
《场景化沟通训练—从管理沟通到沟通管理》
主讲：张红领老师

【课程背景】
为什么不同场景需要不同的沟通方式？
在工作中如何破冰、如何表扬、如何激励、如何辅导 如何汇报？
在工作中如何提建议、如何安慰、如何绩效面谈、如何调节矛盾、如何说服？
你是否倾听到对方的沟通意图？
沟通的行为习惯真的能够改变么？
从管理沟通到沟通管理攻略这么课程课程，紧贴当下时代特征，针对企业沟通中的痛

点难点，运用第三代培训技术设计，将企业管理沟通中出现的共性问题萃取成场景案例，
培训过程中，将学员置身于设定好的管理沟通的情景中；以模拟训练的方式激发学员的学
习兴趣和投入感；以讲师拆解提供知识点；并将所学方法套入学员的实际问题解决，让学
习达到结合实际、真实可信、愉悦投入、方法落地的最佳效果
【课程收益】

1、围绕真实的沟通场景开始，不是单纯的谈沟通工具，包括了如何破冰、如何表
扬、如何激励、如何辅导、如何批评、如何汇报、如何提建议、如何安慰、如何绩效面
谈、如何有效组织会议、如何调节矛盾、如何说服、如何合理拒绝、如何闲谈等，帮助职
场人士打造既能达成任务又能维护良好人际关系的良性环境实现传统型团队的到优秀型团
队的蜕变

2、22 个沟通场景/22 个沟通口诀/22 个沟通公式 
3、改进观察、倾听、回应等沟通技巧，创造和谐高效的工作局面
4、化解、避免跨部门间的沟通矛盾、赢得上司、下属和同事们的信任
5、掌握向上沟通、向下沟通、平级沟通、跨部门沟通技巧              

【课程特色】
A. 深入浅出，通过现身说法，身边事举例，将管理理论与鲜活案例有机结合；
B. 突出实用，BAT 时代“鸡汤”随处可见，每个理念必须有工具落地；
C. 角色转换，学员才是课程“主角”，老师的目标是让学员脑子转起来。
D. 用语言来丰富、用姿态来辅助、用演示来启迪、案例来解析、用操作来巩固；

【课程时长】
2天（6小时/天）

【课程大纲】
第一讲：管理沟通基石—结构化沟通与有效反馈
1、学会倾听：听到意图
 倾听的三个层次
A. 精准倾听
B. 建立信任
C. 真心反馈
 结构化倾听—铁三角公式
A. 接受事实
B. 感受情绪
C. 理解对方期待的行动
 区分事实和情绪时注意路标词
A. 每次、从不、从来、经常、都是、总也、总是



B. 老是、都是 XX、一直都不、一XX就 XX、必须、很可能、肯定
案例分析：巧妙化解矛盾的京东客服
2、结构化确认的三个动作
 确认事实
 响应情绪
 明确行动
案例分析：阿里巴巴高管的结构化沟通
3、积极主动：有效反馈
 积极回应四部曲
A. 确认需求
B. 肯定需求的合理性
C. 不超过三项的行动计划
D. 开放性结尾
 不能满足对方需求时的回应技巧
A. 换时间
B. 换场合
C. 换角色
第二部分：管理沟通进阶—消除盲区及平级协作
1、沟通思维开放：创造共识
 始终保持思维开放—是个思路/有启发
 始终保持明确的沟通目的
 始终保持积极创造
思维开放公式：思维开放=扩大共识+消除盲区
工具：乔哈里窗沟通
2、消除双方的盲区
 少说你，多说我和我们
 每说完一段，都问一下对方的意见
3、沟通目的明确：达成目标技巧
 目标感的本质是方案力，就是提供解决方案 的能力
 表达目标句式：我们有一个目标要达成，对此我有一个方案
场景演练：给同事提要求，明天的会无论如何不能迟到
场景演练：你有个重要客户在深圳，需要老板帮你站一下台，把这个客户给拿 下来
场景演练：怎么和领导约时间？
4、积极创造：落实行动的公式
 积极创造的反面，不是破坏性而是不行动
 积极创造=把沟通导向行动
 总结为一个句式：来，我们抓抓落实
5、打破僵局：有效破冰的方法 
 第一步：在对方的世界里，实现精准打破僵局
 第二步：展现你对对方的关切
 第三步：把自己的一部分交给对方
A. 最轻：交换电话号码
B. 较重：我为你落实一件事
C. 最重：共享一个小秘密



第三部分：场景化沟通升级—向下管理沟通
1、鱼缸世界：学会赞美公式
 赞美=发现并指出对方的独特行为
 赞美的九字箴言：轻轻地、深深地、常常地
2、行为框定：正向激励方法
 第一 要多激励别人，因为激励是领导力的表现
 第二 激励的本质是引导对方把优秀的行为进行框定
 第三 激励的基本句式：“你做得真好，请问你是怎么做到的
练习：“你负责的这个客户签约速度特别快”
请问，这句话怎么说才可以符合刚才我们说的激励句式呢？
3、言听计从：有效说服三步法
 第一 通过强准备，让自己不再人微言轻
 第二 通过吹风、慢惣，逐渐击穿对方的心理防线
 第三 不断地调整可变条件，来创造一个新局面
场景练习 1:你想说服老板増加活动预算。可以做哪些准备？
场景练习 2：我负责公司的机构改革.这次改革动静很大，对每个人都有影响.应该 怎

么宣布这个消息
场景练习 3:你要提请总经理办公室通过一个方案。但是，研发部老张对此利益攸关， 

可能会有不同意见。请问你应该怎么办？
4、预先框定：有效辅导方法
 植入目标
 发现盲区
案例：如何利用黑板
练习 1:你的团队里，有人开会的时候一言不发，不符合公司积极献言建策的文化。作

为他的领导，你怎么和他说？
练习 2：你带着新来的同事一起请客户吃饭，结果发现同事不懂商务礼仪，一屁股坐

到了主位上，影响公司形象。作为老员工，你应该怎么办？
第四部分：化解冲突—双赢沟通管理与向上管理沟通
1、同理倾听：安慰伤痕两大原则
 原则 1轻度介入的两种方法
A. 我会陪着你;

B. 你需要我做点什么？
 原则 2 提供支持，而不是深度干预的两种支持
A. 情绪支持，转移注意力
B. 提供同类经验
场景沟通 1：和你关系不错的同事，因为公司人员优化，被辞退了.你应该怎么:沟通?

场景沟通 2：同事家里追遇重大变故.回老家处理完.上班情绪还是很低落.你怎么受慰
他？

2、积极重启：有效批评五步法
 第一步；控制环境
 第二步：定义问题
 第三步：刷新动作 
 第四步：设定反馈点
 第五步：完成重启



沟通场景 1: 你要批评一个员工，张嘴时说的第一句话是什么？
沟通场景 2: 假设你是一个部门的小领导，带着员工拜访客户。员工一会儿看手机,—

会儿出去买瓶饮料。请问，你事后应该怎么办？
3、不藏不掖：提出建议
 提建议的三大通用原则：
A. 私下提并小范围地提
B. 即时反馈、发现问题
C. 不要用“三明治表达法”、不要让对方听得云里雾里
 提意见动作：三个特殊要领：
第一 问问对方是否需要
第二，预约时间，让对方有心理准备
第三，事先打草稿
4、长善救失：绩效面谈
 绩效面谈公式：绩效面谈=透明化+换框架
 绩效面谈三步法：
A. 事前沟通，给对方掌控感
B. 利用环境，给对方我也很认真的暗示
C. 设计幵场白，让对方迅速进入状态
5、主动控场：有效会议
 设计会议的四招：
A. 设计场地
B. 设计时间
C. 设计环境
D. 设计规则
 会议控场的四招：
A. 会前积极跑动
B. 开场自我赋能
C. 会中敢于干预
D. 结束出口成章
研讨：会前和领导沟通清单有哪些呢？
第五部分：场景化沟通升级
1、不卑不亢：诚恳道歉
 道歉公式=关闭过去+开启未来
 第一 不要回避道歉
 第二 先完全接受对方的情绪，肯定他感受的合理性
 第三 向上级请求支援
场景沟通 1：工作中如果对方现在很愤怒，说了很多难听的话，你该怎么沟通？
场景沟通 2：假如对方一言不发，你怎么沟通？
2、回归正轨：调节矛盾
 引导对方释
 否定他的情绪，拉一个认知失调
 帮对方重建目标
 定一个最小化的改善动作，送对方回到原有轨道
3、敢于示弱：请求帮助



 发起协作
 要让别人帮得了
 证明自己确实值得帮
案例分析：向同事寻求帮助的秘诀
4、从长计议：合理拒绝
 开门见山
 移花接木
场景练习:在部门会议上，临时有个紧急任务，需要小夏配合完成。请问这个时候 小

夏该怎么办？
5、背以为备：即兴发言
 万能开头
 谈感受/谈行
 三个克服紧张的方法
A. 第一 不要急于说话，先稳住再开口
B. 第二 找回应者
C. 第三 有条理的简短表达
6、无惧尬聊：闲谈人设
 闲谈=传递尊重+传递价值
 闲谈方法:

A. 在对方擅长的领域请教
B. 多给一点信息
C. 社交聚会—深度破冰
D. 限制边界—管理人设
场景练习：假设你在电梯，刚好遇到了你们公司的某个很重要的业务大拿，你很尊敬

他，想和他交个朋友，你怎么跟他开启一次闲谈？ 打招呼只需要 10秒 钟，但等电梯要 5

分钟，剰下的 4分 50秒，你应该怎么沟通呢？


