
项目经理必备技能之沟通技巧

课程背景：
在市场环境、客户需求不断快速变化、技术日益更新的大环境之下，企业是否具备高

效率、高质量、低成本地推出新经营理念、新技术、新工具、新产品及新服务，已成为决定
企业成长发展以至成败与否的关键因素；企业中的项目越来越多，大到新产品开发及工程建
设，小到公司年会，项目已逐渐成为企业发展的载体，但多数项目都面临着进度延后、费用
超支、质量不高的困境。

在复杂的项目管理环境下，跨部门沟通及协作是项目经理的一件重要的工作，由于对部
门价值认识有差异，加上沟通的信息不对等、不能及时反馈等因素，就会导致沟而不通、协
而不作的实施结果；在企业项目的实际操作中，项目团队成员及项目经理良好的内部沟通技
能可以极大地提高项目的运作效率，可以有效地化解项目运作中的各类冲突，将项目冲突控
制在“可控”、“有益”的范围内，避免项目资源的内部消耗。项目经理作为项目团队的核心人
员，往往需要在不充分占有资源的情况下对项目的成败负责，需要更加灵活的沟通技巧及更
强组织协调能力与对项目干系人的影响力。

该课程有助于项目经理控制项目风险、缩短开发周期、降低开发成本和管理好项目团队，
提高项目团队的项目立项、团队组建、项目计划编制、项目过程控制、项目评估等主要环节
的沟通能力，提升项目经理和项目团队对项目进行控制与管理。

课程收益：
● 清楚项目和项目管理的基本理念，
● 掌握项目经理职责及技能要求；
● 正确理解沟通的基本知识，了解项目中的有效沟通；
● 掌握项目工作中上下级沟通的特点和正确方法；
● 掌握项目跨部门沟通及协作技巧，
● 掌握项目操作流程中各环节沟通重点；
● 分享讲师项目沟通管理实操及培训的专业经验；
● 帮助学员培训成果转化，使学员参训后结合本职工作很好实施项 目沟通管理。

课程时间：2 天，6小时/天
课程对象：企业中高层管理人员，项目总监，项目经理、项目成员，技术骨干，业务骨干等
课程方式：理论讲解+案例分析+案例实战+互动答疑

课程大纲
第一讲：管理从沟通开始
一、沟通的概念
游戏：你的沟通有效吗？
1. 信息，思想，感情的传递与交流
2. 共识
视频：沟通的意义
二、沟通对于项目经理的重要性
1. 项目经理 75%-90%的时间用在沟通上
2. 组织中 70%的问题出在沟通障碍上
3. 沟通技巧为项目成功保驾护航
视频：以结果为导向的沟通



三、沟通的障碍
1. 以谁为中心
2. 主动还是被动
3. 何确保被理解
4. 沟通的漏斗
5. 文化差异
6. 组织层级
案例：秀才与农夫；两个小朋友的争执

第二讲：有效沟通的基础技能
一、有效沟通的基础
1. 沟通的要素
2. 沟通的种类
3. 沟通的方式
1）拉式沟通
2）推式沟通
3）互动式沟通
二、沟通的三种行为：听，说，问
1. 倾听技巧
1）倾听的层次
2）有效倾听的建议
案例分析：泪汪汪的小朋友
视频：近乎崩溃的采访
2. 表达的技巧
1）有效表达的流程：结论先行，上下对应，分类清楚，排序逻辑
2）SCQA
案例：会议通知
3. 问的技巧
1）问对问题找对答案
2）乔布斯斯式的提问
3）提问技巧：开放式，封闭式，限定式
案例分析：央视调查：你幸福吗？
听说问练习：他的职业是什么？

第三讲：沟通的三个方向
一、上行沟通
1. 给领导出选择题
2. 不要限制沟通地点
3. 准备好答案
4. 与管理层相处的几个原则
案例：张蕾的故事
视频：李云龙与张大彪
二、平行沟通
1. 主动沟通
2 相互谦让
3. 体谅别人的难处



4. 协作，发挥团队精神
5. 争取双赢
案例分享：六尺巷
三、下行沟通
1. 多了解下属的具体工作
2. 下达命令的技巧、赞扬部下的技巧、批评部下的方法
3. 提供方法：及时沟通过程
4. 与项目团队成员相处的几个原则
视频：沙克尔顿的故事

第四讲：有效沟通模型
一、完整的沟通过程
1. 编码
1）清晰，简单，完整
2）有逻辑
案例分享：爱因斯坦的故事
2. 传递信息
1）恰当的渠道
2）避免噪声（障碍）
案例分享：阿简的故事
3. 确认信息
4. 解码
1）正确理解
2）换位思考
3）同理心
5. 反馈信息
案例分享：木匠与徒弟
案例练习：沟通金字塔

第五讲：非语言表达技巧
一、信息传递的组成因素
1. 语言（7%）
2. 语调（38%）
3. 身体语言（55%）
1）身体语言-表情语言
2）身体语言-手势语言
3）身体语言-身姿语言
4）身体语言-空间语言
练习：积极的身体语言和消极的身体语言

第六讲：有效解决冲突，形成良好的协作关系
一、冲突的来源
二、解决冲突的有效方法
1. 回避
2. 妥协
3. 调解



4. 强迫
5. 面对
6. 消云图分析
三、如何在项目环境中形成良好的合作氛围
视频：杜拉拉升职记片段
案例练习：用五种方法解决一个冲突；消云图练习

第七讲：项目经理在项目中实现有效沟通
1. 项目沟通与日常工作沟通的联系与区别
2. 项目沟通管理的目标和过程
3. 项目沟通管理计划的主要内容
4. 多种沟通渠道的综合应用
5. 做好项目动态报告
6. 项目经理对项目相关方的识别及分析
7. 项目经理和项目相关方的沟通策略
案例练习：用恰当的方式与相关方沟通

第八讲：项目经理跨部门沟通及协作技巧
1. 项目经理跨部门沟通的重要性
2. 企业部门分工和协作必要性：从组织机构图开始解读
3. 项目跨部门沟通及协作技巧
1）项目跨部门沟通及协作技巧之一：知己知彼
2）项目跨部门沟通及协作技巧之二：换位思考
3）项目跨部门沟通及协作技巧之三：凝聚共识
4）项目跨部门沟通及协作技巧之四：尊重欣赏
5）项目跨部门沟通及协作技巧之五：绩效分享
6）项目跨部门沟通及协作技巧之六：明确职责
7）项目跨部门沟通及协作技巧之七：遵守承诺
8）项目跨部门沟通及协作技巧之八：专题访谈
视频：跨部门沟通中的分歧
沙盘演练：模拟联合国

第九讲：项目各阶段沟通要点与策略
1. 从项目立项开始到项目结尾的全过程管理
2. 项目流程管理及主要控制目标和控制点
3. 项目流程中沟通策略框架
4. 项目需求阶段的工作重点与沟通策略
5. 项目规划阶段项目经理的主要工作与沟通策略
6. 项目执行阶段项目经理的“节奏感”与沟通技巧
7. 项目收尾阶段项目经理的工作重点与沟通策略
8. 基于有效沟通的项目变更管理要点
9. 项目经理项目总结及后评价报告
10. 项目建议书、可行
案例练习：选择一个阶段罗列需要沟通的关键相关方和关键信息



回顾与总结


