
《高情商 管理沟通 实战训练©》
主讲：詹婉园

管理沟通，是管理工作中最最重要的一部分。

怎么做好沟通管理，是每个高中基层管理者的必修课！

很多员工反馈最渴望的就是改善与上司的沟通问题，

为什么跟员工沟通总是说不到他的心里？

为什么表扬也不能让员工有进步？

批评要怎么讲究方式方法？

怎么辅导员工才能更好地做好事？

……

这不是一门教你能说会道的沟通课，这是一门教你能在职

场中解决实际问题的沟通课。

18 个具体的沟通场景，100 次沟通练习，每个场景都给你

一个万能公式，你可以量身打造自己的沟通包。

课程收获：

成为一个高情商的管理者，沟通中能控制好自己的情绪；

成为一个倾听高手，能听懂员工的心声；

成为一个激励高手，激发员工的内驱力；

批评反而得到员工的正反馈；

辅导员工做成事的高手；

跨部门沟通的高手；



绩效面谈沟通高手；

课程时间：2天

课程特色：全程 案例式研讨、情景式实战演练、寓教于乐。

课程大纲:

课前导入：小组讨论：平常管理沟通中的难点和痛点是什

么？

小组讨论分享：你们有效的高情商管理沟通经

验？

一、管理沟通高手，从管理好自己的情绪开始

1、小组讨论分享：管理沟通中 如何 管理自己的情绪？

2、讲解：EQ 式管理沟通 三步曲 管理自己的情绪

   讲解 第一步：觉察情绪、识别情绪、给情绪命名

        小组研讨  情绪觉察、给情绪命名 练习

讲解 第二步：表达情绪

        情绪表达 练习：（每人至少 5 个）

讲解 第三步：选择情绪 驾驭情绪

     驾驭情绪的工具

     视频案例分析

3、小结 回顾要点

二、管理沟通高手，首先要做个倾听高手，听得懂弦外之

音



1、小组讨论：如何倾听？

2、自检：你是个善于倾听的人吗？

3、讲解：倾听的注意事项

4、测试你的倾听能力 案例分析

5、讲解：倾听三要素

5.1、讲解 倾听情绪

     案例分析 听情绪练习

     情绪识别词

     小组讨论：你听出了员工有情绪，怎么安抚 TA 的情绪？

     倾听情绪 反 案例练习：这位领导犯了哪些倾听大忌？

小组讨论：如果你是这领导，会如何说？

 倾听情绪  正 案例练习  这位领导沟通成功在哪些？

安抚他人情绪的方法---同理心沟通

5.2、讲解 倾听事实

     案例分析：哪是事实？哪是情绪？

               事实的识别词

5.3、讲解：听期待

     案例分析：你该如何回应客户？

               听出了客户的期待怎么办？

综合练习:前面案例中的情绪 事实 期待 分别是什么？

三、管理沟通高手，一定是个激励高手，激发员工的内驱



力

1、讨论：如果你想激励一个员工继续努力工作，会怎么

跟他说？

2、讨论：以往的表扬对员工激励作用的局限？

3、讲解：成为鼓舞人心的高手 三步法：

   及时赞美---你做得真棒！

   行动建模---你是怎么做到的？

   反馈闭环---你总结得真好，我跟你说说对我的启发

4、情景模拟练习：

   1）、假设你是销售部门主管，发现有一个新来的下属签

约速度特别快，怎么激励他？

   2）、假设你的领导来一线视察，表现得对业务非常了解，

你怎么说效果最好？

5、上个台阶：激励升级法 

   换场合  案例

   员工名字命名法   案例

5、要点加顾

四：管理沟通高手，批评员工也能得到正反馈

1、讨论：如下案例，你该怎么批评小杨？

         比较效果

2、批评的 目的 是什么？

3、正确批评五步法：



   动作一：控制环境

      控制批评的场合：

      控制批评的时间：

   动作二：定义问题

     为避免误会,应该准备一份 核査问题清单：

     情景练习：怎么定义问题？

   动作三：刷新动作

     情景练习：刷新动作

   动作四：设定反馈点

      情景练习：设定反馈点

   动作五：完成重启

      情景练习：完成重启 怎么做？

4、要点回顾：

5、两两综合练习：五步法的批评怎么做？

五、管理沟通高手，一定是擅长辅导员工做事的高手

1、讨论：假如有一项业务操作已经教过下属两三次了，

但他还是会犯错误，这时，你会怎么跟他说？

2、“为你好”却总是“出力不讨好”？

3、准则：教行动方法，不教价值观

   案例：北京十一中老师怎么写黑板 行动方法

4、辅导=植入目标+发现盲区+实战演习



   动作一：植入目标：你可以更好，我来教你

   案例：组长、组员闹矛盾了，你作为部门领导，想教组长

怎么带队伍，怎么植入目标？

   动作二：发现盲区：我做你看，你做我看

动作三：实战演习

案例：

5、上个台阶：选对人与淘汰人

6、回顾要点：

7、两两模拟演练：怎么教会下属做事？

六、管理沟通高手，是擅长谈成难谈事的高手

1、讨论分享：难谈的事，你有哪些 有效的沟通经验？

2、讲解：谈成事的三大秘诀：开放性、目标感、建设性

3、讲解：开放性

   测试 开放性 练习

   分清真开放、假开放

   案例分析：开不开放？

   开放性=扩大共识+消除盲区

   案例分析：保持开放性应该如何怎么说？

   讨论：加强开放性有什么技巧？

建立共同体：少说“你”，多说''我们"

开启对方的开放性：每说一段，都问问对方意见

万能接话： 是个思路  有启发



    开放性 重点 回顾

4、讲解：目标感：你更有目标感，你就掌握主动权

目标感≠强势≠霸道

      目标感=方案力

练习：怎么约到大领导？ 

练习：怎么做好 客户沟通？

回顾 目标感 重点

5、讲解 沟通中的 建设性

   建设性 三步曲

讲解：第一步：可执行的最小化行动案例 

       案例：如何提出可执行的最小化行动？

讲解：第二步：可持续的行动阶梯

    案例：如何提出可持续的行动阶梯？

讲解：第三步：每个节点反馈

    案例：如何设计每个节点反馈？

如果 不能马上想到 行动方案 两招

不要使用 负面词汇

建设性沟通 要点 回顾

     两两搭档演练：建设性沟通 促成一件事情

七、跨部门沟通---怎么让别人愿意协助你？

1、讨论：你有一个方案，需要别的部门配合，你会怎么

说服他？



2、成功的说服是不说服！

3、讲解：说服的两个方法

1）、说话有份量：对方愿意听我们说话，愿意听我们

把话说完，是说服的第一步。

强准备

案例：假设你想说服老板增加活动预算，可以做哪

些方面的准备呢？

   2）、打破心理防线

      吹风：

        案例：你要提请总经理办公室通过一个方案。

但这个方案涉及研发部老张的核心利益，

他可能会有不同意见。

请问你应该怎么办？

      慢熬：

       案例：“这个方案，您觉得我应该怎么改善？

我这样调一下行吗？

我把这个先决条件解决了行吗？”

4、上个台阶：可视化

5、重点回顾：

6、情景模拟练习：怎么让对方愿意帮你？



绩效面谈：怎样事半功倍地发挥你的领导力？

   绩效面谈＝营造正式感+换框架

1、营造正式感：

时间意义上的正式感：（做好三件事）

提前预约、

亲自预约、

对方提前准备几个问题（如需求、问题））

空间意义上的正式感（第三空间）

话语意义上的正式感

利用准确的分数，

分数怎么来的？

被扣掉的分是怎么扣的？

后续可以从哪些方面把扣掉的分挣回来？

2、换框架：给员工看大局

公司明年新的战略目标，或者部门在公司新的定位，或者

提出新的工作方式），

“知道为什么而战的士兵是不可战胜的”；

把最后的说话机会留给对方，让他说说自己的想法和计划。

“双方的透明化”。

绩效面谈 演练：


