
《成为工作场景的沟通高手》
  

            ————中层、基层管理者高效沟通技巧

主讲：唐丽华

【课程背景】

在工作中，您和团队是否遇到：
为什么我说的，员工并不能很好接收到，做出结果并不是我想要的？
为什么我跟这个人沟通很顺畅，可是和另一个人沟通时就障碍重重？
和上级沟通的时候总是有顾虑，担心被批评？
跨部门沟通时，如何让相关部门能够通力协作，而不是互相推诿？

《工作场景下的高效沟通》这门课程就是专门针对以上问题设计的。课程内容包含沟通的
过程与障碍、人际沟通的基本技巧、人际沟通风格、工作环境下不同方向的沟通原则和技
巧等内容。
培训过程也是视频观看、讨论分享、小组活动、案例分析、角色扮演等多种培训形式进
行，使学员更快理解沟通的基本内容，并掌握沟通中的策略和技巧。

【课程收益】
 通过学习了解沟通的涵义
 识别并有效克服沟通中的障碍
 掌握同理心聆听的回应技术
 掌握有效提问的基本技巧及工具
 了解不同的人际沟通风格并采用合适的互动方式
 掌握向上、向下、水平沟通的技巧

【课程特色】由基础理论导入到工作场景案例的实际演练，由浅入深，并且过程加入游
戏、视频、活动、案例，以及大量练习，生动有效，更易理解。工具落地实用，内容丰
富，结构清晰，易于学习。

【课程对象】中层、基层管理人员

【课程时间】2天（6小时/天）

【课程大纲】

一、如何定义沟通？
1、沟通的重要意义
活动：手忙嘴乱

 周哈里窗
2、沟通的定义
3、沟通三要素

 目标
 信息、思想和情感



 共同协议

二、完整的沟通包含哪些过程，以及有哪常见障碍？
1、完整的沟通过程

 4W1H模型
2、沟通信息的种类
活动：照我说的做

 语言信息
 非语言信息—肢体动作
练习：看图识别意图
3、六种沟通障碍及应对策略

 口语障碍
视频：倒鸭子

 文化障碍
 知识障碍
 心理障碍
 认知障碍
活动：图中看到的是什么？

 物理障碍

三、人际沟通中有哪些基本技巧？
1、高效人际沟通的基础
2、找到共同经验范围的五种常用方法
练习：如何开启我们的对话？
3、有效的倾听的技巧

 信息、内容
 情感、关系、隐含
聆听练习：继续我们的对话
4、倾听的五个层次

 听而不闻
 假装聆听
 选择性聆听
 专注的聆听
 同理心聆听及回应结构
聆听练习：检讨我们的对话
5、有效的提问

 开放式问题
 封闭式问题
提问游戏：猜猜猜
案例分析：如果你是上级，你会怎么问。
练习：问题风暴

 常用的提问的 2个架构

四、人际沟通中，如何辨别他人的风格？
人际风格测试
1、人际沟通的4P风格



 权力型
 社交型
 平和型
 完美型

2、不同风格的人际互动方式
小组讨论：你喜欢的沟通方式

 如何与“权力型”的人互动
 如何与“社交型”的人互动
 如何与“平和型”的人互动
 如何与“完美型”的人互动

五、在工作环境中，如何有效进行向上沟通？
1、工作环境中的沟通
案例分析：他都应该与谁沟通
2、向上沟通的建议原则
3、向上沟通的技巧
情景演练：向上沟通的演练

六、在工作环境中，如何有效进行向下沟通？
游戏：124玩转扑克牌
1、向下沟通的建议原则
2、下达指令之工具5W1H
3、听取汇报的三种常见场景

 会议/例行报告时
 请示/请求时
 提出解释时

4、表扬三要素
5、批评区分指责
6、向下沟通的策略
情景演练：向下沟通的演练

七、在工作环境中，如何有效进行水平沟通？
1、水平沟通的建议原则
2、水平沟通的5个基本步骤

 阐述现状
 确认目标
 达成共识
 提供协作
 结束谈话

3、开启水平沟通的4P 话术
4、水平沟通的策略
情景演练：水平沟通的演练

课程结束     回顾总结及行动计划


