
360度赋能式沟通技巧训练

                                                 主讲老师——卫小奎

【课程背景】

职场中大量的协作工作依靠沟通来完成，团队执行力的落地和绩效的达成也需要有效
沟通来保障，由此可见职场沟通的重要性是不言而喻的。然而，现实职场中出现的大量矛
盾和纷争皆是因为彼此之间沟通不畅产生，比如：向下级布置工作，下级总是领悟不到意
图或者执行意愿差；向上级汇报工作或说服上级争取更多支持，却总是得不到上司认可和
帮助；平级之间沟通总是不能获得对方的理解，特别容易出现扯皮的现象；和客户沟通特
别容易产生矛盾与纠纷。

本次课程将就以上的困惑，提出有针对性的解决方案。从沟通前对方性格特质的把握，
到各种沟通情境的具体分析；从自我沟通表达能力的训练，到具体上下级沟通场景的解析
和演练；从自我沟通风格的测试和觉察，到有效提升沟通思维能力的领悟，进行全面系统
的讲述和互动，让你能够快速学以致用，有效提升自己的职场沟通水平。

【课程收益】

1、学习和掌握对沟通前情境的准确判断，让沟通更顺畅开展并进行下去；
2、学习对自我和他人的沟通风格进行准确的觉察和把握；
3、掌握沟通三角工具模型，把握好沟通的内容、关系、需求三要素；
4、完整的沟通过程训练，全面掌握从询问、聆听、反馈的沟通技巧；
5、掌握 6种启发式的提问技巧
5、掌握向上、向下以及水平沟通的具体策略和技巧
6、提升自我心智水平，掌握五种有效的沟通思维方式

【课程对象】

需要全方位提升自己上下级沟通能力的职场高功能人士

【课程时长】2天（12小时）

【课程特点】

1、丰富生动的各种沟通情景演示，给大家带来更直观的体悟和启发；
2、风趣的讲授风格，大量的情境式实操案例，开启寓教于乐的教学模式；
3、角色扮演，配合及时的点评反馈，加深大家对所学知识的领悟；
4、明确的课程行动，操作性强的方法技巧，让沟通技巧更好地落地；
5、专业性测评工具，现场测评分析，让你更了解你自己和他人的沟通风格；



【课程大纲】

一、 如何正确理解管理沟通

1、 管理沟通的目的是什么
 传递信息，说明事情
 表达情感，获得认同
 建立关系，赢得支持
 达成目的，解决问题
 情境模拟：如何快速获得他人的好感

2、 开展有效沟通的沟通视窗模型
 自己知道，别人知道——公开象限
 自己知道，别人不知道——隐私象限
 自己不知道，别人知道——盲区象限
 自己不知道，别人也不知道——潜能象限

3、 开展有效沟通的基础是什么
 压缩隐私象限和盲区象限，扩大公开象限
 赢得尊重
 获得信任

二、 沟通对象的性格特质分析判断及沟通要点

1、视频案例：为什么沟通会在不到一分钟的时间内陷入僵局
2、沟通对象的沟通风格与内在诉求
 “情感型”特质对象的沟通风格及内在诉求；
 “理智型”特质对象的沟通风格及内在诉求；
 “直觉型”特质对象的沟通风格及内在诉求；

3、沟通对象的性格趋向判定与测试

三、 明晰职场沟通前的具体前提和原则

1、 沟通前的具体情势要清晰判断
 说服——沟通的决定权完全在对方
 谈判——沟通的决定权在双方
 辩论——沟通的决定权在第三方

2、 沟通的性质要评估（利益分歧、认同分歧）
 利益分歧——有形价值物上的博弈
 认同分歧——情感、信仰、价值观上的博弈
 案例分享：为什么别人不经意的一句话会让你很生气？

3、 沟通的目标要明确
 设定目标指引
 时刻对照目标
 设置开放式的愿景目标
 案例分享：如何有效化解孩子和妈妈之间的冲突？



4、 觉察沟通风格（托马斯—基尔曼沟通互动风格模型）
 竞争型——关注自身利益，忽略彼此关系
 克制型——关注彼此关系，忽略自身利益
 妥协型——尝试在双方利益和彼此之间关系中间找平衡
 回避型——既不关注自身利益，也忽略彼此之间关系
 合作型——尝试将双方利益和彼此关系都最大化

     

四、 高效职场沟通表达的三角框架训练

1、 案例讨论：李云龙是如何动用他的团队的？
2、 主体与产品之间构建内容：成为一名合格的表达者

 主体意识要明确
 逻辑框架要清晰
 善于做阶段性总结
 高效沟通表达的四象限法则

3、 产品与对象之间构建需求：直接击中对方的需求
 探问需求：通过提问了解对方的需求
 建构需求：根据马斯洛需求层次理论建构对方的需求
 案例讨论：任正非是如何说服郑宝用加入华为的？

4、 主体与对象之间构建关系：维护好良好的人际关系
 碰面时，尽量去赏识别人
 对话时，发现共同的交织
 给反馈和意见，要有授权性话语习惯
 案例分享：管理者如何赢得下属的信任和尊重？

5、 不同性格特质的人关注的重点有所不同
 “情感型”性格特质的人更加注重关系
 “理智型”性格特质的人更加注重内容
 “直觉型”性格特质的人更加注重需求

五、 向下沟通表达的策略性训练（向下沟通要有“心”）

1、 利益 ≠ 立场，警惕自己过早地做出判断；
 利益：对方内心真正想表达的内容
 立场：你以为的对方想表达的内容
 二者往往并不相符
 案例讨论：两个孩子分桔子的故事

2、 如何用提问打开沟通的僵局；
 开放式提问——便于向下属了解更多信息
 封闭式问题——便于呼应下属的情感需求
 追问式问题——便于了解问题发生的根源
 案例分享：台塑集团创始人王永庆如何问问题

3、 如何用聆听搜集更有价值的信息；
 现场测试：你听清楚我所表达的内容了吗？
 听觉正念练习：你听到什么了？
 听之以耳：听信息



 听之以心：听情感
 听之以气：听关系
 案例分享：夫妻之间吵架背后的核心原因是什么？

4、 使用启发式提问帮助对方找到问题解决方案
 量尺问句
 关系问句
 结果问句
 应对问句
 例外问句
 奇迹问句
 小组演练：如何问出启发式的好问题

5、 有效反馈的技巧性训练（逐字反馈、同义转述、意义形塑）
 逐字反馈：对客观信息的确认
 同义转述：对对方意思的确认
 意义形塑：重构对方的需求
 案例分享：罗马教皇访问纽约是如何被记者“下套”的

6、 如何用正向二级反馈来来塑造员工的正面行为；
 对员工正向行为的零级反馈——漠视
 对员工正向行为的一级反馈——给予物质与职位上的奖励
 对员工正向行为的二级反馈——赞美+为什么（塑造正向行为）
 案例讨论：如何固定和强化员工的正向行为？

7、 如何用负向的BIC反馈法来纠正下属的负面行为；
 描述行为：避免使用观点性话语
 描述影响：表达该行为的短期影响
 阐述后果：表达该行为的长期后果
 负向反馈的六个注意事项
 情境演练：如何有效地指出别人的错误？

六、 水平沟通表达的策略性训练（水平沟通要有“肺”）

1、 建立内部部门之间的客户服务意识；
 案例讨论：一次失败的内部沟通协调会
 部门之间冲突的四种类型（4C模型）
 培养系统思维能力与全局意识
 部门之间关系“三角化”产生的背景分析
 部门沟通表达的话术：多用“我”和“我们”少用“你”和“你们”

2、 明确每个工作任务背后的原因
 我们为什么要做这件事
 我们做这件事要实现的效果是什么
 案例讨论：如何看待共产党队伍中的政委角色？

3、 善用整合思维，突破部门之间分歧；
 案例讨论：如何用整合思维方式解决与他人之间的冲突
 思维的四重境界
 整合思维在现实工作情境中的应用



4、 把不同利益进行打包，让对方更容易与你达成共识；
 冲突利益：博弈
 不同利益：交换
 共同利益：共赢
 案例分析：面对冲突的情况下，该如何有效化解？

5、 善用标准影响力，成功化解对方的敌意
 正向影响力：说服他人做这件事的好处
 负向影响力：说服他人不做这件事的坏处
 标准影响力：影响他人本来就应该这么做
 案例讨论：在制度面前如何争取他人的认同和理解？

6、 问题外化技术的训练，让部门之间彼此利益趋同；
 把问题和人分开，避免先入为主给对方贴标签
 通过话术练习，让对方和你的立场一致，共同面对问题
 案例分析：面对客户指责和投诉时，如何有效化解

七、 向上沟通表达的策略性训练（向上沟通要有“胆”）

1、 向上沟通需要遵从的三个原则；
 除非上级想听，否则不需要讲
 讲事实还是讲看法要根据具体情境来衡量
 要做到合理的坚持
 案例分析：如何正确解读职场中的“马匹”现象？

2、 向上沟通汇报的四象限法则具体应用；
 在过去的时间维度上描述发生的事实
 在过去的时间维度上分析事情发生的原因
 面向未来提出自己的解决问题方案
 在解决问题思路和方案的基础上提出具体的行动计划

3、 向上争取资源和改变上司决策的三步法则：
 现场讨论：当你遇到这样的困境时，你该如何向上级沟通？
 顺应赞美：让上级更愿意听你讲
 引导转向：引起上级对话题的兴趣
 影响改变：让上级认可你的观点

4、 向上接受上级负面反馈的九步心法
 深呼吸
 认真倾听，不要辩解
 询问问题，澄清含义
 感谢反馈
 认可反馈中正确的观点
 用时间来整理你所听到的内容
 决定要采取的行动
 保持积极正面的态度
 感谢反馈给予者（二级反馈）

课程内容里的主要工具名录



1 沟通视窗：4象限模型 14 关系觉察：3角化关系

2 沟通前提：尊重和信任 15 整合思维：4重思维境界

3 性格分类：3种沟通特性 16 利益打包：博弈、交换和共赢

4 沟通场景：3种沟通场景 17 标准影响力：本来就该如此

5 沟通性质：利益和情感分歧 18 问题外化技术：彼此立场趋同

6 沟通风格：托马斯-基尔曼模型 19 职场冲突类型：4C模型

7 沟通表达：3角框架模型 20 说服上司：遵从 3原则

8 提问技巧：3W模型 21 向上汇报：4象限法则

9 聆听技巧：3重聆听境界 22 向上争取资源：3步法则

10 启发式提问：6种问句 23 获取上司信任：与上司具有同样的格局

11 有效反馈：3种技巧 24 向上沟通：首讲事实

12 正向反馈：二级反馈 25 上级询问：首讲观点

13 负向反馈：BIC法则 26 接受上级批评：9步心法


