
《二线部门如何高效支持一线部门》课程大纲
主讲：郭宽老师

课程背景：

在企业管理中，沟通更是发挥着非常重要的作用，管理者需要花大量的时间进行各种

类型的沟通，而员工也需要通过沟通来推进日常的工作。企业运营中，二线部门对一线部

门的支持作用至关重要，跨部门合作是企业运作的必经之路，跨部门沟通是跨部门合作联

动的最佳手段，高效的跨部门沟通无疑是非常重要的职业技能。不论你是一名普通员工，

还是一名管理者，二线部门在对一线部门的工作支持中，要树立良好的服务意识，这就需

要有良好的沟通能力。二线部门怎样与一线部门有效的服务、支持、配合、沟通、协作？

这些已成为所有企业共同关心的话题。

课程目标：

 树立二线服务一线的意识，掌握有效沟通协作的主要步骤与方法；

 洞悉跨部门沟通协作的障碍真相，反思现行沟通方式的不足之处；

 学习沟通与协作原理要素，强化人性认知及服务意识的转变；

 改善工作流程，提高跨部门沟通协作的联动能力；

 积极应对冲突，增强人际的和谐，最终目标提高企业综合工作效率；

 学会在工作中通过有效服务、配合、沟通、协作，是一二线部门获得双赢；

授课方式：

理论讲解+案例分析+互动思考+小组讨论+模拟演练+现场提问答疑

课程大纲：

第一章  企业结构与跨部门协作

一、现代企业的组织结构与企业伦理

二、一线二线之间的跨部门协作关系

三、树立企业内部客户的服务意识

四、跨部门高效沟通的定义和价值

第二章  二线支持一线：跨部门沟通协作的障碍及处理技巧

一、二线支持一线：职业沟通协作的基本原则

二、二线支持一线：跨部门沟通协作中的障碍分析

1、自身因素

2、外部因素

3、其他因素

三、二线支持一线：如何避免跨部门沟通协作中的过失



1、倾听的注意点和技巧

2、问的方法与技巧

3、跨部门沟通过程中的身体语言

4、跨部门书面沟通的注意点

四、二线支持一线：跨部门沟通协作的秘诀 

1、为何跨部门总是沟通协作不畅？

2、跨部门沟通协作的关键是什么？

第三章 二线支持一线： 跨部门高效沟通协作的五步曲

一、 事前准备

二、 确认需求

三、 清晰表达

四、 处理异议

五、 达成协议和迅速行动

第四章  二线支持一线：跨部门协作联动技巧提升

一、二线支持一线：跨部门协作联动技巧

1、二线支持一线：跨部门协作的十大原则
 原则 1：沟通前先做好准备
 原则 2：了解其它部门的语言
 原则 3：开诚布公是最好的对策
 原则 4：不要害怕冲突
 原则 5：呈现事实，勿人身攻击
 原则 6：多提选项，保持弹性
 原则 7：创造共同目标一起合作
 原则 8：尊重沟通对象的权力
 原则 9：善用幽默
 则 10 ：确保部门内部沟通无碍

2、二线支持一线：跨部门协作要点与关键技巧

二、二线支持一线：跨部门协作冲突管理的策略与技巧

1、评量的标准及影响策略运用的因素

2、处理冲突的 5 种行为风格

3、冲突解决的方法

三、二线支持一线：跨部门协作危机处理中的沟通技巧

1、“两要”原则与“两不要”原则 

2、危机处理中的不当沟通行为


