
MTP系列：高质量的沟通技能提升

课程背景：

MTP( 英 文 全 称 Management

Training Program)原义为管理培训计

划或管理研修教程，旨在帮助管理者建

立系统化管理MTP理念，强调对所有管

理问题，均应抱有“从预防角度出发”的

问题意识，去发现并着手解决问题。

洛克菲勒曾说过这样一句名言，假如人际沟通能力也是同糖或咖啡一样的商品的话，我

愿意付出比太阳底下任何东西都珍贵的价格购买这种能力。沟通能力之重要，由此可窥见一

斑。是的，在当今的企事业单位中，组织内部的沟通是否顺畅，已经成为能否激发组织智慧

和活力的关键因素，更直接关乎组织未来的发展，然而，并不是所有的人都能够做到有效沟

通，都能在与上级，下级和平级的沟通中做到游刃有余，他们有时会陷入种种沟通误区。

在世界经济日益全球化的今天，管理沟通的重要性越来越被人们所认识。对企业内部而

言，要建立学习型的企业，企业必须注重团队合作精神的培养，而有效的企业内部沟通交流

是成功的关键；对企业外部而言，加强企业之间的强强联合和优势互补，也需要掌握沟通技

巧。那么，如何进行沟通？沟通有哪些技能、技巧呢？在本次课程中您必将有以下收获。

课程收益：

● 清晰作为中层管理者的沟通思路

● 熟悉高效沟通的要素

● 掌握与上级沟通的基本要领，提高与上司的沟通质量

● 掌握与下级的沟通方法，改善沟通质量，提升团队效能



● 掌握平级沟通的方式，学会如何积极沟通，提升与其它部门的合作效果

课程时间：2天，6 小时/天

课程对象：企业高管、高层管理者、总监等

课程方式：讲师讲授+案例分析+视频互动+角色扮演+情景模拟+实操演练

课程大纲

第一讲：为什么沟而不通

一、沟通的目的和作用

——沟通的过程模式

二、沟通的类别

三、管理沟通的框架

1. 管理沟通的内容

2. 管理沟通的心态要求

3. 管理沟通的渠道选择

4. 管理沟通的对象

四、沟通不畅的16 个原因

1. 没有准备足够的资料和信息

2. 不必要的细节和信息

3. 打岔

4. 无意义的闲聊

5. 时机不对

6. 难懂的专业术语

7. 渠道混乱



8. 缺乏信任

9. 没有时间

10. 职责不清

11. 拒绝倾听

12. 距离

13. 情绪化

14. 不反馈

15. 过度沟通

16. 表达不准确

第二讲：人际沟通技能

一、沟通的三个环节

环节一：表达

环节二：倾听

环节三：反馈

二、表达技巧的训练

1. 听众分析

2. 有效表达的 10 条要点

演练：沟通的编码与解码能力训练

一、倾听技巧的训练

1. 倾听的 5 个层次

层次一：听而不闻

层次二：假装听



层次三：有选择择性的听

层次四：专注的听

层次五：设身处地的听，即倾听

2. 倾听的 6 个技巧

1）积极的倾听

2）排除情绪

3）积极的回应

4）理解真义

5）设身处地

6）学会发问

3. 发问的 6种方式

第一种：开放式发问

第二种：清单式发问

第三种：假设式发问

第四种：重复式发问

第五种：激励式发问

第六种：封闭式发问

演练：倾听练习

二、反馈技巧

1. 如何给反馈

1）针对对方的需求



2）提供具体，明确的实例

3）尽可能正面的，有建设性的

4）把握时机

5）集中于可改变的行为

6）使用描述性而不是评估性的反馈

7）考虑对方的接受承度，并确保理解

2. 如何接受反馈

1）倾听

2）开放的心，避免自卫

3）提出问题，澄清事实，询问实例

4）总结收到的信息，确认对他的理解

5）表明将考虑如何行动

6）尽力理解对方的目的

演练：反馈练习

第三讲：和下属沟通的技巧

一、与下级沟通的障碍

1. 上司的 4 项障碍（管理者）

2. 下级的 4 项障碍

二、各下属沟通的要点

1. 下达命的 8 个要点

1）遵循 5W1H原则

2）激发意愿



3）平等礼貌

4）确认下属理解

5）你会为下属做什么

6）相应的授权

7）让下属提出疑问

8）问下属会怎么做

2. 听到汇报的 7要点

1）倾听

2）约时间

3）当场对问题做评价

4）及时指出问题

5）适时关注工作过程

6）主动听取汇报

7）恰当的评价下属

3. 商讨问题的 6 项注意

演练：F&B 模式练习

第四讲：和上级沟通的技巧

一、与上级沟通的障碍

1. 上司的 3 项障碍

2. 下级的 7 项障碍（管理者）

二、与上司沟通的形式之一：接受指示

1. 接受指示的 5 个问题



2. 接受指示的 5 个原则

三、与上司沟通的形式之二：汇报工作

1. 上下级在工作汇报中的 3 项差异

2. 向上汇报的 5 个要点

四、与上司沟通的形式之三：商讨问题

1. 上司抛问题时

1）下级可能的状态

2）沟通的 3 项原则

2. 下级抛问题时

1）上司可能的状态

2）沟通的 5 项原则

3. 讨论问题的原则

五、与上司沟通的形式之四：表示不同意见

1. 常见的 4种倾向

2. 应遵循的 4 项目原则

第五讲：和同事沟通的技巧

一、水平沟通困难的六大原因

原因一：高估自已部门的价值

原因二：不能设身处地对待其它部门的工作

原因三：失去权力的制约

原因四：职权划分的问题

原因五：人性的弱点-责任推给别人



原因六：部门利益冲突

二、水平沟通的常见3 大方式：

1. 退缩方式

2. 侵略方式

3. 积极方式

三、如何积极地沟通

1. 坚持原则，维护权力

2. 积极的提出要求

3. 积极地拒绝

4. 积极地表明不同意见

课程收尾

1. 《531 小结》与《90天行动计划》

2. 回顾课程

3. 答疑解惑


