
 《高效沟通》课程大纲

                                         ---360 度无死角沟通技能训练

课程概述：

通过《高效沟通》课程的学习，帮助学员全面提升企业中层领导者、管理者和骨

干人员的沟通技能；帮助学员全面掌握心理学沟通的 3 个重要环节、3 大原则、4 个支

点、性格判断、肢体语言和 6 个步骤，帮助学员剖析在与上司、与跨部门、与下属、

与客户沟通时，对方的心理活动，高效的处理冲突、运用肢体语言、性格判断、对方

语气，表情等迎合对方的心理需要，真正实现用心理学实现高效沟通。

课程特色：
 系统：老课新讲，经过十几年的打磨，浓缩了东西方执行力的精髓，形成了以

东方为体，西方为器的实战课程。
 实战：大量的案例分析及特效实战工具，保证课程实战，实效，实用。
 互动：以小组为单位进行 PK 和激烈的讨论，让学员不知不觉参与到课程中。
 精准：老师多年的授课经验与牢固的心理学基础能够准确把握学员的需求和痛

点。
 转化：课程现场通过演练和训练强化知识，课后有作业、工具辅助转化线上作

业辅导和评比，实现活学活用（此项服务需和客户协商交付）
 高附加值：课程从高度点悟、深度挖掘、宽度拓展、力度推进让学员收获满满。

课程时间：3 天，共 18 小时（可根据需求调整）
 参加对象：领导层和管理层
 授课老师：《左右逢源》 《冲突管理》 《向上管理》《鬼谷子的沟通技

巧》书籍作者 蒋巍巍先生

课程内容：（版权所有违者必究）

一、高效沟通技巧的概述

“沟”是方法和途径，“通”才是真正的目的

沟通过程中不能达成共识的 9 个原因

沟通中易犯的 5 个错误



高效沟通的 3 大原则

案例讲解：以结果为导向的沟通

双方达成共识的 3 个快捷键

二、高效沟通的三个重要环节

解析沟通双方的完整的心理

沟通过程中最基本 3 个重要环节：信息发送、接收、反馈

有效发送信息的技巧：

1、表情的传播与发送

2、肢体语言的传递与运用

3、语言的逻辑与频道

案例讲解：表达信息 3 原则共情，共频，共识

关键的沟通技巧——积极聆听

1、意图领会

2、感受与情绪处理

3、尊重事实

案例讲解：有效反馈技巧

三、向上沟通（汇报）的基本步骤与技法

第一步：充分准备（心理、方案、材料）

第二步：确认需求（逻辑、数据、比较）

第三步：应对变化（环境、情绪、事态）

第四步：处理异议（能力、结果、态度）

第五步：达成共识（思路、目标、行为）

第六步：共同实施（流程、责任人、反馈）

案例讲解：团队沟通的难点

案例讲解：跨部门沟通的命名

四、怎样与上司进行沟通

1、准确领会上司“意图”，我们要做些什么，要怎样才能做到？

2、情境模拟：何时给“建议”何时给“方案”？

3、当上司有“不妥”行为时要不要提醒，该怎样提醒？

4、牢固掌握 5 位法在向上管理过程中的作用（应知应会）

案例：“补位”和“站位”的区别？



5、我的团队发生的“事情”要不要告诉上司？要怎样讲？

6、情境模拟：上司将要冲动的时候，该如何应对？是躲还是劝？

案例讨论：我该怎样回应“领导”的问话？

五 、怎样与下属进行沟通

下属心理分析与每次沟通的目的确立

如何与下属建立行之有效的沟通机制

面对不同性格的下属要对症下药

1 ：如何面对喜欢偷懒的下属---正向引导与教练

2 ：如何处理下属的过错行为？---正向回应与教练

3 ：如何指导下属的工作？---正向教练

4 ：如何调整下属的心态？---正能量+正向疏导

5 ：如何处理下属的抱怨？---正向辅导与区分

6 ：如何赞美和肯定下属？---沟通艺术

7 ：如何以激为纲？---正向激励

8 ：如何科学的批评下属？---沟通

案例讨论：透儿不破

六、跨部门沟通的实战技巧

跨部门沟通的难点

跨部门沟通的 5 大原则

化解同事间误解与冲突的 6 个步骤

化解同事间误解与冲突的 7 个方法

问题一：跨部门的交叉地带要不要管？怎样去管？

问题二： “讲了是否=沟通了”

问题三：掉以轻心的“部门墙” 

问题四：互动演练：如何开个好头

问题五：要想做好跨部门沟通先要做部门内的沟通

问题六：做不好 “情绪管理”怎么办？ 

问题七：本位主义（袒护下属，保护部门利益）怎么办？

七、对外沟通的原则与技巧

A、怎样与客户进行沟通



找到矛盾对立面，平衡客户心理

走好 6 步轻松化解客户冲突

客户管理从良好的沟通开始

客户心理分析与解决冲突的 3忌

检查对外沟通是否有缺陷的 13 个步骤

◎案例：立场要坚定但态度要热情

B、和终端客户之间的沟通要素：

1、态度类语言语境设计及表达技巧

2、服务类语言语境设计及表达技巧

3、信任类语言语境设计及表达技巧

4、投诉类语言语境设计及表达技巧

案例讨论：终端客户的最佳沟通流程

C、和乙方客户之间的沟通要素：

1、专业性语言的运用技巧

2、中立性语言的运用技巧

3、合作性语言的运用技巧

案例：是内容问题还是语境问题？

案例：与乙方沟通过程中情绪的控制与运用技巧

案例：与乙方沟通过程中逻辑的运用技巧

九 、从心理学角度破解肢体语言

肢体语言在沟通中的重要性

第一印象取决于决定性的 7秒钟

肢体语言的分类

如何有效运用肢体语言

头部肢体动作与内心真实想法对照讲解

手势与内心真实想法对照讲解

腿脚与内心真实想法对照讲解

表情语气与内心真实想法对照讲解

现场演练：各类肢体行为的内心想法对照

十、训练科目：



表训练 1：如何将隐性的内容显像化

倾听后的反馈表达与直接表达的差异

运用建议 1：如何将倾听后的隐性的内容快速的提炼

运用建议 2：如何将自己想表达的内容清晰的呈现

运用建议 3：结构化思维框架的形成与搭建

运用建议 4：结构化思维框架的运用与操练

运用建议 5：思考框架搭建过程中遇到的问题解析

案例讨论：是什么在阻碍我们的表达

现场演练：如何把隐性的内容显像化

现场 PK：如何检索和归纳隐性的内容

表达训练 2：将显性的信息结构化

曼陀罗训练：测试开始

记忆力训练：准确的记住对方表达的内容是将其结构化的基础

归纳和提炼训练：有效的区分重要的和次要的

结构重组训练：选择最佳结构重组方案

逻辑串词训练：如何将不相关词语的串并联

现场 PK：如何将显性的信息结构化

逻辑训练 3：快速提升逻辑将表达内容形象化

逻辑训练的基本功：逻辑假设、逻辑推理、逻辑演绎

影响世界的 3 大逻辑，影响个人行为的 3 大逻辑

快速提升逻辑的 5 个方法

明确表达目的：表达前的准备

氛围的营造：表达前氛围的营造技巧

确定表达程序：逻辑的设定

表达过程中如何激发对方的兴趣：逻辑演绎

画面感：形象记忆原理的解析

演故事：如何将说变成“演”

现场演练：修辞的方式链接

案例共享：重构我的表达（现场操练）

现场 PK：排列组合训练
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