
管理者管理沟通训练营

课程背景：

组织是人的集合体，良好的沟通能提升组织整体效率。管理者很多时间用在沟通上。所

以，有企业家说，管理就是沟通。然而，组织内部沟通不畅的现象普遍存在。比方说，员工

之间沟通不畅，扩大矛盾；上下级沟通不畅，降低信任；横向沟通不畅，加剧冲突；与外部

沟通不畅，带来公关危机。可见，不良沟通是组织发展的障碍！良好沟通就是生产力。

管理沟通是管理者的必修课，需要下功夫修炼。沟通能力并不会随着年龄增长与职位上

升自然提高。有些经理说：沟通不就是说话嘛，有什么复杂的？事实上，沟通需要说话，可

是“会说话”并不容易。有些经理说：沟通不就是“辩论”吗？事实上，沟通某些时候需要争辩 ，

可是“事事争辩”赢了道理，输了合作；有些经理说：与上级沟通“听话”就行，可是被领导批

评“被动”，真是委屈！┄┄沟通是一门复杂学问，不存在简单的答案，需要用心学习、反思 、

实践才行。

本课程帮助管理者改善管理沟通效率与效能，包括：提升沟通意识，掌握向上沟通、横

向沟通与向下沟通能力，与上级、平级、下属建立良好的工作关系，增进信任，获得支持，

降低组织内耗，持久提升组织效能和竞争力。

课程收益：

● 理解沟通的本质、过程、目的与沟通障碍，促进职业反思，提高沟通意识。

● 掌握横向沟通技巧，提升沟通素养，与同事及横向部门顺畅沟通。

● 掌握向上沟通技巧，赢得上级信任与支持，建立良好、双赢协作关系。

● 掌握向下沟通技巧，赋能员工，建立良好关系，提升业绩，达成目标。

课程时间：2 天，6 小时/天

课程对象：组织中中层、基层管理者，部门负责人，项目负责人



课程方式：案例教学＋实战演练＋情境模拟+视频+小组讨论



课程工具：

工具 1：约哈里视窗                     工具 2：应对冲突风格

工具 3：STAR 反馈与 STAR/AR 反馈        工具 4：辅导 GROW 模型

课程大纲

第一讲：理解沟通本质

一、沟通的重要性

1. 职场沟通七种关系

2. 良好沟通的价值与意义

案例：沟通不良的代价

二、沟通的本质与形式

1. 沟通的本质

2. 沟通的目的

3. 沟通的过程

4. 沟通的形式与类别

三、沟通的障碍与突破

1. 沟通出现障碍的原因

1）主体       （2）客体

3）媒介       （4）内容

2. 化解沟通障碍的修炼

3. 沟通视窗：约哈里模型

1）开放区

2）盲目区



3）未知区

4）隐秘区

小结：本讲主要解决——

1）增进对沟通的认知

2）理解沟通障碍

3）理解约哈里视窗对沟通的作用

第二讲：横向沟通——获得理解与协作

一、同频共振

1. 我们喜欢他人的理由

2. 人际相似性的秒用

3. 表现与对方的相似性

4. 有效处理与对方的“不同”

二、询问技巧

1. 开放式问题&封闭式问题

2. 询问的五个技巧

1）使用开放问题，结合封闭问题      2）降低问题的威胁度

3）一次只问一个问题                4）提供建议，而非主张

5）少用或不用反问句

三、倾听技巧

1. 周边不合格的听众

2. 听的五个层级

3. 倾听中的回应

1）评判



2）建议

3）自传

4）碰撞

5）重述

4. 重述法的妙用

1）适应情境             2）作用        3）重述与引申表达技巧

四、处理冲突

1. 冲突的主要原因

2. 冲突的本质

3. 应对冲突的五种风格

1）整合式

2）协调式

3）妥协式

4）支配式

5）逃避式

测评：冲突风格测评

4. 应对五种沟通情境

五、达成一致

1. 界定问题

2. 确认共识领域

3. 共同探讨解决方案

1）清晰表达观点

2）总结双方差异



3）提出问题

4）给出建议

4. 确定行动计划

5. 展望未来

小结：本讲主要解决——

1）掌握横向沟通五个常用技巧            2）养成良好的沟通习惯

第三讲：向上沟通——获得信任与支持

一、与上级沟通的原则

1. 与上级良好沟通的重要性

2. 澄清与上级协作的认知误区

1）不是拍马屁

2）不等于“听话”

3）不表示“独立”

3. 与上级协作原则

1）亲近

2）忠诚

3）立功

4）礼让

二、了解上级倾听风格

1. 人际导向型

2. 行动导向型

3. 内容导向型



4. 时间导向型

三、辅佐上级七个习惯

四、应对不完美的上级

1. 职场中“不完美”上级的类型

1）“压力”型上级

2）“猜疑”型上级

3）“明星”型上级

4）“倦怠”型上级

5）“偏心”型上级

6）“回避冲突”型上级

2. 应对“压力型”上级

1）“压力型”上级的表现

2）“压力型”上级关心什么

3）应对“压力型”上级策略

3. 应对“不完美”上级六项通用技巧

小结：本讲主要解决——

1）主动选择建设性的态度与上级沟通、协作

2）建立与上级沟通协作的良好习惯

3）与“不完美”上级顺畅沟通

第四讲：向下沟通——赋能员工，提升业绩

一、向下沟通场景

1. 与员工“谈心”

2. 委派工作



3. 给予反馈

4. 给予表扬

5. 建设性批评

6. 绩效辅导

7. 绩效面谈

8. 开会

二、有效委派工作

1. 充分准备

1）分析任务

2）选对人

3）制定标准

2. 阐述任务

1）描述任务

2）明确成功衡量标准

3）确定资源

4）确定所需培训

5）确定反馈要求

6）通过邮件传达关键要点

3. 跟进与支持

1）观察与监控        2）提供支持        3）例外管理

三、给予有效反馈

1. 反馈的重要性

2. 管理者为什么较少给予反馈



3. 有效反馈的原则

1）建立公正的程序

2）了解事实

3）把握反馈时机

4）专注于行为改变

4. 反馈的类型与话术

1）正面反馈：STAR

2）发展型反馈：STAR/AR

5. 有效给予表扬

四、绩效辅导

1. 推进与拉动工作

1）指导：专家角色

2）辅导：教练角色

2. 一对多辅导：会议

1）晨会

2）周例会

3）月例会

4）季度会议

3. 一对一辅导

1）辅导三种类型

2）辅导三环模型

3）辅导五项技能

4）辅导 GROW 模型



五、绩效面谈

1. 面谈前

1）安排适当时间与地点          2）让员工做好准备

2. 面谈中

1）说明面谈目的                2）员工自我总结      3）告知考评结果

4）处理意见分歧                5）就后续步骤达成一致

3. 面谈后：记录谈话内容

4. 绩效面谈个性化处理

1）与内向员工面谈技巧

2）与急躁员工面谈技巧

3）与强势员工面谈技巧

5. 绩效面谈成功十个要点

小结：本讲主要解决——

1）有效委派工作

2）及时提供正面反馈与发展型反馈

3）熟练应用绩效面谈技巧

课程总结与行动计划


