
《管理者沟通与协调》
主讲：江南老师

【课程背景】
有人曾说：人生的困扰，十之八九都出在人际关系上；而人际关系的困扰，十之

八九都是不善沟通造成的。事实确实如此，你不会沟通，就无法更好地表达自己的想
法，就无法说出让人愉悦和舒服的话，以至于得罪了人而不自知。那么，你不管走到
哪里，都会玩不转、混不开，甚至会莫名其妙地吃哑巴亏。而如果你善于沟通，懂得
高超的沟通技巧就不一样了。你可以轻松获得成功而精彩的人生，不管走到哪里，都
可以迅速地让别人接受你，建立良好的人际关系，并且与他人达成合作与共赢。
不仅在生活中，其实在职场中，好好说话高效沟通也是成功的必备条件之一，本

课程将从沟通的本质出发，帮助你找到沟通的障碍，并分析克服，最终通过实践，帮
助学员实现沟通的提高。
【课程收益】

 帮助管理者找到沟通的核心问题
 帮助管理者认识到沟通的重要性
 提供有效的沟通方式和工具帮助实操
 帮助管理者认识团队成员的行为风格
 提供不同行为风格人群沟通策略

【课程特色】
 实操性：精选案例在课程中深入讲解，极具参考性，可模仿或创造性地模
仿；
 实用性：课程中讲授的模型和工具，都是讲师的经验总结，靠谱实用；
 实战性：小班授课，分组研讨，模拟演练，学员像咨询顾问一样地工作；
 咨询式培训：以学员所在公司的实际工作为课堂演练的重点，点对点的解决
学员困惑。

【课程对象】
中高层管理者

【课程信息】
1天，6小时/天

【课程大纲】

一、什么是有效沟通

  1. 有效沟通的概念
      • 有效沟通是指信息在发送者和接收者之间准确、清晰、及时地传递，且双

方对信息的理解一致。
  2. 沟通的三要素
      • 信息发送者：确保信息清晰、准确。
      • 信息接收者：能够准确理解并反馈信息。
      • 沟通渠道：选择适合双方沟通的方式和平台。
  3. 沟通的障碍与原因
      • 语言障碍：词汇差异、口音等。
      • 文化差异：价值观、习俗等。
      • 心理障碍：恐惧、焦虑等。



      • 技术障碍：设备故障、网络延迟等。

二、有效沟通的障碍及克服方法

  1. 沟通的漏斗分析
      • 信息在传递过程中逐渐流失，导致接收者理解的信息与发送者意图不符。
  2. 沟通信息不对等
      • 双方掌握的信息不一致，导致沟通困难。
  3.话题不感兴趣
      • 接收者对发送者的话题不感兴趣，导致注意力不集中。
  4.带有个人偏见
      • 双方因个人经历、观点等差异而产生偏见，影响沟通效果。
  5.对事物缺乏理解
      • 双方对讨论的事物缺乏共同的理解基础。
  6. 有效沟通的三大法宝
      • 听：全神贯注地倾听，理解对方观点和需求。
      • 问：通过提问澄清疑问，引导对方表达更多信息。
      • 说：清晰、准确地表达自己的观点和需求，避免歧义。
  7. 有效沟通的前提
      • 尊重对方：尊重对方的观点和需求，建立信任关系。-明确目标：明确沟通

的目标和期望结果。
      • 做好准备：了解对方背景、需求等，准备充分。

三、沟通对象分析

  1. 与上级沟通的技巧
      • 尊重上级决策，提出建设性意见。
      • 清晰表达工作进展和成果。
      • 主动寻求反馈和指导。
  2.与下属沟通的技巧
      • 倾听下属意见和建议。
      • 给予鼓励和认可，增强团队凝聚力。
      • 明确任务和目标，提供支持和帮助。
  3.与客户沟通的技巧
      • 了解客户需求和期望，提供专业建议。
      • 保持礼貌和耐心，解决客户疑虑。
      • 定期回访客户，建立长期合作关系。
  4.跨部门沟通的技巧-了解其他部门的工作流程和需求。
      • 保持开放和合作的态度，共同解决问题。
      • 定期召开跨部门会议，加强沟通和协作。

四、沟通的步骤

  1. 5W2H沟通自测
      • What（什么）：明确沟通的内容和目标。
      • Why（为什么）：了解沟通的原因和目的。
      • Who（谁）：确定沟通的对象和参与者。



      • When（何时）：确定沟通的时间和期限。
      • Where（何地）：选择适合的沟通地点和环境。
      • How（如何）：确定沟通的方式和方法。
      • How much（多少）：明确沟通的成本和资源投入。
  2. 阐述观点 FAB原则
      • Feature（特点）：描述事物的特征和优势。
      • Advantage（优势）：阐述事物带来的好处和利益。
      • Benefit（利益）：强调事物对接收者的具体好处。
  3. 沟通异议处理
      • 识别异议：倾听对方观点，理解异议来源。
      • 分析异议：评估异议的合理性和影响。
      • 处理异议：通过协商、妥协等方式解决异议。
  4.如何达成一致
      • 寻求共同点：找到双方都能接受的解决方案。
      • 妥协与让步：在必要时做出妥协，达成共识。
      • 确认共识：明确双方对解决方案的理解和认可。
  5.共同实施
      • 制定实施计划：明确实施步骤和时间表。
      • 分配任务和责任：确保各方明确自己的职责和任务。
      • 跟踪进度和效果：定期评估实施效果，及时调整计划。

五、行为风格与沟通

  1. 自我行为风格评估
      • 通过问卷或测试了解自己的沟通风格特点。
  2. 风格测试与分析
      • 分析不同风格的特点和优势，了解自己在不同情境下的表现。
  3. 风格识别与解析
      • 学会识别他人的沟通风格，理解其背后的原因和需求。
  4. 落地应用与行动计划
      • 根据评估结果，制定适合自己的沟通策略。
      • 针对不同沟通对象，调整自己的沟通风格。
      • 定期回顾和评估自己的沟通效果，不断优化和改进。
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