
课题：管理干部高效沟通技巧实务课题：管理干部高效沟通技巧实务
一、主题背景：一、主题背景：
在您的企业，是不是经常遇到这些问题：
1、员工做事不主动、不积极，更谈不上自动自发？
2、员工喜欢以自我为中心，很难接受别人的意见和建议？
3、问题发生时各部门相互找借口，找理由，推托责任？
4、员工之间动不动就会发生冲突，管理人员却无计可施?

5、员工在沟通时无法表达自己的意图和想法，以至于别人无法领会其含义?

6、员工根本不知道沟通的时机和针对不同沟通的对象采取不同的方法？
7、遇到新方案，新项目，如何通过沟通让其他部门配合的支持？
8、不知道正确地与客户进行良好的沟通，以至让客户投诉和抱怨？
9、员工很难控制自己的情绪，以至让矛盾升级，引起冲突？

这些问题绝大多数是沟通不良的问题……所以加强对人员的沟通技巧的辅导培训已迫在眉睫！培
养员工有效沟通是管理的第一要务。
二、培训对象：
中基层管理干部

三、培训时间：
一天/6小时

四、授课特色和内容分配
1、讲师讲解（专业知识/技能/方法）占 35%；
2、企业案例分享及启示（从正面两方面分析）占 40%；
3、工厂在沟通方面出现的异常问题的讨论占 10%；
4、与课程内容相关的管理游戏（增加课堂气氛和课程的趣味性）占 5%；
4、学员成功经验分享占 5%；
5、你问我答（解答学员疑惑）占 5%。
五、课程大纲：

第一模块:高效沟通的作用与技巧

导言：
1、管理者有效沟通就是实现：“你好，我好，大家好！”
2、有效沟通通常简化成为一句话：“我们说什么并不重要，别人听到了什么才是最重要！”
案例分析 1：大中华区 EMC 公司——“邮件门”事件引发的深思！
  一、沟通的重要性
引言：人为什么要进行沟通？
1、 哈佛大学就业指导小组 1995 年调查结果给我们的启示是什么？
2、 美国通用公司、沃尔玛公司、日本松下公司、中国万科等公司老板对沟通是如何理解和认识的？
3、 案例分享 1：麦当劳快餐店——把所有经理的椅子靠背锯掉。
4、 案例分享 2：HP 公司“敞开式的办公室”与“直呼其名”的沟通政策。
5、 沟通是一种能力，不是一种本能。本能天生就会，能力必需学习才会具备。
6、 智慧一滴：如果这一生真要出人头地，一定要学会沟通，特别是面向很多人讲话。
   二、沟通的概念和类型
1、什么是沟通?沟通有哪些类型？



（1）案例分析 1：发生在一家公司里的上下沟通出现障碍的案例。
（2）有效沟通的三个环节。
2、沟通要素：身体语言、语调和言辞。
（1）现场识别：讲师现场表演，请学员识别各种身体语言的含义。
（2）请学员搞清身体语言中的阴性和阳性语言区别，不能相互模仿。
3、沟通的态度和要求
（1）案例分析 1：如何赞美他人？
（2）案例分析 2：一件小事导致离职事件——如何关心他人？
（3）案例分析 3：如何让您成为幽默高手？
（4）案例分析 4：打工皇帝唐骏 PK 南京大学女学生的故事。
4、现场讨论：
（1）什么是激怒性的词汇？我们倾向于在什么时候使用这些词汇？
（2）当你无意间说了一些激怒别人的话，你认为该如何挽回？
（3）案例分析：他是这样开员工早会的。
   三、有效沟通的步骤
1、观察的技巧——现场识别：您从图中看到了什么？
2、澄清回馈的技巧；
3、倾听的技巧——影响听的各种障碍（主观/客观）；
4、引起共鸣的技巧；
5、有效沟通的步骤。
   四、有效沟通的技巧
1、沟通的三大误区
2、沟通技巧之一：角色定位：职责与权力
3、沟通技巧之二：建立内部客户概念
4、沟通技巧之五：下向上沟通技巧
引深思考：（现场讨论）
（1）如何取得上司或领导的信任？
（2）如何理解沟通有时是一种强势
5、沟通技巧之六：平行沟通技巧
6、沟通技巧之七：上向下沟通技巧
7、案例分析：一件小事导致离职事件
8、引深思考：（现场讨论/个人体会）
    您认为在对上/对下/平行沟通中，哪种沟通尤为重要？
9、沟通技巧之八：生产与品管之间的沟通技巧
10、沟通技巧之九：生产部门与业务之间的沟通技巧
11、沟通技巧之十：工作布置（上对下）
12、沟通技巧之十一：接受和汇报工作（下对上）
五、沟通中的人为障碍
1、高高在上
2、自以为是
3、先入为主（有偏见）
4、不善于倾听
5、缺乏反馈



6、位差损耗效应
7、案例分析——问题﹕（1）若你是阿霞会找上司讲吗﹖为什么﹖（2）阿霞应如何把此事反应给上
司﹖
（3）上司这样沟通态度对吗﹖应如何做﹖

第二模块:指责与赞扬的技巧
 一.指责下属的技巧
1、先听下属的解释才指责
2、 针对具体的事项指责
3、 理性的指责
4、由轻而重指责
5、指责是为了下属好
6、指责不要伤害下属的自尊和自信
7、指责的事项必须符合下属的价值观
8、视下属的个性而选用不同的方法
9、要公正、公平
10、指责最好选择单独的场合
11、案例分析——[真心的关心]

12、案例分析
（1）他哪里批评错了？
（2）略施小计——如何处理朋友犯错误的问题。
（3）东莞厚街某机械厂业务经理与总经理的意见分歧带来的后果。
（4）这位班组长是如何开这个早会的？
13、现场讨论：有效批评员工有哪些方法？——请至少说出四种方法
二.赞扬下属的技巧
1、赞扬要依据具体事实来评价
2、众人面前赞扬下属要慎重
3、发掘下属的长处，经常给予赞扬
4、真心实意的赞扬下属
5、案例分析：赞美员工—员工渴望得到认可和赞美
6、沟通现场实战练——10题：（请学员选出正确答案）

第三模块:如何与客户进行高效沟通
一.如何与客户进行沟通
1、沟通的心态的转变：
■ 生意是互惠互利的合作
■ 对公司产品的信心
■ 相信自己的能力
■ 遭到回绝是正常的
2、沟通前的准备
■ 沟通对象是谁
■ 本次沟通的目的
■ 沟通前必要的资料准备



■ 调整自己的状态
3、案例分析：如此拨打电话！
4、沟通中身体语言
 ■ 眼神
 ■ 面部表情
 ■ 身体姿态和动作
 ■ 手势
 ■ 个人空间（位置）
 ■ 个人仪表
5、语气和语调
 ■ 音量控制
 ■ 语调的抑扬顿挫
 ■ 语速和语言的感情色彩
6、善于倾听
■ 不要打断客户
■ 避免分心
■ 控制情绪
■ 正确理解
■ 适时反馈
7、如何化被动为主动
  ■ 不和对方争论
  ■ 有效引导客户
  ■ 恰到好处的赞扬
  ■ 换个时间/环境再沟通
8、电话沟通技巧
   ■ 接听电话
   ■ 让客户等候时
   ■ 接转电话
   ■ 电话记录
   ■ 结束通话
9、本讲现场练习：我问你答
10、拒绝的技巧
二.处理客户投诉的沟通方法和技巧
1、沟通技巧一：“移情法”
“移情法”用语举例
2、沟通技巧二：“三明治法”
3、沟通技巧三：“谅解法”
4、沟通技巧四：“引导征询法”
5、与客户沟通禁止法则
6、与客户沟通九句禁语
7、与客户沟通就如穿鞋子
8、获取客户好感的六大法则
9、客户永远是对的



10、进行一个客户服务的情景游戏。

第四模块:冲突管理技巧
 1.洞悉冲突产生的原因
■ 出现不公平的原因
■ 人们对同一问题认识的偏颇
■ 员工地位的变化
■ 员工之间萌发不信任感
■ 变革中产生的问题
 2.把握解决冲突的基本态度
■ 确定目标
■ 召集最能解决问题的人
■ 以讨价还价的态度对态冲突
■ 保证客观公正
■ 争取双方都有益的措施
■ 在部门建立良好的人际关系
 3.建立以信任为本的人际关系
■ 信任是共同的目标
■ 信任是平等与协作
■ 信任是发展与创新
■ 信任是开放自由的工作
■ 信任更是交流的结果


