
沟通从“心”开始

【课程背景】
沟通存在于我们的生活、工作中的每一个地方，从某种意义上说，沟通技

艺与能力的高低往往可以决定一个人职业成就的高低、决定一个团队绩效的优

劣。

对于职场人士来讲，没有良好的沟通将是致命的，可能丧失职场竞争力，

无法达到好的绩效；可能无法跨部门协作，严重影响工作进度。沟通技巧从来

没有像现在这样成为现代职业人的成功必要条件。

企业内部良好的沟通文化可以使所有员工真实地感受到沟通的快乐和绩效。

加强企业内部的沟通管理，既可以使管理层工作更加轻松，也可以使普通员工

大幅度提高工作绩效，同时还可以增强企业的凝聚力和竞争力，因此我们每个

人都应该重视沟通、学习沟通。

    

【课程目标】
1、了解人际沟通的基本原则并掌握实用的沟通技巧

2、了解沟通的关键因素、人与人、部门与部门之间的沟通、解决沟通中的冲

突、学会通过沟通达到目的从而全面培养沟通的实践能力

3、提高综合素质和社会适应性

4、通过沟通解决冲突

【课程对象】
本课程适合企业所有管理者及员工。

【课程大纲】
第一部分：沟通的概述

 沟通的定义

 沟通的结构

 沟通体验

 沟通的分类

第二部分：沟通的风格



 沟通风格的分类

 沟通风格的测试及解读

 不同风格的人群的特点

 如何找到适合自己的方式

第三部分：在工作中的沟通

 与上司的沟通原则和技巧

 与下属的沟通原则和技巧

 沟通与协作的五大思维

 影响跨部门沟通的因素

 跨部门的沟通原则和技巧

第四部分：如何识别沟通中的障碍
 沟通中传递方的沟通障碍

1、沟通焦虑
2、沟通态度不正确
3、对接受方反应不灵敏

 沟通中接受方的沟通障碍
1、先入为主
2、选择性倾听
3、情绪不佳
4、没有注意言外之音

 沟通中传递管道的沟通障碍
1、环境选择不当
2、沟通时机不当
3、沟通双方的文化差距

第五部分：积极聆听的技巧
 积极聆听的重要性
 倾听不良的原因
 “听”的五个层次
 倾听的步骤
 有效倾听的技巧
 情绪控制

第六部分：非语言沟通的艺术与技巧
 第一印象不是靠语言制造的
 三个因素影响沟通的有效性



 1、用字遣词
2、声音语调
3、表情动作

 非语言沟通的种类
 1、眼睛

2、姿势
3、手势
4、声音

第七部分：冲突的理解与解决

 冲突的理解： 

1、特殊的关系行为

2、行为主体：个体、群体、组织

3、分岐的表面化，即外化为行为 

 冲突的根源（三大理论假定）： 

1、利益（夺利）2、权力（争权）3、文化（价值观） 

 冲突的功能：制衡 

1、渲泄（出气口）2、内聚（凝聚力）3、均势 4、联合

 回避策略

 缓解策略

 正视策略

 沟通ABC理论：情感、行为和认知

 冲突管理中的正确思维

 冲突的自我管理

第八部分：用沟通升华人际关系

 人际关系交往的原则

 如何提升与上司的关系

 如何提升与下属的关系

 如何提升与同事的关系

 情感账户

 学会感恩




