
《360 管理沟通艺术》内训篇
                                                    -----打破沟而不通的魔咒

                                                           主讲人：齐磊

课程背景：

随着时代的发展 ，企业的竞争逐步由外向内演变。而沟通就成了企业内部最常见的协作方式。在

一定程度上，沟通的好坏，影响了工作效率，影响了人际关系，影响了个人信心。宏观看，影响公司竞

争力，微观看，影响个人成长。沟通已经成为企业隐性的“利润杀手”，成为个人成长路上的“绊脚石”。提

升沟通技能，既是企业发展的需要，同时，也是个人发展的需要。

你是否在职场中遇到以下问题或困惑：

 平时和朋友聊天比较嗨，同事聊天“发怵”

 企业内部办事比外部办事还要难

 一涉及协作问题，效率总是出其不意地低！低！低！

 沟通质量不高，大家脾气还都不小

 一件小事，总是数次沟通，仍然没有结果

 本来可以通过沟通解决的问题，我们却“闭关修炼”耗费光阴

 “你不理我，我也不理你”现象越来越多，部门沟壑欲填难平

 所有协作问题都靠“打官司”由领导定夺

 “各退半步”成了解决问题的不二法门，但是问题还是愈演愈烈

 为什么同事间冷漠、烦躁、不理解、形同陌路、矛盾重重？

    以上问题都是跨部门沟通问题，这些问题都可以通过以下内容予以解决。

课程目标：

1. 口述沟通的口头语言，书面语言的区别

2. 口述沟通的核心要素

3. 运用同理心完成案例分析

4. 意识到沟通对个人成长的重要性

5. 运用客户价值思维，当堂罗列行动措施

6. 复述冲突处理的五大方式
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课程运营模式

1.分组：课程开始前以分组的形式进行 PK，加强团队的概念，模拟企业的实际情况进行 PK与训练，借此

也能发现每个员工对企业的贡献度与心态。

2.品牌分：设置品牌积分榜，将品牌分比作企业的业绩，每个小组通过不断参与互动，参与训练，参与学

习与 PK 来获取业绩，激发学员的积极性与创造力。

3.分享：每半天结束，所有学员都会领到分享卡，按照老师对分享内容的要求对半天所学内容进行书面分

享，由主讲老师进行评分、公布并纳入品牌积分。每天的早上课前都会对头一天培训内容进行小组内的分

享会，分享会的维度为 5 有:有主题，有主持，有嘉宾，有自由，有总结。

4.互动：课程中有大量的互动，让学员参与其中，投入其中，我们认为经营的最高境界是让客户参与经营，

管理的最高境界是让员工参与管理，只有不断参与，不断投入学员学习才会高效。

5.纪律：课程前介绍本次课程纪律，并且由讲师把关，保证纪律坚定执行。

课程大纲

课程内容：

第一讲：沟通的核心要素：沟通从“心”开始
课程内容：

、 关于职业化沟通与闲聊的区别

1.内容

2.对象

3.目的

二、关于沟通的概念 

1.沟通：沟是动作，通是结果

2.沟通的三大要素：表达 倾听  反馈

3.沟通的冰山模型

4.沟通的同理心修炼：价值 40万的测试题

三、沟通障碍分析

1.角度不同，结果不同

2.目标不同，矛盾产生

3.重视内容，忽略肢体

四、职业化沟通的三大障碍

1.人治文化

2.模糊文化
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3.圈子文化

五、沟通的视频案例分析：紧急报案

1.效率低的原因分析：几个原因

2.沟通的内容问题、语言技巧存在哪些不妥

六、沟通的原则：以人为本

1.人，对方

2.说多少不重要，对方听进去多少最重要

第二讲: 沟通技能：听问说看训练
一、 沟通的依据——全面判断

1. 案例分析：老妇人与泰勒

2. 全面判断的四个等级

3. 事实感觉区分训练

4. 以事实为基础的沟通四步骤

二、 说的练习

1. 视频案例：改变语言改变世界

2. 互动：说清楚

3. 表达的核心公式

三、 听的练习

1. 听目的不是听语言

2. 听的含义

3. 视频案例：他在说什么

4. 倾听的核心公式

四、 问的练习

1. 互动：猜猜是谁

2. 问题类型：开放与封闭性问题

3. 问题的三个方向：上，中，下

   

第三讲： 上下沟通：有序有据有逻辑
一、 对上沟通的好方法：复述承诺法

1. 复述语言

2. 清晰意思

3. 主动承诺

二、汇报工作的技巧：结构性汇报

     1.结论先行

     2.上下对应

     3.分类清楚

     4.排序逻辑

三、对上沟通的反馈

1.反馈的时机：六大时机，让领导更喜欢你
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2.反馈的目的：让领导心中有数

    3.案例：买票的故事

 四、对下沟通 5R模式

1.讲清结果：界定与复述

2.讲清责任：一对一与事前约定

3.绩效沟通：6 步骤

4.2类反馈：积极性与发展性

5.高效会议：解决问题是目标

第四讲：平级沟通：交心交流交责任
、 平级沟通的主要问题： 

1.信息偏差

2.目标差异

3.性格区别

二、平级沟通的理念：内部客户价值

   1.用服务代替要求

   2.用感动代替满意

   3.用机制代替随机

三、跨部门沟通 5 大方式

1.竞争

2.妥协

3.回避

4.合作

5.迁就

工具：5种工具应用表

                      课程回顾  课程结束
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