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课 程 纲 要

【课程名称】一线人员全景沟通

【课程背景】

在一线人员的日常工作中，沟通无处不在，他们既要与上级领导、同事保

持良好的沟通，还要与客户建立良好的协作关系。可在实际的工作中，他们的

沟通效果却很难让人满意。沟通中的问题和现象主要表现在：

想法很好，效果却不理想。

出发点是要解决问题，却引发出很多坏情绪。

表达的很清楚，但对方却仍然误解。

为什么用心沟通，对方却感受不到？

对不同的人，应该如何进行沟通？

处在不同的情况，应该如何进行沟通？

如何让沟通更有效？

……

《一线人员全景沟通》课程通过案例解析、互动活动、小组讨论、模拟实

操等方式，使学员掌握对上级、同事、客户沟通的本质和影响沟通效果的相关

因素，既有解决沟通问题的思路，还有高效沟通的方法和工具，有效帮助一线
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人员提升沟通效果，从而提高工作效率，有效解决工作中的问题。

【课程收益】

 掌握与上级领导沟通的方式与方法

 掌握与同事沟通的方式与方法

 掌握与客户沟通的方式与方法

 掌握与不同性格人员进行沟通的策略

 掌握在不同情境下的沟通策略

【课程对象】企业一线人员

【课程时长】2天，每天6小时，共12小时

【授课方式】理论讲授+小组讨论+互动活动+案例研讨+模拟实操

【课程要求】

 讲师用白板及白板笔；

 分组研讨，按 4-6人一组，现场学员呈岛状安排座位便于讨论；

 每组准备白板纸 3张，彩色白板笔每组三种颜色，便利贴每组三种颜

色；

 宽胶带、双面胶每个小组 1个。
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【课程大纲】

第一单元：什么是沟通？

 互动活动：你画对了吗？

 沟通的基本模型

 乔哈里窗与沟通内容选择

案例研讨：沟通中的公开区

案例研讨：揭露你的隐藏区

案例研讨：发现你的盲区

案例研讨：隔绝大家的封闭区

 小组讨论：乔哈里窗给我们什么启示？

 成为职场“金镶玉”

第二单元：影响沟通的主要因素

 立场是沟通成功的前提

互动活动：团队辩论赛

站在他人的立场看问题

“功夫在诗外”的启示

 信任是沟通的基础
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基于能力的信任

基于动机的信任

基于动机信任的三种方法

小组讨论：建立团队信任的方法

小组讨论：让客户信任的方法

 情绪是沟通的保障

什么是情绪？

案例研讨：情绪的污染与转移

管理好情商

人生职场三个圆圈圈的故事

三种情绪的应对方法

厌倦的解决办法

焦虑的解决办法

失落的解决办法

模拟实操：学会说太好了

案例研讨：学会发现他人的好

 情感是沟通的关键
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中国人际关系的特点

案例研讨：中国的人缘

案例研讨：人与人间的人伦

案例研讨：人际交往的核心是人情

人情与报大于施

动之以情VS晓之以理

第三单元：向上沟通

 向上沟通的基本原则

 向上汇报工作的时间选择

 向上汇报工作的方式选择

 向上汇报的逻辑思维

 向上汇报工作的内容界定

案例讨论：汇报工作的原则

案例讨论：汇报方式如何确定？

 与上级沟通的六个技巧

 模拟实操：征求上级的意见

第四单元：团队沟通
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 案例研讨：团队沟通的常见现象分析

 互动活动：大家一起来

 小组讨论：为什么团队沟通效果不佳？

 团队沟通的定位：合作伙伴

 案例研讨：团队中的角色与分工

 团队成员与的冲突与解决

建设性的冲突的方式与解决办法

破坏性冲突冲的方式与解决办法

 如何与团队成员成功探讨问题？

头脑风暴法

世界咖啡法

第五单元：客户沟通

 小组讨论：客户想要的是什么？

 客户沟通的三大目的

 高品质客户沟通的五大要素

 服务意识

用心服务
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主动服务

双赢思维

客户服务的八大铁律

 职业形象

良好姿态

声音掌控

服务用语

 专业素养

用专业提升沟通品质

专业是客户服务的基础

 高品质客户沟通的五个要素

看：读懂客户的肢体语言

问：问对问题好沟通

听：积极倾听的七个步骤

说：说别人想听的而不是自己想听（表达的 FAB法）

动：用行动将沟通结果落地

模拟实操：客户沟通情景模拟
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 客户异议处理

客户常见的五大异议

客户异议的处理的六大方法

模拟实操：“难缠”的客户又来了

第六单元：性格类型与沟通策略选择

 工具测评：性格类型测评

 指挥型性格的特点与沟通策略

 情感型性格的特点与沟通策略

 随和型性格的特点与沟通策略

 精准型性格的特点与沟通策略

 综合型性格的特点与沟通策略

第七单元：情境类型与沟通原则

 紧急情况下的沟通原则

 重要场合的沟通原则

 客服投诉的沟通原则

 模拟实操：不同情景类型的沟通演练

第八单元：课程回顾与答疑
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