
361度职场高绩效沟通与管理
主讲老师：李学军

【课程背景】
商业社会中的一切商业与非商业活动，都是伴随着信息制造、传递、收集以及加工的过
程，作为一个管理者更应该学会如何沟通，因为管理者的职责就是带领着部门同事一起为
了实现目标而前行，如果彼此间缺少沟通，或是不能进行有效的沟通，则会出现：
 工作中需要配合的时候缺乏协调性
 因为彼此的信息不对称影响团队效率
 管理者的沟通意识不强则会限制了员工的工作主动性与创造性
 缺乏了沟通制度，容易给企业造成不必要的损失
企业管理目标的实现离不开管理沟通，一个企业的员工和管理者之间，只有建立了有效的
沟通，大家才能对企业的管理目标达成共识，大家才会有凝聚力，为了共同的目标去奋
斗。
【课程收益】
 了解沟通的类别及结构
 掌握沟通的特点和作用
 客服沟通中的困难障碍
 掌握高绩效的沟通技能和方法
 打造一支能沟通善沟通的和谐团队
【课程特色】
大量的训练，大量的案例分析、现场训练发现问题、电影片段、管理游戏、团队竞争，有
实用价值的管理工具和方法，实行全员参与，全程互动。

【课程对象】

部门管理人员、基层管理人员、骨干员工及储备干部、普通职工、新员工等

【课程时间】1天（6小时/天）

【课程大纲】

案例问题导入：为什么要学习沟通？

一、什么是沟通？

1、沟通和沟通的组成部分是什么？

 沟通的定义和构成要素

2、沟通的特点有哪些？都有什么用？

 沟通的 5个特点与沟通的 4点作用

3、沟通分为哪些种类？

 沟通的类别：沟通的 5中类别

小组讨论与工具训练：沟通的优缺点对照

工具：单双向的沟通对比

工具：沟通的模型与应用

 沟通的 5种结构



工具方法：沟通的五种结构模型

工具方法：企业中使用的沟通网络模型

4、沟通产生的过程是什么？

工具模型：沟通产生的过程及解析

5、如何处理非正式沟通和他的管理方式？

 非正式沟通对比正式沟通的 5个特点

 非正式沟通的管理方式

二、沟通中的障碍有哪些？我们应该怎么去解决？

1、管理工作中有效沟通存在的障碍有哪些？

 影响沟通障碍的四种因素

小组讨论与分享：沟通的障碍

2、如何克服管理工作中的沟通障碍？

 明确重要性方能正确对待

 克服障碍需要学会“听”

互动讨论：不会：“听”的三种表现

工具方法：“听”的艺术

 解决沟通障碍的六种方式

小组讨论与训练：六种方式的艺术

三、我们在企业中如何去进行沟通和彼此的关系管理？

1、如何进行企业中的组织协调与沟通？

 沟通在企业组织中的作用

 企业中组织沟通的六个基本原则

 沟通中必须去掉的四种障碍

小组讨论：障碍的来源

工具模板：畅通的沟通渠道

2、如何增进部门间合作与同级的关系协调？

 沟通中存在的八种行为模式

 沟通中存在的人际交往障碍

 部门间的冲突与解决方式

 企业内平级之间的沟通协调十八步法

呈现方式：小组讨论、案例分享

3、企业里的纵向沟通如何进行？

 纵向沟通的关系与结构

 进行纵向沟通的方式与原则



4、团队中的沟通与会议沟通怎么做？

 团队沟通的定义与要素

 如何进行会议沟通

工具：有效会议沟通的六个策略

章节总结与课堂练习应用

四、如何打造给绩效的沟通？

1、为什么我们彼此间会出现沟而不通的现象？

管理互动：为什么会出现沟而不通

小组讨论：沟而不通的原因是什么

 是什么影响了我们的沟通？

 如何改善我们的沟通？

 如何改善人与人之间的沟通？

工具模型：人际沟通的基本模式

技巧与方法：造成沟通困难的九点不可取之处

技巧方法：改善沟通的五个原则和方法

2、沟通需要找到的对象和渠道是什么？

 我们在与谁进行沟通？

 我们在通过什么渠道进行沟通？

方法模型：五种基本的沟通网络

3、如何学会有效沟通中的“听”？

 我们为什么要去“听”？

 为什么有些沟通的时候“听”不进去？

 有效“听”的技巧有哪些？

技巧方法：影响“听”的六个因素

 如何学会“听”的技巧？

技巧方法：学会“听”的十九个妙招

4、沟通最有效的方式——反馈的技巧，怎么进行？

 沟通的时候反馈有什么用？

 怎样进行有效的反馈？

 沟通时如何有效的接受反馈？

呈现方式：小组讨论、现场训练

5、向上级汇报工作时需要哪些沟通技巧？

 与上级沟通时存在的障碍有哪些？

 沟通时彼此期望的差异有多少？



 汇报工作时对于沟通的要求是什么？

6、同级间沟通的技巧有哪些？

 同级间的沟通为什么难？

 同级间沟通的三种方式

 同级间沟通的技巧

7、什么是高绩效沟通需要的步骤？

 高绩效沟通的六个步骤

呈现方式:小组讨论与分享

管理互动：这次可不可以进行有效的沟通

9、打造高绩效沟通的三种方法怎么去运用？

 高绩效沟通的三种方式的有效运用
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