
管理者职场高效沟通提升（情景训练版）

课程背景：
两个人在交流时，其实是六个人在交流：你以为的你，你以为的他，真正的你;他以为的

他，他以为的你，真正的他。可见，这里边会有多少误会，会有多少误解?你总在和“你以为
的他”交流，你知道“真正的他”的想法吗?如何才能做到化繁为简的沟通？

美国著名学府普林斯顿大学对 1 万份人事档案进行分析，结果显示：“智慧”、“经验”和
“专业技术”只占成功因素的 25%，其余 75%决定于有效的沟通。有效的沟通有利于形成良
好的工作氛围，增进彼此的了解，消除误解、隔阂和猜忌，增强团队的战斗力，提高员工的
士气，激发员工的工作热情。形成一种“精诚团结、同舟共济的精神” 就是有效沟通与协调的
结果。

对于现代企业而言，面对外部环境复杂的同时，企业内部规模逐步扩大，导致内部组织
结构复杂，而新生代员工已成为职场主力，在沟通方式上与原有企业文化产生冲突，要解决
上述问题，必须重视企业、管理者与员工之间有效的、真诚的沟通。

课程收益：
●掌握工作中高效沟通步骤和技巧
●解决工作中因为沟通造成的困扰，突破沟通瓶颈
●掌握如何赞美而不是溜须拍马的赞美技术
●学会有效倾听、深度倾听的教练技术
●掌握工作中如何快速解决各类冲突的技巧
●清晰表述工作任务、目标、需求，令团队成员清楚、明白做事

课程时长：1 天，6 小时/天
课程对象：企业全体员工
授课形式：讲师引导、情境模拟、小组讨论、互动交流、练习、案例分析

课程大纲
第一讲:解析沟通的真实目的
一、沟通是生而为人的必然需求
1.生理需求
2.认同需求
3.社交需求
4. 实现目标
小组讨论：沟通失败的原因《客服真的听懂了吗》（音频）

第二讲：沟通为什么会有障碍
一、沟通障碍的产生（游戏）
二、沟通失真模型
三、沟通的个人障碍
1. 个性因素 
2. 经验水平 
3. 记忆不佳 
4. 态度不同 
5. 互不信任 



6. 心理品质 
案例
四、沟通的组织障碍
1. 空间的设计（距离） 
2. 当事人的价值观及参照视角 
3. 语言及情绪 
4. 缺乏信任 
5. 职责不明确 
6. 个性不相容 
7. 拒绝倾听 
8. 没有利用恰当的媒介 
9. 沟通缺口 
10. 方向迷失 
11.负载过重 
12.选择性知觉 

第三讲:非语言沟通：超越字词之外的信息
一、非语言沟通的特征
1.非语言沟通的定义
2.非语言技巧的重要情
3.所有行为都在沟通的价值
4.非语言沟通提供了许多功能
视频分享 
二、非语言沟通的类型
1.身体动作
2.声音
3.触碰
4.外貌
5.空间&环境

第四讲:倾听不只是听见
一、倾听的定义
1.听与倾听
2.倾听的五个层次
3.成为优秀的倾听者
二、倾听的挑战
1.无效倾听的类型
2.为什么无法有效倾听
3.应对有效倾听的挑战
三、深度倾听——打开心扉的技术
1.深度倾听的定义
2.深度倾听的 3R 技术
Receive（接收）、Respond（反应）、Rephrase（确认）
3.深度倾听适合所有场合？
案例分享
深度倾听练习：一家三口的对话



第五讲:工作沟通有技巧
一、工作中高效沟通的步骤
1.事前准备——设定目标，制订行动计划
2.确认需求——认真倾听，有效反馈
3.阐述观点——观点明确，排除异议
4.处理异议——抛却成见，对事不对人
5.达成协议——确认时间节点，明确完成标准
6.共同实施——关注进度，阶段反馈
练习：试着按以上步骤做一次与员工绩效面谈的沟通？
二、与上司沟通技巧
1.支持：立场+利益
2.时机：随时+随地
3.意见表达客观恰当，不带情绪
4.提建议时，要有多种方案，深思熟虑
三、与部属沟通的技巧
1.开放的胸襟，容人的雅量
2.信任的态度：部属有错时,客观反馈
3.过失的弥补：择机熄灭
四、与同事沟通的技巧
1.尊重、合作、责
2.赞赏、化解、双赢
五、立体化沟通的情境演练（共60个情境，根据学员需求选用）
【001】任务：与下属进行 1 对 1谈话
【002】任务：用半天时间回复邮件
【003】任务：给总经理做工作报告
【004】任务：我要开一天会议
【005】任务：面试团队空缺职位候选人
【006】任务：帮助新团队成员入职流程
【007】任务：在全部门会议上做项目进展报告
【008】任务：与财务部商讨预算政策
【009】任务：上级找你进行 1 对 1 会议
【010】任务：成功辅导有绩效问题的下属
【011】任务：引领团队建设活动
【012】任务：为团队项目向同事（平级）争取支持
【013】任务：帮助下属确定更有挑战性的业绩目标
【014】任务：公司帮你找了个被辅导人（mentee），中午和他共进午餐
【015】任务：鼓励下属参加相关培训
【016】任务：和一个其他国家的同事开会， 有时差
【017】任务：倾听同级别同事的反馈
【018】任务：批复团队费用报告
【019】任务：进行团队人员再调配，优化多重项目的执行力度
【020】任务：参加拓展人脉关系网络的相关活动
【021】任务：参加临时召集的会议
【022】任务：与下属一起回应和处理客户投诉
【023】任务：非正式面试有兴趣加入团队的内部同事



【024】任务：与上级一起重新评估工作优先次序
【025】任务：就如何处理与客户的困难谈话向上级征询建议
……


