
《职场高效沟通技巧》
主讲：高飞老师

【课程背景】
“喂，你要的是什么材料？”公司售后小李接听客户电话的时候声音平直、态度生硬`````

“我家的宽带怎么断了？老板还在等着材料，你们怎么搞的，怎么突然就断了？什么破网络
啊！”电话那头，客户暴跳如雷，客服人员小张呢，只会不停的说对不起``````````

“老大，我去了两次了，人家都拒绝了，我能怎么办呢？”看着垂头丧气的业务员小陈，部
门经理只有叹了口气，准备明天自己出马`````````

以上是高飞老师在所辅导企业真实看到的情景，也是很多企业每天高频出现的情景。因为
员工不了解沟通基本规则，不掌握职场有效沟通方法，导致业务拓展不力、服务质量下
降、内部矛盾不断。
在以前，员工要掌握沟通的方法，要么找上级或者同事请教，要么只有靠自己悟，不仅学
习效率极低，学到的或悟到的还不一定能用。本课程针对企业员工的现实需要，把沟通拆
解为一个个动作，让怎么去破冰、怎么获得别人的信任、怎么表达对对方的赞美、怎么击
穿对方的心理阈值、怎么等待一个关键的沟通时间点都可学可掌握，并且每一个方法都可
迁移、可复用。从而让员工迅速得到成长，为企业发展做出更大的贡献。

【课程收益】
 掌握沟通基本模型，理解沟通三维度的基本特征。
 学会结构化倾听的方法并能灵活运用。
 掌握破冰、赞美、说服、辅导的沟通方法。

【课程特色】
1. 把学以致用放在首位。总结了多年的职场沟通经验，提供多种沟通实用工具及技巧，注
重学员的刻意练习和学以致用。
2.提供马上能用的实战模型。课程提供了非常实战的运用模型，便于学员在不同的场景下
灵活使用。
3.具备良好的可拓展性。讲清楚了沟通的底层逻辑，从思维的层面让内容具有良好的可拓
展性，激发学员的思考和成长。

【课程对象】企业中层管理者和基层员工
【课程时间】6小时（1天）
【课程大纲】
导课部分
 你是否也有这样的沟通艰难时刻

 小张在柜台上办着业务，一位客户过来说：一个钟头前取的钱里有假钞`````
 小李去拜访客户三次了，对方老总一直没对服务方案说行还是不行```````
 老王是小陈的师傅，最近发现小陈不太愿意找他请教问题了````````

 怎么办？
 理解沟通的底层逻辑：无限游戏

沟通的目标是解决问题
第一部分：什么是沟通的三维 



一、 沟通第一维-开放性
1.开放性=扩大共识+消除盲区
2.什么是乔哈里窗？
【案例】领导安排我和老杨一起做这个项目，怎么和他对接情况呢？
3.保持开放性第一招 多说“我们”  
【练习】看看改成“我们”，沟通效果怎么样
4.保持开放性第二招 多问对方的意见
【案例】和同事小王沟通设备采购方案，怎么听到她的真实意见
二、 沟通第二维-目标感
1.目标感=方案力
【案例】领导，上次和您汇报过的那位客户来昆明了，周四有空一起吃个饭吗？
【练习】财务部王经理不好说话，怎么让她同意我的采购费用签报？
2.如果现场没法给方案，怎么办—未来视角
【案例】三个月后，我希望咱们能取得这个结果````````

三.沟通第三维-建设性
1.建设性=把沟通导向行动
【案例】如何说服某公司采购我们的服务``````````

2.怎样在沟通中展现建设性？
 我们来抓抓落实
 请对方提一个需求

【练习】公司提供了一个福利项目：洁牙一次，不过你刚好需要补一颗牙，怎样说服牙科
医院同意这件事？

第二部分：结构化倾听
一、FEE倾听法
1.接收事实
2.感受情绪
3.解读期待
【练习】2019年，青海西宁的亚朵酒店接到过一位母亲打来的电话·······

接到这样一个电话，你会怎么做？
二、ARC 确认法
1.确认事实
2.响应情绪
3.明确行动
【练习】你是综合办的，早上公司李总突然进来：你们怎么老出问题```````

如何应对领导的不满？
三、ASA 反馈法
1.确认需求
2.切换时空
3.行动计划
【练习】假设你是一个学校的教务人员``````````

你应该怎么办？

第三部分：怎样应对沟通难题：三换原则



第一换：换时间
 一分钟暂停法
 稍等两分钟法
第二换：换场合
 问题扩大化
【案例】一个重要方案需要向领导汇报````````
 场合私密化
【案例】客户在营业大厅和大堂经理小黄吵了起来`````````

第三换：换角色
 方法 1：把球踢回去
【案例】开会讨论“非公百强发布会”筹备方案，公司部戈总说````````
 方法 2：学会传球
【案例】小杨，你觉得这个方案怎么样?````````
 方法 3：上个请教
【案例】领导问，你觉得这个季度的目标订得合理吗？
【情境演练】小张在柜台上办着业务``````````
综合使用“三换“，策划一个客户冲突处理的小情景剧
（一般环节：换角色+换时间+换场合+情绪疏导法（CLEAR法）+反馈跟踪）

第四部分：客户沟通两步走—破冰和赞美
一、 如何破冰
1.职场破冰的本质是什么？
2.破冰三步
 第一步 在 TA的世界里卡位

 双线定位法
【案例】如何向客户介绍自己
 第二步 展现对 TA的关切
【案例】你们公司刚发布的新车 G9真厉害```````````

 注意距离感
 第三步 把我的一部分交给 TA

 发第一条微信
 为对方落实一件事
 共享一个小秘密

【分享】自己曾经采用过的破冰好方法
二、 如何赞美
1.嗯度
【练习】除了“嗯嗯”，还可以如何表达对对方的肯定
2.摸机率
3.升级赞美行动
 让对方被看见

 从差异中发现对方的不一样
 赞美行为，而不是天赋
 注意有坑

【练习】赞美一下你身边的伙伴



4.赞美的实施要领

第五部分：怎样说服别人
一、 说服=自己说话有分量+击穿对方的心理阈值
二、说话有分量
 超强准备
【练习】你负责公司年度重大活动准备，如何说服老板增加预算？

 不偏离主线
 提供最佳实践
 转化为具体动作

三、击穿心理阈值
1.吹风
2.慢熬
【案例】一位医疗器械销售的故事
3.终极武器：可视化

第六部分：如何辅导一个人
一、一个共识
1.误区在哪里
2.具体怎么做
【案例】北京十一学校的工作标准
二、辅导=植入目标+发现盲区
1.如何植入目标
【练习】你带的新员工开会一言不发，怎么让她改变一下？
2.发现盲区
 带着善意出发
 找到真正的盲区
【练习】你是一位保险业务经理，怎么带一位大学刚毕业的新人？

结课部分
【学习活动】行动一张表
 5点收获
 3 项行动
 1个计划
 计划完成反馈模板


