
管理者职场沟通技能提升训练

【课程背景】：

“一句话能把人说笑，一句话能把人说跳！”职场沟通是一个职场人每天都要做的事情，但是我们经

常发现：很多管理者做的太差劲了！职场人是否有这样的苦恼：

为什么我说的很清楚，对方就还是不能领会我所要表达的实际话语？

明明我们觉得说的是对的，却总有一些人固执己见，无法沟通说服？ 

为什么常常好心办坏事、沟通有障碍、彼此有冲突、团队有隔阂呢？

为什么常常员工不理解、领导不支持、同事不配合、客户不认同呢？

为什么常常执行不到位、信息不清楚、氛围不和谐、士气不高昂呢？

   李老师认为沟通是一门艺术，但更是一门科学！在本门课程中，老师融合大量心理学实验的依据，

由此总结出一系列的工具，这些工具走出课堂就可以用，可以立马改善你的沟通能力！

【课程收益】：

沟通能力从来没有像现在这样成为现代职业人士成功的必要条件。一个职业人士成功的因素 75%靠

沟通能力，25%靠智慧、能力和专业。学习沟通技巧，将使您在工作、生活中游刃有余。通过本课

程学习，将：

理解到沟通的认识：学会沟通基础知识，熟悉原理、障碍消除、如何处理心态；

搞定跟领导的沟通：学会如何聆听指令、如何汇报、如何请示、如何处理矛盾；

搞定跟同级的沟通：学会如何营造印象、寻求支持、处理冲突、开好跨部门会议；



搞定跟下属的沟通：学会如何布置任务、如何批评、表扬、如何倾听、如何要求反馈。

【课程时间】：1 天/2 天（6 小时/天）

【课程对象】：企业中基层管理者与全员

【课程形式】：老师讲授、案例分析、视频分享、学员互动研讨、疑难问题解答

【课程特点】：课程重点突出，针对性案例丰富，本课有超过 40 个案例，实用性与可操性强

【课程大纲】

一：沟通的初认识——意义、定义、原理

1、沟通知识概述——良好沟通是“润滑剂”

1) 职场沟通的重要性

①　 职场的成功 70%取决于沟通

②　 管理者的沟通水平决定了其管理水平

2) 沟通的定义与认识

3) 管理者的沟通水平决定了其管理水平

4) 职场沟通的类别

2、沟通在管理上的功能

1) 可以使思想一致、产生共识

2) 可以减少摩擦争执与意见分歧

3) 可以使管理者洞悉真相、排除误解



4) 可以减少互相猜忌、凝聚团队情感

5) 可以疏导人员情绪、消除心理困扰

6) 可以使员工了解组织环境、减少革新阻力

7) 可以收集信息、使团队队状况共享

8) 可以增进人员彼此了解、改善人际关系

3、职场沟通的原理图——编码、解码循环图

视频案例：啼笑皆非的投诉

二、沟通的三要素——心态、关心、主动

1. 职场沟通的基本问题是心态

1) 解决自私

2) 解决自大

3) 解决自我

2. 职场沟通的基本原理是关心

1) 关心难处

2) 关心不便

3) 关心痛苦

3. 职场沟通的基本要求是主动

1) 主动向上

2) 主动向侧



3) 主动向下

三、沟通的拦路虎——打破职场沟通“瓶颈”

1. 影响沟通的三个方面障碍

1) 信息发送者

2) 沟通的渠道

3) 信息接受者

2. 沟通障碍的三个具体表现

1) 向上无胆

2) 向下无肺

3) 平级无心

3. 无效沟通的十个产生原因

1) 一知半解影响了沟通

2) 猜忌误解影响了沟通

3) 语言文化影响了沟通

4) 自我认知影响了沟通

5) 思维模式影响了沟通

6) 消极思维影响了沟通

7) 先入为主影响了沟通

8) 情绪作用影响了沟通



9) 没有把话听完的偏差

10)视角高度产生的认知

四、沟通的三板斧---会表达、会聆听、会反馈

1.如何有效表达——想清楚，说明白，听得懂

1) 重要意义：沟通前想清楚四原则

2) 套路表达：沟通中的 PREP 表达法

3) 重要原理：沟通中的 SOFTEN 法则

4) 方针指导：赞美的原则

5) 实用技巧：直接赞美的八个技巧

6) 技能实操：克服障碍的九大策略

7) 对比分析：各种沟通方法的比较

8) 实用方法：化解争执七法

9) 互动练习：寻找优点与 PREP 表达

10) 现场互动：你说我来画

2. 如何用心倾听——听清楚，想明白，悟的到

1) 重要意义：聆听的重要性

2) 四个层次：积极聆听的四个层次

3) 总结提炼：不善倾听七宗罪

4) 归类分析：倾听的三种境界



5) 对照检查：倾听五层次

6) 成功心法：沟通中有效倾听技巧

7) 管理技巧：倾听技巧之学会发问

8) 现场测试：聆听中需要反省的问题

9) 练习点评：如何有效聆听?

3. 如何积极反馈——听要求，明期望，给方案

1) 问题的核心是什么？

2) 问题的功能是什么？

3) 赋能的 GROW 提问模型

①　 厘清目标Goal

②　 现状分析Reality

③　 方案选择Options

④　 该做什么（What）,何时（When）,谁做（Who）,意愿（Will）

4) 工具：GROW 沟通模型

5) 情境模拟：结合工作中的真实场景采用 GROW模型演练

6) 案例分析与练习

五、沟通技巧——高效组织沟通艺术

1．打通向上的阶梯——如何与上司沟通

1) 正确理解上级意图想法——接受任务六步曲



2) 获得上司的赏识和认可——赏识认可的有效途径

3) 技巧性的说服你的上司——请示报告的编制

4) 消除被批评带来的压力——问题沟通之策略

5) 和上级沟通遵从三原则——服从，尊重，请示

6) 如何回应上级领导命令——做什么，如何做，何时完成

工具：任务没完成时复命“四步法”、任务交接时“两句话”

7) 如何向上级领导汇报（主动汇报，先讲结果，报喜也报忧）

工具：结果过程区分汇报法，万达汇报法

8) 如何向上级领导请示（给领导出选择题，方案优劣对比，后果预测分析）

工具：选择题汇报法

9) 如何面对上级的批评（切记顶撞，认真对待，拒绝牢骚，拒绝玻璃心）

案例：最牛女秘书

10)向上沟通的“七让法则”

①　 主动报告你的工作进度——让上司知道

②　 有问必答且要全面清楚——让上司放心

③　 努力学习，了解上司的言语——让上司轻松

④　 接受批评，不犯第三次错误——让上司省心

⑤　 不忙的时候主动帮助别人——让上司有效



⑥　 毫无怨言地接受工作任务——让上司满意

⑦　 对业务主动提出改善型意见——让上司进步

案例分析：“读懂”董事长、孔子与颜回、马云与陆兆禧

工具：向上沟通“七让法”

2、凝聚团队的力量——如何与同事沟通

1) 将同事看成内部客户——内部客户转化的条件 

2) 赢得同事的配合——供应链危机机制的建立

3) 避免同事之间的恶意竞争——自我反思图 

4) 如何建立良好的同事关系——3A关系法则

5) 和平级沟通的五原则——尊重，主动，双赢， 内部客户， 反求诸已

案例：与老王的对话 、苏东坡与佛印

6) 如何获得同级的好感

①　 用建议代替直言

②　 用提问代替断言

③　 让对方说出期望

④　 诉求共同的利益

⑤　 顾及别人的自尊

7) 如何争取其他部门的支持

①　 了解其他部门的业务运作



②　 必要的时候给予帮助和支持

③　 用一盘棋的思维进行沟通

④　 晓之以理，动之以情

案例分析：别开生面的招聘

视频案例：《李云龙“三招”说服老同事》

8) 如何处理同级之间的冲突

①　 正确面对冲突

②　 减少无谓争执

③　 照顾面子

④　 学会妥协

⑤　 换位思考

⑥　 用心聆听

⑦　 承认错误

案例分析：错发的资料、英特尔人的第一课、六尺巷

9) 与跨部门同事沟通的方法

①　 不要嫌麻烦

②　 不要被动等

③　 不要成为制造麻烦的人

④　 不要将问题留在工作之中



⑤　 不要踢皮球

⑥　 不要回避问题

⑦　 不要英雄主义

⑧　 不要转移话题

案例分析：都是俄罗斯的错、最多跑一次工具：会议“六凡六比必”法

10)和平级同事沟通的“七让法”

①　 主动沟通，而非被动沟通——让同事宽心

②　 主动先帮对方解决问题——让同事暖心

③　 工作之外做好关系维护——让同事真心

④　 用心沟通而非用嘴沟通——让同事理解

⑤　 梳理双方工作模糊交叉地带——让同事清晰

⑥　 发挥特长，与其协作——让同事尊重

⑦　 给足面子，照顾对方情绪——让同事支持

工具：平级沟通“七让法”

11)跨部门沟通中对事不对人的 5W2H 法

12)提升跨部门沟通协作个人方面的方法 

13)提升跨部门沟通协作团队方面的方法

3、赢得下属的帮助——如何与下属沟通



1) 把下属当成绩效火伴——下属需求的有效转化 

2) 持续不断的辅导下属——绩效辅导 ABCD

3) 正确的委派工作任务——工作委派六步法 

4) 培养成员的团队精神——责任机制的建设

5) 如何向下属布置任务——明确目标，说明要求，设定范围，人岗匹配，全力支持，及时纠偏

工具：工作布置之“六脉神剑”

6) 如何有效的听取下属——倾听下属的必要性与倾听下属的 7项技巧

案例分析：趣解“聽“字，鲁豫的倾听

工具：高效倾听 7 技巧

7) 如何有效的赞美下属——观众原则，拔高原则，对比原则

案例：毛泽东赞美白求恩、公开赞美

工具：烟花赞美法则

8) 如何有效的批评下属——预警线，及时性，公平性，相关性

案例分析： 刘强东的震慑、诸葛亮斩马谡

工具：热炉批评法则、“三明治”批评法

9) 如何要求下属进行反馈——及时性反馈，主动性反馈，建设性反馈

案例分析：小李的汇报



工具：“三性”反馈法

10)向下沟通的“七让法”——

①　 积极倾听，做好倾听者——让下属思考

②　 发现对方优点，适当赞美——让下属自信

③　 指出对方错误，要求对方改正——让下属警醒

④　 积极培训，帮助找到成长路径——让下属进步

⑤　 明确布置工作，讲清权责利——让下属清晰

⑥　 对交代的工作积极跟踪检查——让下属执行

⑦　 对重要的事情反复强调——让下属谨记

案例分析：上司的小纸条、王厂长强调“安全”

工具：向下沟通“七让法”

4、职场沟通中的人际关系

1) 人际关系常见障碍与应对

2) 人际关系黄金法则和白金法则

3) 构建信任关系

4) 建立有价值的人脉网

5) 和上级沟通和交往的要点

6) 和同事沟通和交往的要点

7) 和下级沟通和交往的要点



8) 和利益相关者沟通和交往的要点

六：总结回顾与行动计划

---完---


