
《高效沟通与跨部门沟通》

                                        培训师  杨森

【课程背景】

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。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。

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？

【课程受益】：

本课程详细介绍了团队和个人沟通的基础理论，基本工具的应用，结合中国企业的实际情

况，融合教学、研究、实践、实务为一体，能令越来越多的员工关注内部沟通的重点，并

从自身出发，努力工作，提供服务，企业最终从中受益。

经过这次研讨之后，您将能：

1. 了解沟通的内涵以及基本概念

2. 了解部门内部的双赢沟通

3. 了解跨部门的多赢沟通

4. 了解沟通中常用的语言技巧

5. 了解沟通中常用的非语言技巧

6. 能够识别自身及他人的人格类型

7. 根据别人的人格类型来调适自己与他人交往

【课程目的】

1、掌握沟通的基本理念和“听看问说”四项基本功



2、学会与不同性格的人，因人而异的沟通策略

3、掌握工作场合与不同层级和角色的人的沟通方法

4、能运用同理心进行深度沟通

【课程特色】

1、大量生动案例启发深层次思考；充分互动激荡学员大脑，困惑碰撞和经验共享。

2、快乐学习，形式轻松活泼，理性反思自我。

3、内容实用，通俗易懂，现学现用。

【课程形式】

1、理论讲授＋案例分析＋视频分享

2、小组讨论＋经验分享＋头脑风暴

3、实战演练＋管理游戏＋小组竞赛

【课    时】2 天 12hours

【课程对象】：

企业中层主管、普通员工、新进员工

【课程结构】
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【课程大纲】：

第一单元 沟通认知    

    本单元重点讲解沟通的概念，介绍沟通的 PAIBOC 原则，并指出常见的沟通障碍

1. 中国人的沟通习惯

2. 沟通无效将影响工作和生活的各个方面

3. 何为理想的沟通

4. 有效的沟通的 PAIBOC 原则

5. 职场沟通的障碍：单向沟通与双向沟通、沟通的漏斗图、沟通的发出者与接受者的障

碍

6. 常见的两大沟通障碍

 沟通不足：频繁出现的“我以为”

 案例：飞机失事

 传达失真：沟通漏斗及其成因

 案例：传错一个字的恶果

第二单元 部门内部的双赢沟通  

    本单元重点介绍部门内部的沟通技巧，向上沟通、平行沟通和向下沟通技巧  

1. 往上沟通没有胆（识）：

A、请示说计划

 不要出问题，而出选择题

 准备答案，一个以上

 优劣对比+可能的后果

 汇报讲结果

B、有结果讲结果

 没有结果讲原因

 讲完原因讲计划

 讲完计划讲承诺

C、简明高效

 金字塔原则



 电梯原则

 演练：如何请示及汇报

2. 往下沟通没有心（情）：

A、了解状况

 了解状况+反思

 提供方法+紧盯过程

 接受意见+共谋对策+给予尝试的机会

B、善用“三文治法”

 如何最有效地进行批评和建议

 认可和关爱（去心理防卫）

 批评或建议

 鼓励和支持（去后顾之忧）

 同频道沟通

 团队练习：高效表达与理解

 沟通中的“三心”

3. 水平沟通没有肺（腑）：

A、水平沟通原则

 主动+体谅+谦让

 自己先提供协助+再要求对方配合

 分析利弊+双赢结果

B、同理心倾听

 同理心沟通

 倾听的五个层次

 同理心训练：正确解读对方说话的含义

 小组讨论：一个好的倾听者，有哪些具体的表现？ 

C、确认信息

测试：一段新闻

案例：错误的领会

 发问

 复述确认

 回应



 总结

 小组讨论：与同级（外部）人员沟通，有哪些注意事项？

 视频：平行沟通

第三单元 跨部门的多赢沟通  

    本单元重点介绍跨部门沟通的问题，跨部门沟通的原则和基础原则，正常沟通的流程和

业务外沟通流程的方法

1、部门沟通冲突的类型：价值观、位置、利益、部门墙

2、合法偏见的职场运用

3、跨部门沟通三原则：

 对等原则

 授权原则

 三脚传球原则

跨部门沟通基础三原则：

 双赢沟通的运用：换位思考、长远着眼、交易逻辑

 双向沟通

 3A沟通

 案例：人力资源部的无奈

 内部客户原则

 案例分析：行政部经理的内部客户 

4、正常业务流程沟通的语言表达

 注意措词

 避免使用的五种发问方式

 用行为陈述而非个性陈述

5、跨部门沟通的注意事项

 跨部门联系人制度

 轮换岗位常态化——了解其他部门

 树立全局观念

 注意横向投资

 理性表达意见

 邮件、QQ、微信沟通的要点



6、业务流程外沟通机制的建立

7、怎样正确对待和处理部门间的争执与冲突

 任何一场矛盾的开始，都是一场新的友谊的开始

 先肯定对方，在表达不同意见

 不要直接指出对方的错误

 愿意认真考虑对方的建议

 永远准备承认自己的错误

 沟通中要学会妥协和退让

 减少工作中的交叉模糊地带

 演练：部门冲突的立场分析表

第四单元  沟通中常用的语言及非语言技巧 

    本单元重点介绍沟通中的语言技巧和非语言技巧，如何赞美、提问、听和表达技巧，以

及相关非语言的技能  

1、 赞美的技巧：

 赞美公式

 不同年龄阶段的需求

 语言赞美的 7 个方面     

 游戏，寻找赞美点    

2、 提问的技巧：

 问题类型及作用

 提问灯笼原理

 提问的技巧及作用

 提问注意事项

3、 说的技巧：

 说的环境与时机

 强调事情的积极面

 消除抗拒的 5 步骤

 说事实而不是推理 

 演练：赞美、提问、倾听

4、 非语言接触隐藏的内心情绪     



5、 肢体语言解析

 微笑

 手的语言

 脚的语言

 礼物及其他 

6、 服装的作用     

7、 自信的培养     

视频：服装、自信

第五单元  沟通风格测试     

    本单元重点介绍，不同的行为风格和沟通风格的认知，并介绍性格特点

1. 破除心中的障碍    视频

2. 行为风格描述      

3. 沟通风格测试     

4. 沟通风格认知     

5. 沟通风格在工作中的运用 

测试：性格分析

课程结束：               


