
了解沟通底层逻辑，建立服务形象
课程背景： 

“沟通”是我们做任何一件事情的中心，大多数“人”的问题都可部分或全部地

归结于缺乏沟通、沟通误差、或完全没有沟通。调查表明，沟通是管理者最重

要工作之一，根据对有关管理者工作时间分布的研究表明，在管理者一天的工

作时间里，有 80%的时间用于沟通。

如果沟通不畅，管理者不能及时了解下属的想法，不能对其进行有效的激

励，导致士气低落；如果沟通不畅，下属就不能正确执行上司的指令，导致执

行力低下，纠错成本高；如果沟通不畅，企业就不能把握客户的深层需求，无

法提供受欢迎的产品或服务，导致客户流失、市场萎缩、经营业绩低下；如果

沟通不畅，企业无法获得利益相关方如媒体、监管部门的支持，无法营造良好

的企业生态圈，当面临危机时，往往陷入孤立无援的困境。可见，沟通是企业

系统的生命线，没有沟通，企业就无从生存和发展。

本课程将从沟通的基础入手，逐步谈管理者在人际交往中的沟通技巧，学

会什么才是有效沟通，沟通中如何说，如何听，如何问。通过本课程的学习，

将使管理者更有效的运用沟通工具去达成双赢关系，共同取得最优结果。

课程收益：

● 了解沟通的概念，深刻认识高品质管理沟通的重要性。

● 掌握与不同风格的对象如何沟通，提升在工作情境下的沟通品质。
● 了解上级、平级、下级沟通的原则，能运用与不同层级进行沟通协调的技巧 ，
解决沟通协调中的各种问题；
● 能运用教练沟通技巧去辅导下属

课程时间：1 天，6 小时/天
课程对象：
课程方式：
1. 互动性、体验性强：培训师会通过现场多种互动手段，将引导技术与教练技
术运用于课堂教学，强调互动性与体验性。同时结合企业对本次培训的诉求，
灵活调整课程模块，运用混合式培训方法，解决现实问题，达到培训效果。
2. 多维度教学方式：培训师运用多种培训手段，如理论讲授、案例剖析、小组
互动研讨、情境模拟，角色扮演、影视分析、游戏等，让学员从多维度，多方
式中体验学习，深刻理解课程内容。
3. 落地性、实用性强：聚焦培训的实用效果，充分激发管理者工作实践中的智



慧，让课程符合现场学员的实际情况，培训师会了解学员的现实困惑和学习需
求，案例来自于学员实际工作场景，让学员结合自身工作进行反思与启发。

课程大纲

第一讲：沟通是什么
团队沟通游戏导入
小组讨论
1. 沟通不畅的后果
2. 沟通中不畅的障碍
1） 不善有效表达
2） 不愿积极倾听
3） 不能及时反馈
行为表现：问题积累，酿成心结
情景演练：不同场景下的沟通
3. 沟通的定义
1）有效沟通第一步：建立信任
2）有效沟通第二步：达成共识
3）有效沟通第三步：推动行为

第二讲：不同性格的人际沟通风格
1. 红色性格人的特征与沟通策略
1）红色性格的特征
2）红色性格的代表人物
3）如何识别红色性格
4）红色性格的沟通相处之道

2. 蓝色性格人的特征与沟通策略
1）蓝色性格的特征
2）蓝色性格的代表人物
3）如何识别蓝色性格
4）蓝色性格的沟通相处之道
3. 黄色性格人的特征与沟通策略
1）黄色型性格的特征
2）黄色型性格的代表人物
3）如何识别黄色型性格
4）黄色型性格的沟通相处之道
4. 绿色性格特征与沟通策略
1）绿色型性格的特征
2）绿色性格的代表人物
3）如何识别绿色性格
4）绿色性格的沟通相处之道



视频观看与问题讨论：西游记团队中的各型性格

第三讲：有效沟通在工作中运用
一、有效沟通五步法
1. 真诚
2. 尊重
3. 理解
4. 信任
5. 赞美
讨论：如何消除沟通障碍？

二、沟通关系能力
1. 沟通三要素
1）环境
2）气氛
3）情绪
2. 沟通三关键
1）表达
2）倾听
3）反馈
三、面对面沟通四要素运用
1. 沟通的四要素
1）观察：如何看人的状态洞察内心世界
2）倾听：听的四状态、听的四境界、听的五个动作
3）提问：说的表达形式、说的 7 种策略、说的三个原则、能游说关键人物和商
业伙伴接受自己的观点并提供支持
4）表达事实：对有异议的信息，及时确认并达成共识
案例研讨及角色扮演

培训结束，复习总结


