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【课程背景】

可以说，现代人最重要的技能就是沟通！沟通的重要

性不言而喻，工作、生活中的大部分矛盾、误会与沟通不

当有关，沟通问题已经成为当今组织面临的主要问题。沟

通不当会造成组织：愿景不明、文化不畅、客户不满、执

行低下、互相推诿、关系涣散、人际紧张、情绪苦闷、冲

突增加……

【课程目的】

系统学习高效沟通，使学员在工作、生活中更加游刃

有余。帮助学员：1、从“心”沟通，提升亲和力，改善人际

关系。2、掌握沟通技巧，让工作更顺利，家庭更幸福。

3、消除沟通不畅原因，打开各种沟通渠道。4、提高语言

能力，说话说到点子。5、做好情绪控制，学会换位倾听。

6、应对不同场景，妥善处理争议。

【授课方式】

课堂讲授、案例分析、讨论练习、实景体验、选边辩

论、心理测验、游戏参与等。

【授课时间】

0.5—1天，5—6小时/天。



【授课对象】

所有职场人士，尤其管理人员；其他个人。会根据授

课对象，适当调整授课内容（侧重点）。

【课程大纲】（课程大纲仅为课程部分内容纲要，具

体内容见课程讲义）

课前达成共识，确保培训效果：学习为己、学乐精神、

空杯思想、学以致用。

一、沟通概述

（一）沟通的概念。

（二）沟通的作用。

（三）沟通的重要性。

1、对组织而言——沟通是管理的浓缩。【案例】习近

平批评“失语”。韦尔奇：“管理就是沟通、沟通、再沟通。”

2、对个人而言——沟通是事业成功、生活幸福的重要

保证。【案例】哈佛大学史上最长调研数据，牙膏引起离

婚。

二、沟通由内心开始改变

（一）内心不好，学习什么技巧都没用。【论证】口

乃心之门户。

（二）改变自私、自大的错误心态。【讨论】身边有

没有分不清好坏的人？【案例】无商不奸？“居高临下”。

（三）培养 4颗正确的心。



1、爱心。老吾老以及人之老，幼吾幼以及人之幼。

【案例】面对弱势群体，如何开展工作？【建议】假想故

事。

2、同理心。“人同此心，心同此理”。投其所好、对症

下药。【案例】本人劝服父母。

（1）最好做到：人之所欲，施之于人！【案例】甲之

蜜糖，乙之砒霜！兔子钓鱼。

（2）中间水平：己欲立而立人，己欲达而达人！【案

例】雪中送炭。

（3）至少做到：己所不欲，勿施于人！【案例】萧伯

纳和玛莎。

3、包容心。包容别人的不同。【案例】禁吃猪肉。

【建议】下功夫了解别人。

4、欣赏心。

（1）使用讨喜称呼。【案例】我女儿VS你女儿。

（2）记住对方名字。【案例】与习近平同志合影。因

称呼错误被老婆惩罚。

三、各种沟通技巧

（一）沟通过程：编码（发送）、渠道、解码（接

收）。【案例】沟通漏斗。

（二）沟通不畅原因及对策——渠道角度。

1、主动开启沟通渠道。



（1）主动联系。我们中国人 85%都是被动的。

（2）主动反馈。【建议】不要让客户问同一个问题。

不要让领导来问工作进展情况。

（3）主动解释。【案例】消除误会。

（4）主动支援。【案例】王永庆送米、快递哥的名片。

2、选择合适的沟通渠道。

（1）重要沟通，最好面对面。

（2）多管齐下。

第一，更准确地传递信息。【案例】“打赢做牢、打输

住院”。

第二，防止“口说无凭”。

（三）沟通不畅原因及对策——编码角度。

1、语言表达能力不佳。

（1）确保不要漏掉该说的内容。【建议】制作关键信

息验收单。

（2）条理清晰，逻辑严谨。【案例】如何记忆 6样无

关的东西。【建议】结论先行。

（3）准确表达，避免模糊。【案例】IBM会议禁用语。

2、不懂得说话的艺术。

（1）第一语言艺术：您说什么不是最重要的，最重要

的要考虑对方听到了什么。

第一，根据对象决定说什么。【案例】防止拉仇恨。



第二，根据对象决定怎么说。【案例】避免投射！

（2）赞美的艺术。林肯：每个人的内心深处最深切的

渴望是得到别人的赞美。【朗诵】赞美誓言。

第一，表达出来。【案例】车队长心形卡片。

第二，真诚。【建议】不要过度。

第三，赞美公式（话术）：行为（具体）+感受+评价

（定性：动机、能力、品质、身份）。

第四，适当间接赞美。

第五，夸到点子。【案例】“左公威猛，人不敢欺；李

公精明，人不能欺；曾公仁义，人不忍欺。”

（3）批评的艺术。

第一，掌握BIC工具。

第二，语言批评不如承担责任。

第三，肉夹馍原则。公式（话术）：赞美+批评+鼓励。

第四，批评对事不对人的办法。

第五，夫妻之间如何批评？【案例】老公深夜醉酒而

归。

第六，注意场合。“扬善于公庭，规过于私室！”

（4）道歉的艺术。道歉的技巧和忌讳。多说如何改正、

补救。怎么进行解释？

（5）问的艺术。很多情况，无论我们说什么，对方都

不会满意。【案例】“元芳，你怎么看？”



第一，请君入瓮——用发问引导别人自己思考！

第二，辅导发问公式：目标+现状+已做工作+将来打

算。

（6）说服的艺术。有理有据，讲事例、说数据。【案

例】罗斯福和原子弹研制。

3、未能准确传达自己的信息。

（1）精神要集中。【案例】手机。

（2）语言无障碍。【案例】四川团干。

（3）说话有效。看对象讲规矩，到哪个山头唱哪支歌。

【案例】毛主席解释根据地。“搭天线”和“接地气”。

（4）简洁明了，重点突出。【案例】马克·吐温“偷”捐

款。麦肯锡“30秒电梯法则”。

（5）统一规范，避免矛盾。对于有代表性的问题，统

一回复意见。【话术】“规定内容”+“自选内容”。

（6）善举例子，善用比喻。【案例】边际效用递减。

【练习】解释专业名词。

4、未注重非语言信息的应用。

（1）文字语言：遣词造句。【案例】马上VS等会。

（2）有声语言：抑扬顿挫。【朗读】叔叔亲了我妈妈

也亲了我。在这个世界上男人没有了女人就恐慌了。

（3）肢体语言：传情达意。【案例】表情、眼神。

5、未能有效控制情绪。



（1）平缓自己情绪的方法。【建议】不迁怒。

（2）平缓别人情绪的技巧和话术（公式）：陈述看到

的事实+说出对方感受+说明原因+表示理解+表达对方愿

望。

（四）沟通不畅原因及对策——解码角度。

1、倾听。【案例】林克莱特和小男孩。

2、倾听比说话更加重要。【寓言】嘴和耳朵。

3、设身处地倾听的要求：集中精神、回应鼓励、听话

听音、适当提问、全面理解、归纳总结。

4、设身处地倾听的忌讳。宽以待人，不要求全责备。

（1）忌随意打断对方。

（2）忌随意补充对方。

（3）忌随意教导对方。

（4）忌随意批评对方。【案例】杠精。

（5）忌随意质疑对方。

四、几个沟通实战问题

（一）影响沟通的因素。

1、时间。避开对方繁忙时间、生理厌倦时间。

2、地点。【案例】换个环境沟通。奥巴马搭腿。

3、形象。仪容、仪表的要求。【案例】平原的白发。

（二）处理异议技巧。原则：“给人面子，我得里子”。

1、不要争辩。绝不正面反驳！【案例】辩论。



2、同理战术。表达不同意见，先认同对方立场。

（三）不同对象沟通技巧。

1、向上沟通有没有胆——要有胆识！

（1）说服领导的技巧。

（2）接受工作的技巧。

（3）汇报工作的技巧。

第一，及时准确。

第二，报喜更要报忧。【案例】拿破仑。

第三，积极向上。【案例】曾国藩“屡败屡战”。

（4）请示工作的技巧。【建议】给领导提供备选方案。

2、往下沟通有没有心——要有心情！

（1）密切跟下属的感情联系。【建议】多了解下属。

（2）严以律己，宽以待人。

（3）下达命令（布置工作）的技巧。

第一，把工作标准说清楚。

第二，给下属更大自主权。

第三，让下属明白重要性。

（4）提供方法，紧盯过程。【建议】关心下属问过程。

3、水平沟通有没有肺——要有肺腑！

主动、谦让、体谅、协作、双赢。【案例】六尺巷。


