
《沟通技巧与艺术》课程大纲
于冰

课程目的：

1. 提升学员的沟通能力，帮助学员减少职场中因沟通不畅带来的障碍和困难，

从而提升团队凝聚力和跨部门协作能力。

2. 帮助学员理解进而掌握沟通的艺术，在与人交往中建立良好的心态，提升

个人修养和人格魅力。

课程收益：

1. 认识沟通在职场和生活中的重要性，了解以往哪些困难是因沟通不畅造成

的，提升沟通能力可以对我们的人生起到哪些作用。

2. 从科学的角度认识沟通的几个要素，使“沟通”在头脑中从一个抽象的概念变

成一个具体的可分解的技术。

3. 掌握人际交往中沟通的重要原则和通用技巧。

4. 认识自己在沟通问题上的优势和弱点，针对自身情况确定适合自己的沟通

风格和改进计划。

课程时长：1-2天（6-12小时）

课程提纲：

一，认识沟通

1、我们为什么要沟通

   生理需求、认同需求、社交需求

2、基于现代社交媒介基础上的沟通特点与新要求



3、职场社交沟通原则和标准

4、沟通能力的定义

5、沟通高手的特质

二、沟通模型解析

1、线性沟通模式

2、交流沟通模式

3、沟通的三大要素——表达，接收，路径

三、有效表达与展现

1、语言沟通——障碍与桥梁

1）、容易引起误解的语言

2）、容易引燃“战火”的语言

3）、拒绝暴力沟通

2、非语言沟通——超越字词之外的信息

  1）所有行为都具有沟通的价值

  2）非语言沟通的类型（身体动作、声音、触碰、外貌……）

3、合理管理情绪

1）、正视情绪的存在

2）、丰富你的情绪表达方式

3）、对自己的感觉负责

4）、非理性思考与无助益情绪



四、360度倾听与理解

1、倾听过程的元素（听到、专注、理解、回应、记忆）

2、无效倾听

3、正确倾听的反应

1）、问话、释义、支持、分析等

2）根据情景选择最佳的倾听反应

3）倾听的基本礼仪

五、优化沟通路径

1、建立情感账户，储备信任基础

2、了解沟通背景的异同

1）、性别差异导致的沟通分歧

2）、种族差异导致的沟通分歧

3）、职位差异导致的沟通分歧

4）、文化差异导致的沟通分歧

5）、接受并理解差异的存在，强化共同背景，弱化不同背景。

3、尽量消除信息不对称

4、选择合适的沟通方式与渠道

 1）传统沟通渠道（面对面沟通、电话沟通与文本沟通）

 2）自媒体时代的沟通渠道——快速发散型沟通

5、增进沟通氛围

六、处理人际冲突



1、冲突是自然的

2、冲突的处理方式

3、建设性处理冲突的技巧


