
沟通破壁——跨部门沟通与协作

课程背景：

沟通是一门技术，也是一门艺术！哈佛大学就业指导小组调查结果显示，在 500名被解

职的男女中，因人际沟通不良而导致工作不称职者占 82％！有趣的沟通“70/70”现象揭示：

我们工作中 70%的时间是在用于沟通，组织中 70%的矛盾是因为沟通不良引起的！

一个企业，如果将大量时间浪费在无效沟通上，将会导致工作效率低下、公司运营成本

增加、企业管理内耗增加、企业文化劣化！

沟通从心开始！如何推倒部门墙，首先是打破部门墙后面的“心墙”。本课从两个维度着

手。第一，从思维心态层面，解除沟通者以自我为中心、以自我部门为中心的心理枷锁，调

整思路，重新认识合作，重新认识团队，重新认识沟通。第二，从技术层面，讲授沟通的具

体技巧，聚焦跨部门沟通的经典场景，讲授如何营造良好沟通印象、如何处理分歧、如何达

成共识、如何有效召开跨部门会议等沟通技术手段。思维与技术结合，帮助沟通者沟通能力

的颠覆再造，推倒部门墙，迈向职业更大的成功！

课程收益：

● 帮助员工深化对“沟通”的认识，掌握跨部门沟通的秘诀

● 正确认识部门冲突，快速化解部门间的冲突，达到双赢的效果

● 建立内部客户服务意识，部门间融洽协作，实现团队与个人的更大价值

● 破除个人“心墙”，树立正确价值观，建立正确沟通理念

● 拆除“部门墙”，实现部门工作间无缝对接，使工作衔接更顺畅

● 建立良好的企业沟通文化，降低沟通成本，减少无形内耗

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：企业中基层干部、各职能部门员工
课程形式：老师讲授、案例分析、视频分享、学员互动研讨、疑难问题解答
课程特点：课程重点突出，针对性案例丰富，本课有超过 20个案例，实用性与可操性强 

课程大纲

第一讲： 职场沟通的基本认知
一、沟通知识概述
1. 沟通的重要性
1）职场的成功 70%取决于沟通



2）管理者的沟通水平决定了其管理水平
案例分析：林语堂的裤子
2. 沟通的类别
1）全方位了解沟通的种类
2）语言和非语言
3）正式和非正式
4）单向和双向
5）一对一和一对多
6）向上、向下、平级和斜向
案例：马丁路德金与《我有一个梦》、希特勒往事、害羞的领导
工具：73855 法则
3. 沟通的障碍
1）职场沟通障碍的三个维度
a 信息发送者
b 渠道
c 信息接受者
案例：倒鸭子、男青年的两次恋爱
2）职场沟通障碍的三个突出表现
a向上无胆
b向下无肺
c 平级无心
二、沟通的三要素
1. 职场沟通的基本问题是心态
2. 职场沟通的基本原理是关心
3. 职场沟通的基本要求是主动

第二讲：跨部门沟通的通用技巧
一、如何“说”——信息输出的最主要的方式之一
1. 说的三个层级
1）如何让对听得进去
2）如何让对方听得乐意
3）如何让对方听得合情合理
视频：奇葩的评委
案例：省长的问题、说服局长
2. 沟通中多讲三种话
1）多说赞美的话
工具：赞美的十二把飞刀
现场演练：一分钟赞美
2）多说自我批评的话
案例：丢标之后
3）多说顺向的话
演示：三个不同面向的顺向语言
二、如何“听”——让对方主动敞开心扉
1. 倾听的深层次意义
2. 倾听的五个层次
1）听而不闻



2）假装在听
3）有选择的听
4）专注的听
5）设身处地的听
3. 倾听的10大实用技巧
1）专注的看着对方
2）不要中途随意打断，插话
3）点头微笑回应鼓励表达
4）适当的提问与复述对方的意思
5）说话之前先暂停 3到 5 秒
6）对谈话的内容不理解应马上提出来
7）不仅要倾听内容，也要 “倾听 ”感觉
8）听到不同意见时不要屏蔽信息
9）抑制争论的念头，先设身处地的听
10）用好纸和笔，养成做记录的习惯
工具：倾听 10 把飞刀、升阶倾听法、笔录法、提问法、SOFTEN 倾听法
案例：周 XX 倾听的技巧、习主席开会习惯、“懂事”的副总、
三、如何“看”——不同对象的沟通方式
1. 根据微表情、微动作读懂对方
1）微动作的常规心理解析
2）微表情的常规心理解析
工具：FBI 读心术
视频：冯小刚的尴尬
2. 根据性格来进行区分化沟通
1）完美型
2）和平型
3）力量型
4）活泼型
3. 四种不同类型对象的沟通方式
工具：DISC、九型人格
四、如何“问”——激发对方的沟通欲望 
1. 问的价值
2. 封闭式提问与开放式提问
案例：鲁豫的问题

第三讲：跨部门沟通的障碍及原因
一、跨部门沟通的障碍
1. 部门墙
案例：为什么洗手间的问题得不到解决
研讨：导致洗手间问题久拖不决的原因是什么？
2. 部门墙的三大现象
1）笑面虎式
2）上交式
3）踢皮球式
二、跨部门沟通障碍的原因
1. 各自独立



分析：既有竞争又有合作
2. 没有权利制约
分析：可以听可以不听
3. 沟通手段有限
分析：手段缺少，不知如何下手

第四讲：跨部门沟通的原则
一、尊重的原则
1. 尊重是沟通的基本前提
案例：东坡与佛印
2. 跨部门沟通中的八句话
工具：沟通八句
二、主动的原则
1. 主动沟通
案例：楼顶的公司名
2. 主动支援
案例：会议室的椅子
3. 主动反馈
案例：小李的两种选择
工具：沟通漏斗
三、双赢的原则
1. 人际沟通的六种输赢思维
1）赢输思维：角斗士思维
2）双输思维：人肉炸弹思维
3）输赢思维：祭品思维
4）赢思维：冠军思维
5）无交易思维：路人思维
6）双赢思维：互利思维
2. 双赢沟通的运用
1）换位思考
2）长远着眼
3）交易逻辑
案例：人力资源部的无奈
四、内部客户原则
1. 何为内部客户
2. 内部客户来自何处
分享研讨：谁是你的内部客户
3. 内部客户原则的要求
案例分析：行政部经理的内部客户、联想杨元庆的内部客户
五、反求诸己原则
1. 何谓反求诸已
工具：史蒂芬.柯维的—影响圈与关注圈
2. 反求诸已原则的要求

第五讲：跨部门沟通的技巧
一、如何获得跨部门同事的好感



1. 用建言代替直言
2. 用提问代替断言
3. 让对方说出期望
4. 诉求共同的利益
5. 顾忌别人的自尊
案例分析：人事部的要求、闺蜜的面子
视频案例：《三招制敌---用照顾面子的方式化解他人的质疑》
二、如何获得其他部门的支持
1. 了解其他部门的业务及运作
2. 必要的时候给予支持和帮助
工具：情感账户法则
3. 用一盘棋的理念进行沟通
4. 动之以情，晓之以理
案例分析：别开生面的招聘
视频案例：《李云龙“三招”说服老同事》
三、跨部门协作的基本步骤
四、如何处理跨部门之间的争执
1. 先肯定对方，在表达不同意见
2. 不要直接指出对方的错误
视频案例：议会尴尬一幕
3. 愿意认真考虑对方的建议
4. 永远准备承认自己的错误
5. 沟通中要学会妥协和退让
故事：六尺巷的故事
6. 减少工作中的交叉模糊地带
案例：错发的资料、英特尔人的第一课
五、如何召开跨部门会议
1. 高效会议的基本要素
2. 高效会议的六必要
1）凡是会议，必有目的；
2）凡是目的，必有准备；
3）凡是准备，必有议程；
4）凡是议程，必有决议；
5）凡是决议，必有跟踪；
6）凡是跟踪，必有结果。
案例分析：中广核是如何召开会议的、万达是如何召开会议的
工具：会议“六凡六比必”法
六、跨部门沟通的七让法
1. 让同事宽心——主动沟通，而非被动沟通；
2. 让同事暖心——主动先帮对方解决问题；
3. 让同事真心——工作之外做好关系维护
4. 让同事理解——用心沟通而非用嘴沟通；
5. 让同事清晰——梳理双方工作模糊交叉地带
6. 让同事尊重——发挥特长，与其协作
7. 让同事支持——给足面子，照顾对方情绪
工具：四多四少法


