
跨部门协作沟通与情境演练

培训师：鞠佳

课程背景：

大型企业由于部门众多，任务开展往往是以多个部门之间的协作，这就需

要进行跨部门沟通。对于骨干成员来说，与兄弟部门的协商、沟通、上下级、

横向信息传递，都与本部门内部的沟通方式有差异，需要掌握不同部门组织的

定位、以及他们自身特色的语言模式，才能协调好多个部门间的协作。本课程

提供一整套对跨部门沟通的方法，并结合实际的情境演练，帮助员工迅速掌握

沟通技巧。

学员群体：全体员工、部门中基层管理者

课程形式：案例拆解+技巧赋能+情景演练+小组实践+沟通剖析

背景导入：职场中的沟通要素与目标导向

从一个开场的沟通情境的游戏说起

1. 信息传递——换位思考——互动组织——高效沟通

2. 一切的沟通都是基于人性的共通点

3. 组织冲突的客观存在规律



4. 认识各部门的自我本位主义特征

5. 思考：你所处的部门的特征与沟通模式？

一、定位部门：从企业整体宏观理解各部门的特征

1.  基于职业沟通的定位：不同的部门的特点与属性

2.  常规传统的组织架构（对内）

 市场：渠道运营、政企集团……

 网络：网服中心、网优中心……

 行政：财务采购、人力资源……

3. 实际工作中的组织架构（对外）

 技术+销售+后台=客户面前的整体形象

 项目 1用户群：销售（前端）+支撑（后端）

 沟通法则 1：人际普遍性（意识）

 沟通法则 2：部门典型性（区分）

 沟通法则 3：个体特殊性（策略）

案例：其他部门是怎么看待我们的？VS 我们是怎么看待自己的？

情境演练：模拟自身部门、兄弟部门、上级部门、用户等不同视角，



通过现场的情境再现，从不同角度观察发现，同一个沟通问题的不同重点。

二、精准沟通：突破部门墙打破基本的沟通障碍实现精准表达

情境案例：前端部门的小李与后端部门的小陈，在沟通一件简单的任务

（导出数据报表）时，为什么会接二连三沟通出了问题？

1. 执行效果不理想，跨部门沟通难以共识，是谁的锅？

2. 跨部门沟通的基本障碍解析

（1）沟通障碍：我以为

（2）心理学名词：“知识的诅咒”

（3）例子：熟悉的歌曲节奏/给他人讲授某个道理

（4）我以为的不是你以为的，而我却以为你已经知道了

（5）案例：一款好的产品为什么在客户手中却得到不正确的使用？

3.跨部门沟通中的常见“不精准”表达

（1）尽快把方案发给我（尽快，多快？具体什么数据？发给我目的

是？）

（2）我们会对项目优化（怎么优化？你们的标准是？截止日期是？）

（3）修改：修改或者扩大该前提，从而产生变革



4.职场中沟通的必备素质

 客观描述 VS 主观描述

 数字量化 VS 模糊不清

 具体方法 VS 大而化之

 时间节点 VS 没有时间

5.对跨部门同事要求执行的基本五要素

（1）Specific-指向要明确

（2）Measurable-数值可衡量

（3）Attainable-场景具有现实性

（4）Relevant-高度相关联

（5）Time-bound-时间刻度

（6）情景演练：以小组为单位进行工作任务的沟通演绎

三、岗位差异：根据职能的划分认清部门属性对员工的风格塑造

情境案例：政企部的小王，和财务部的小丽，对同一事件的看法为何差异

巨大？他们的矛盾冲突点在哪？有没有可能达成共识？

1. 不同岗位之间的属性差异



 以结果为导向的典型岗位：市场、销售、前端……

 以过程为导向的典型岗位：财务、采购、支撑……

 以素质为导向的典型岗位：研发、党务、创新……

2.部门岗位分类，共通点与差异点

 人力资源部、综合部、财务部、采购部

 政企部、集团客户部、营业厅店

 党群部、基建部、纪检部、行政部

 不同岗位下的专用术语

3.以部门岗位为视角，而不是以个人偏好为视角

 部门任务的要求，导致的方法不同、风格不同

 从而演化成了思维\行为的不同

 很多情况下，并不是对错、好坏、黑白的问题

 不同岗位人员的形成的自身特点

4.人群差异，结合岗位彰显的不同性别/年龄段的沟通特性

 如何符合“男性思维”？

 如何符合“女性思维”？

 男性思维 VS 女性思维 的差异是？



 对方部门的男同事、女同事、男上级、女上级的不同点

四、转换语言：不同部门之间的沟通需要转换特定语言成为通用语言

情境案例：网络部的小赵，和市场部的小云，对产品的专业名词 VoLTE的解

释差异沟通是什么？部门相互间为什么需要转换语言范式？

1.语言转换，把其他部门专业的术语说清楚

（1）打比方：用形象的比喻，来描述专业的名词

（2）技术部门：我们擅长于客观阐述

（3）销售部门：我们要做到语言转换

（4）客户：我所听到和理解到的信息点

2.心理定位，心理定格效应与思维局限

 我们以为的很多常识，其实是错误的

 小游戏，现场测试：关于投影的图片信息识别问题

 心理与大脑：基于人类的生存本能

 大脑决定了我们的思维模式

3.视觉化语言，让部门之间的沟通更加顺畅

（1）一切都为了沟通的目标



（2）广告特质：善于转换专业产品的语言！

（3）学习不同部门领导们的讲话，如何让基层员工喜闻乐见？

（4）情境演练：将本部门的专业名词，通俗易懂说给其他部门同事。

五、化解矛盾：应激反应下化解部门之间利益冲突的有效法则

1. 如何面对其他部门的不配合？

 永远记住一点：换位思考，站在对方部门的角度

 情绪的冲突，首先要缓解下来，就事论事不抬杠

 尽可能地找到共同点：一定有双方意见统一的部分

 唱好红白脸：让推辞在有效弹性可控的范围内不至于破裂

2.如何争取其他部门的支持？

 说服力“三步法”：有感觉——听得懂——有行动

 第一步：情绪上，引起对方的共鸣感染

 第二步：理性上，阐述客观事实为依据

 第三步：利益上，有利于对方长远好处的行为

 案例场景：《三国演义》诸葛亮如何跨部门说服甲方总裁孙权？

3. 如何面对其他部门的人情压力？

 中国式的人情：总是无处不在，心理上承认这一事实



 判断决策：是否要处理这个人情？权衡得失

 推出更上级：作为挡箭牌，设置“虚拟形象”

 案例场景：视频教学，男主1与女主1的谈话技巧

4.如何向其他部门推广我方建议？

 采用“三三制”结构化表达效果最佳

 结论先行/以上统下/从少到多/上级背书

 首先阐明结论，开门见山，对对方的好处是什么？

 然后分段论述，关键词总结，朗朗上口，分为三点论述最佳

 最后金句总结，可以共同的上级领导做背书，表明支撑性

5.部门之间的各种矛盾表现形式

 双方的不理解：对同一任务的理解侧重点不同

 你觉得迫在眉睫，对方觉得是芝麻绿豆大的小事

 针对个人的态度、视角、行为而产生的矛盾……

 沟通前提：一定要符合人性

 通用的沟通技巧：批评/发问/反对/建议/协商

 说服对方/聆听对方/利用人性/提出建议

6.冲突化解通用技巧：在跨部门沟通中的正向反馈沟通技巧



（1）批评对方，要客观多讲事实

（2）赞扬对方，要具体指向明确

（3）建议对方，要缓冲提供选择　

（4）反对员工，要拆分转移重点　

（5）聆听对方，分步骤层层递进

（6）复杂的沟通激励：恩威并施，胡罗卜加大棒

（7）视频案例教学：《康熙王朝》中康熙帝敲打对方的技巧

（8）情境演练：以小组为单位，进行模拟场景的相互反馈沟通

六、协商谈判：多部门之间的协调沟通为基础的谈判策略

1. 部门之间的利益平衡，需要谈判来解决

 谈判，不一定是剑拔弩张，而是协商解决

 多个部门之间的利益得失，需要共同坐下来协调

 在统一的上级背书情况下，以大局为重的谈判宗旨

 使用好恰当的谈判技巧，为我方部门争取更大的权利

2.部门间商谈策略之一

 “近攻-后撤”策略

 出价：先向对方提出一个较高要求



 议价：然后与对方部门讨价还价

 保价：最后表示愿意牺牲，提出一个较低要求

 技巧 1：每次后撤的幅度，要一次比一次小

 技巧 2：每次妥协之后，要尽量要求对方也有让步

3.部门间商谈策略之二

 “承诺一致”策略

 寻找到双方部门共同公认的某项准则

 公司/组织/领导做出过的公开声明、条例

 社会道德、礼仪规范、默认的行业规矩

 巧妙地迫使对方作出该承诺，话由对方口中说出

 一旦对方的行为有违该准则，会下意识受到反弹约束

4.部门间商谈策略之三

 “红白脸”策略

 视频案例：影视剧中警察与犯人，扮演红白脸

 故事案例：真实的美国与伊朗谈判过程中使用的红白脸策略

 技巧 1：为自己主动设置一个“背后权威”，增加主动性

 技巧 2：扮演红脸的不一定是具体人，可以是流程、条例



5.部门间商谈策略之四

 “故意逼迫说NO”策略

 设置一个极端答案，故意让对方反对你，逼迫作出相反选择

 预设好立场很重要，在谈判中掌握主动权

 适用于对方不理睬、拖延、消极不配合的情况下

6.部门间商谈策略之五

 “非正式场合沟通”策略

 中国式常用的非正式场合：饭厅、楼道转角、电梯、联谊现场、顺

路车上、他人座位……

 心理效应：在办公室沟通过于正式，离开办公室反而卸下防御

 打开心扉，在轻松氛围中与对方同事坦诚沟通的好环境

7.面对多部门的同时协调沟通法则

 多部门沟通协调会议

 扮演好你统筹协调的角色

 强势是必不可少的

 定好目标/划清界限/申明规则

 对时间的掌控，照顾到每个人及其背后的部门需求




