
                                                             

跨部门沟通
              

课程背景：

企业在管理中遇到的普遍性的问题，是企业员工的沟通存在困难，导致管理和组织绩效

失灵！一个团队 70%以上的误会都来自于沟通的问题，随着现代化社会职业分工专业化和

精细化程度的加强，人与人之间的交流合作日益密切，只有不断提高自己与人沟通的能力，

我们才能更好地进行自己的工作。成功的企业之所以成功，是因为他们都建有全方位的沟通

机制。

对沟通的强调不是从今天才开始的，但对很多企业和个人而言，似乎沟通的成效不大。

原因何在？除开一些并不真正重视沟通的企业和个人外，其问题主要出在没有注意沟通真正

效果。成功企业的沟通机制不是零散随机的，恰恰相反，贯穿于沟通的全过程中的沟通机制

是一种有制度保障的经常性机制。企业只有建立了系统、全面的沟通机制，才能在企业内部

形成一种透明、畅通的双向沟通环境。在这种有效沟通机制下，员工们能更好地提出自己的

意见，更有效地全面吸收信息，不仅有利于组织目标的达成，也有利于降低管理成本。

高效沟通，无论是对企业还是个人来说都非常重要，已经成为各类机构的管理者和员工

最为关心的问题。尤其是信息已远远过载的互联网时代，随着信息量的大幅增加和沟通工具

的多样化，有实效的沟通更具有重要性。

你会与人沟通吗？你做好沟通工作了吗？你进行的沟通有效吗？你知道什么沟通工具和

方式最有效吗？

课程收益：

 了解沟通的深层含义，掌握高情商沟通过程中的原理和方法

 熟练掌握如何与外界进行有效的沟通，懂得如何提升沟通的的艺术

 排除沟通障碍，掌握有效沟通的基本功，避免沟通中常见的、高代价的错误

共 1 页 /第 7 页



                                                             

 懂得解析沟通对象的性格，掌握针对不同性格不同沟通方式

 找到部门之间冲突、分歧的常见原因，掌握处理冲突的方法

 借助跨部门高绩效沟通，学会和掌握发现问题、分析问题和解决问题的方式与方法；

 把握对下、跨部门沟通的组织沟通技巧，用“心”沟通于职场中，创造合谐高效的工作

环境和效率

课程时间：6小时每天，共 1 天；

课程对象：企业中层管理者或公司全体员工；

课程方式：主持式授课+案例分析法+讲授与角色扮演法+头脑风暴法+游戏法；

课程大纲

第一讲：认知基础沟通能力

一、认知篇：误解无处不在   （知识点：沟通的定义及性质，授课时间：25 分钟）

1. 沟通是世界性管理问题

2. 沟通的定义

3. 沟通的特点

4. 沟通的目的

5. 沟通的四个层次         （知识点：沟通与约哈里之窗，授课时间：5 分钟）

1）我不懂，你也不懂

2）我懂，你不懂

3）我懂，你懂

4）我不懂，你懂

6. 误解是常态，理解是特例

二、常见的两大沟通障碍    （知识点：沟通的模型与传递障碍，授课时间：15 分钟）
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视频分享：沟通中的传递

1. 沟通不足

案例：不可思议的答案

讨论：是什么导致了沟通不足?

2. 传递失真

案例：传错一个字的恶果

讨论：沟通漏斗及其成因

点评：如何减少传达失真？

经典沟通案例：十分钟损失三亿欧元

小组分享：在我们公司（或部门），有哪些沟通不足的情况

三、性格色彩与沟通  （知识点：人的性格与沟通，8-12 分钟）

案例：完美的西游记，不完美的取经故事

1. 红色（表达型，活泼型）的特点

2. 蓝色（思考型，完美型）的特点

3. 黄色（力量型，行动型）的特点

4. 绿色（和平型，配合型）的特点

解读：四种色彩的天然冲突

问题：我们知道了冲突的根源在于性格，我们可以怎么做？

5. 选对沟通的钥匙——与四色对象的沟通协作之道

小组讨论：对四色客户，分别采用怎么样的沟通方式最有效？

（知识点：重点是总结分析不同性格的人该怎么沟通，实现沟通目标）

（授课时间：30 分钟）
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第二讲：跨部门高效沟通

一、跨部门沟通    （知识点：引入跨部门沟通的困境，授课时间：10 分钟）

1. 跨部门沟通的三个难点

2. 跨部门沟通的责任理解

3. 培养主动沟通的团队协作文化

1）自主性——多说一句话

2）合作性——用制度解决问题

3）思考性——主动协作的来源

二、跨部门沟通从心态开始   （知识点：沟通的心理机制，授课时间：15 分钟）

1. 组织内沟通的基本原则

1）面子第一，道理第二

2）高标处事，低调做人

3）八小时以外的功夫

4）建立关系的“共同点”原则

5）赢在主动沟通

三、跨部门沟通的动力对话系统   （知识点：跨部门沟通的解决方案，授课时间：25 分

钟）

1. 先理解别人，再表达自己

1）练习：十句话

2）理解事实（Fact）和感觉（Feeling）

3）导致矛盾冲突的推论阶梯

2. 倾听的意义

1）倾听的意义在于理解而非判断
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2）防止自传式回应

3. 用提问去澄清

4. 正确面对他人的不同意见

    （知识点：案例部分，场景沟通的分析训练，授课时间：45-50 分钟）

第三讲：跨部门中的困难沟通与解决

一、 企业管理中常见的困难沟通  

（知识点：跨部门沟通的常见场景，授课时间：30 分钟）

1. 分歧型  

2. 回避型

3. 矛盾冲突型

案例：请找出本公司的跨部门沟通障碍的类型，并分析造成障碍的原因。

1) 从个人层面分析

2) 从组织层面分析

3) 从意识层面分析

4) 从行为层面分析

4. 困难沟通常出现的问题   （知识点：跨部门沟通的困难场景，授课时间：45 分钟）

1) 屡次沟通没有结果怎么办？

2) 遇到一些同事说一套做一套怎么办？

3) 大家都是平行部门，不配合怎么办？

二、高效解决困难沟通   （知识点：常见沟通场景的解决方案，每个授课时间约10 分钟）

案例：沟通困境——总经理月度例会的无助与争执

1. 听懂意思
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1) 记住有个词叫做：倾听

2) 听的五大要诀：适应、换位、关注、鼓励、理解

2. 问对问题

1) 问对问题的五大要诀：单一、简短、稍等、量少、适时

2) 优势谈判之问的技巧

3. 说到点上

1）结论提前，理由退后

2）事实提前，感觉退后

3）对方提前，自我退后

视频：没有说到点上

4. 说到点上的要诀   （知识点：解决跨部门沟通困难 4 原则，授课时间：20 分钟）

1) 简单

2) 准确

3) 通俗

4) 真诚

三、管理者在跨部门沟通中的自我认知与定位

（知识点：沟通问题往往是管理者的问题，是企业文化、思维方式和习惯问题）

（授课时间：15-20 分钟）

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；
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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；

（课程总结，20-30 分钟）

课程总结：

1. 本课程知识结构的思维导图

2. 本培训的知识点梳理

3. 考核试卷与案例研讨
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