
课 程 名 称：《管理沟通-全景工作指导训练》

课 程 角 度： 以落地应用为目的出发点进行课程设计

课 程 研 发：  牟绎可 

一、课程描述

培训对象 管理人员或储备干部 课程主题 “管理沟通-全景工作指导训练”

培训方式    面授+多类互动教学 标准课时 2 天（6 小时/天）

壱、 课程简介
本课程抛去了传统沟通课程讲授套路，从内部沟通问题案例入手，以实战落地工具辅助实景案例
进行问题解决训练。并通过多角度全景案例解析，让学员比较清晰的掌握沟通思维和方法……而
为了更持久的支持学员成长，课堂中更是把工具使用落地应用充分延展化，教授学员持续借助工
具精进成长方法，使课程的后续使用价值大大提升，甚至可以终生支持学员成长…… 

二、课程目标
1、 认识沟通的本质；
2、 通过内部问题案例代入式课堂讲授，课堂现场解决学员当下困惑问题；
3、 通过课堂案例实操练习，让学员学会使用课堂教授的有效沟通工具；
4、 了解沟通工具的实战应用场景及方法；
5、 掌握用工具持续自我精进的方法；
6、 能专业的分析沟通背景，并应对性做一些沟通路线与技巧辅助设计；

三、课堂设施要求
 教室：宽敞明亮/通风良好/温度适宜（小班授课，辅导针对，效果最佳）
 桌椅摆放方式：根据教室格局及实际上课人数来确定（分组摆放最佳）
 设备：摄影仪、白板、白板笔、大白纸、无线话筒或胸麦、音响设备等。

二、课 纲 设 计：  2 天课时  (6 小时/天)

章节目录 培训方法

第一部分：沟通理解共识

1、正确认知沟通

了解沟通的定义：常规认知、广义认知

走出沟通的常识误区：

1>表达力和沟通力是两回事；

2>最好的沟通是无技巧或少技巧；

问答互动

案例说明

视频展示
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3>先修沟通意识影响力，才能激活沟通技巧功能；

4>技巧服务于沟通策略，没有配合策略的技巧常常是画蛇添足。

2、沟通与管理的关系

企业管理即是一个全程沟通的过程行为管理

沟通是企业组织的生命线

管理的过程也就是沟通的过程
第二部分：沟通核心能力--实操指导训练

1、从“本能”到“能力”的三大核心能力训练

辅助--沟通指导工具操作学习（以企业内部案例做课堂代

入）

 -- 自我洞察与干预能力.课堂实操指导训练

 -- 认识与理解他人能力.课堂实操指导训练

 -- 解决问题的影响思维塑造能力.课堂实操指导训练

2、区分沟通中的“我帮你”和“我要”

 -- 案例 1 解析（工作案例）

 -- 案例 2 解析（生活案例）

3、人际心理学的沟通技巧启示

 -- 心理学人际核心解析

 -- 人际心理学对沟通的启示及影响技巧建议

问答互动

案例讲授

视频讨论

体验互动等

第三部分：六大沟通篇章实战指导（配合常见 8 大工作情景）

（事务协调篇）

情景 1：工作谈判

  -- 谈判的 5 个关键性控制要素

-- 谈判策略路线解读

（上传下达篇）

情景 2：工作汇报

-- 汇报工作步骤与原则

-- 汇报的特别提示细节

-- 有效上下级合作的问卷分析

-- 工作案例情景成效对比展现

情景 3: 任务布置与执行

问答互动

案例讲授

方法训练

角色模拟

体验互动等
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-- 有效上传下达的核心沟通原则

-- 接受任务思考

-- 布置任务思考

-- 辅助沟通的 5 元素工具

-- 逻辑表达四字原则

（指导激励篇）

情景 4：员工指导与激励

-- 首先你需要确定员工真的需要建议

-- 90 后，00 后员工的沟通模式分析

-- 性格分析锁定沟通模式（不对频的沟通会让激励变成伤害）

-- 学会认同激励式沟通，让自己变成员工的有力充电器

    赏识性沟通＋有效赞美

正确示范、责任内归因表达法、

授权式话语习惯、积极思维式引导提问

-- 时刻牢记“赢得员工比赢了员工更重要！！”

（共事篇）

情景 5：跨部门沟通

-- 跨部门沟通合作不佳的原因分析？

-- 解决跨部门沟通必须学会的“非暴力沟通”原则

   事实、感受、需求、帮助

（服务管理篇）

情景 6：服务沟通管理

-- 服务沟通话术 7 原则

-- 学会根据工作流程自己设计应景工作用语

-- 现场练习服务用语设计

（异议处理篇）

情景 7：纠纷异议处理

-- 纠纷异议的处理原则

-- 纠纷异议沟通路线设计

-- 道歉艺术与语言原则

-- 内部案例问题解决练习
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情景 8：危机公关处理

-- 互联网时代危机公关是各个组织都要关注的工作

-- 危机公关 6 步骤

-- 公关声明三忌讳

-- 案例练习
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