“向下沟通”模块适合管理层，可根据企业需求）

课程方式：讲授、案例研讨、情景演练、现场答题、游戏互动

课程大纲

第一讲：绪论——职场沟通的道与法

一、职场沟通之道

1. 达成共识

2. 改善行为



3. 提升绩效

二、职场沟通之法

1. 以自己为中心？

2. 以对方为中心

视频案例：《大腕》片段

三、沟通模型简介

1. 发送

2. 接收

3. 反馈

第二讲：通用沟通技巧

一、共情共鸣的深度倾听

1. 深度倾听：人本主义心理学—卡尔罗杰斯所推崇

2. 听的五层次

3. Receive：放下自己的想法和判断，一心一意地体会他人

案例：女人觉得冷男人的反应

4. Respond

1）重复言词

2）匹配姿态神情音调音量

3）“还有呢”

故事：心理咨询热线接听的技巧

5. 进阶技巧：仔细聆听，然后扩展

看视频、理套路：《生活大爆炸》片段

现场练习：对方说：我刚从法国回来，请回应

6. Rephrase：确认：阶段性共识 or及时澄清

二、体恤人心的高效反馈

问卷测试：沟通响应风格类型

1. 沟通响应风格类型特点介绍：批判型、建议型、探索型、体恤型

故事：老婆背了黑锅向你抱怨，你如何回应

2. 提倡：体恤探索优先——先解决心情，再解决事情

视频：《婚姻保卫战》片段



3. 具体方法

1）先肯定后指正

2）三明治原则

3）变“但是”为“并且”

现场演练：改造句子

三、逻辑清晰的信息表达

1. 对桩子的认识

1）桩子的作用

a对听众

b对表达者

2）好桩子的特点

a对称

b一致

c分离

3）好桩子的要求

a有说服力

b节奏感强

c容易记忆

案例：随处可见的“三”

2. 三种基本计划

1）时钟计划

a定义：以时间为桩子推进话题

示例：媒体的演进；培训工作有效性

b适用情景

c常用关键词示例

现场演练：向上级汇报工作进展；请介绍一下你今年的工作方案；我是大明星。

2）环球计划

a定义：以地点为桩子推进话题

示例：节约能源；酒店服务

b适用情景

c常用关键词示例



现场演练：中美贸易战的影响；我们的产品市场反应如何？我的教育

3）三角计划

a定义：以时间、地点以外的维度为桩子推进话题

示例：教育话题；房屋装修

b适用情景

c常用关键词示例

现场演练：职场成功的要素；家庭和谐的要素；即兴演讲要注意些什么？

3. 三种进阶计划（主张性计划）

1）变焦计划

a定义：以视野变化推进话题

示例：某航班上的咖啡杯子刷得不干净

b适用情景

c常用关键词和句式

现场演练：商务场合要穿正装；要加强客户拜访；为什么上班（不）要打卡？

2）钟摆计划

a定义：以两个极端+中间情况为桩子推进话题

示例：为什么律师只为有钱人服务？

b适用情景

c常用关键词和句式

现场演练：公司是否应该提供免费午餐？买基金最好？产业发展和环境保护？

3）骨牌计划

a定义：通过因果关系推进话题

示例：一颗马蹄钉亡了一个帝国；潘金莲不开窗户中国世界第一

b适用情景

c常用关键词和句式

现场演练：改进客户服务？开发新产品？开发新产品？

第三讲：职场特定场景沟通技巧

一、向上沟通

1. 上司的期望

2. 金字塔原理的四项基本原则



1）金字塔结构的四项基本原则一：结论先行

案例：写给雪梨的绝交信

2）金字塔结构的四项基本原则二：以上统下

3）金字塔结构的四项基本原则三：归类分组

案例：卖车准备；MECE法则

4）金字塔结构的四项基本原则四：逻辑递进

案例：陪酒的女学生和抽烟的小和尚；三种顺序：时间、结构、重要性

3. 架构金字塔

1）拟定场景 when(时间 )、Where（场合）、Who（表达者）、Whom（受众）、

How（方式）

2）规划主题沟通目标、沟通主题

3）设想疑问Q1、Q2、Q3……

4）答复疑问A1、A2、A3……

练习场景：向领导汇报、向领导请示、本次培训体会、与同事交流工作、向客户讲解产品、

向公司网站投稿、做上月工作总结

4. 与上司意见冲突的做法

二、向下沟通

1. 疏通上往下沟通渠道

1）走动式管理

案例：杰克韦尔奇的“goodjob”

2）设在员工间的办公座位

3）办公室门大开

2. Visual——以身作则

游戏：请按照我说的做

3. 引导式发布

游戏：猜扑克——上下同欲者胜

目标营销：情、理、害、利

视频案例：《集结号》片段

4. 会议

1）主持人还是观察员

2）头脑风暴两大原则



三、平行沟通

1. 求同存异

2. 包容体恤

3. 树立内部服务观念

4. 使用对方能够理解的“语言”

四、与客户沟通

1. 与客户沟通的态度

1）凡事感恩

2）设身处地

3）不要争辩

4）充满热忱，全力以赴

2. 60 秒快速建立亲和技巧

1）点头

2）微笑

3）同步

4）赞美

3. 麦肯锡电梯演讲

1）出语惊人

2）短小精悍

3）提炼观点

故事：麦肯锡丢单

4. FAB——BAF

故事：老大娘和三个水果小贩

案例：帕尔哈提选导师——抓住对方核心需求

第四讲：体验践行应用

一、干戈玉帛、沟通合作——帝国时代

1. 分组与场地：10组，岛屿式排布

2. 帝国时代活动体验

1）规则布置

帝国时代是以欧亚大陆国与国之间的血腥战争为背景，项目中共有 10个国家，每个国家都



有本国特色，各不一样，学员分别是这 10个国家中的公民，每个人都要为了国家的荣誉和

尊严而奋斗，具体表现为完成两项任务：坚定的履行对国家公民的承诺，并将考核指标达成；

坚定的履行对友好国家的承诺，并且在战争期间支持友好国家，帮助其达成考核指标。如果

友好国家未能达标，本国也将被视为未达标。

2）挑战任务

经由新选举中所选出来的每一位政治领导者代表着十个国家中的每一个国家，每一位领导者

(每组学员)必须完成他们对该国选民的承诺，不管手段如何。所以必须在充满诽谤、密谋、

乐趣和政治局势中达成承诺，每组学员必须抓紧他们选民和邻国的需求，同时艰难地和其它

有文化隔阂、缺乏信任及不良沟通的国家(其它小组)斡旋达成目标。

3）成绩盘点

4）信息澄清

3. 小组讨论复盘

1）各团队是如何看待自己的目标？

2）针对目标，当时对需求和资源的看法是什么？

3）沟通过程中，碰到最大的障碍是什么？ 

4. 总结提升

1）内战的影响、如何让所处的环境成为没有内耗战的地方 

2）沟通与信任（障碍为何、如何促进有效沟通、沟通系统、信任要素）

3）“我” VS “我们”的思维：我的角色－个人行为 & 我创造的环境－主管行为

4）关注自我VS关注全局：自我保护与双赢；自己第一与要事第一；自我设限与沟通畅通

二、知彼解己、统合综效-智慧运输

1. 分组与场地

每个组分为 Team1和 Team2，所有的 Team1在同一场地，所有的 Team2在另一场地，

还需要一块场地作为交流区，三块场地相对隔离。

2. 运输活动体验

1）规则布置

分好区域，两组间不要让对方听到己方讨论内容；中间允许两次组间讨论机会（所有人参

加），每次限时 3分钟（计入项目时间）

2）挑战任务

既定规则下，大家合作意愿强烈，但是在热闹的沟通过程中，发现协同并不像想象的那么容

易达成。



自以为听懂了，讲透了，结果有可能是鸡同鸭讲，恍然大悟的时候对跨组织沟通有了更多的

认识与感悟。

3）成绩盘点

4）信息澄清

3. 小组讨论复盘

1）游戏中我们小组制定行进线路的过程中，我们做得好的有哪些地方？我们沟通和决策的

过程中有没有缺失或误解什么重要信息，原因是什么？

2）本项目的目标貌似很清晰，为了更好地执行、达成目标（两组总得分最高），我们应该

怎样做？

3）联系到工作中，过往我们有哪些类似的经历？未来我们可以做哪些方面的提升？

4. 总结提升

1）首先要考虑自己能为公司，能为其他部门作什么贡献

2）深度倾听、求同存异

3）了解对方需要你做什么；告诉对方你的需求时，使用对方能够理解的“语言”

4）部门间应打破藩篱，充分共享信息

5）整体与局部（部门）目标高效团队特征之五：内部互助、外部支持

6）协作与配合三层次

a只顾自己

b回避冲突

c 协作增效

三、承上启下、顺理成章-“我的天啊”

1. 分组与场地

每个组分为总经理、经理和员工们，所有的总经理在同一场地，其他人在另一场地，两块场

地相对隔离。

2. 活动体验

1）规则布置

职员坐在原位，不能移动。总经理位于固定区域，也不能移动。经理可以有 3次机会去总经

理处沟通，每次 3分钟。每次沟通机会不能分割使用。经理、职员相互间的沟通次数不受限。

沟通时均不能使用任何工具和材料。

2）挑战任务

经由正确的作业流程产出一个英文单词，倒过来念也是一个英文单词，这就是答案。正确的



作业流程一共有六个步骤，每个步骤都是明确“投入”与“产出”关系，而且第一个步骤一定要

从经理手中的一件工作开始。影响这次任务成败的关键因素是：“建立明确的团队目标”、“整

合有效的作业流程”与“掌握清晰的反馈信息”。

3）成绩盘点

4）信息澄清

3. 小组讨论复盘

1）我们沟通造成障碍的环节主要在哪里？原因是什么？

2）从高层、中层、基层各自的角度，联系现实工作，我们可以做哪些

4. 总结提升

1）沟通中高层应该：紧盯目标；给予足够的资源去建立作业流程；搜集反馈信息同时拒绝

逆向授权；发布足够信息便利下属

2）沟通中中层应该：领会上级意图；支持上级目标；统合下属信息；安抚下属情绪

3）沟通中基层应该：对接口信息保持敏感；积极反馈；不逆向授权

结束寄语

备注：第四讲为室内体验式授课，人数应控制在 50人以内。前三讲（2天）和第四讲（1

天）均可以单独实施。


