有话职说——职场高效沟通训练
【课程背景】
汇报含糊不清，啰嗦反复无重点；
指令模棱两可，迷茫困惑无执行；
团队士气低落，消极抱怨无状态；
会议冗长低效，拍桌瞪眼无结果。
管理学大师德鲁克曾说，企业最高的成本往往来自于沟通，
沟通问题已经成为企业无形的成本漏洞，
直接影响组织的健康发展，提高员工沟通力，已然迫在眉睫！
说不清楚，听不进去，情不外露是职场沟通的三大通病，
缺乏沟通意识，缺少沟通方法，没有沟通工具是沟通低效的重要原因。
本课程旨在建立员工沟通的底层逻辑，打通沟通四大模块，辅以工具支持落地。
让沟通真正从课堂进入业务，助推组织绩效改变和文化落地。

【课程目标】
通过本课程的讲授与训练，学员在课程结束后能够：
1、 准确分辨沟通的五大障碍类型，并选择对应的应对方式
2、 使用“目空一切”四维倾听技术进行共情倾听训练
3、 使用“金字塔表达结构”进行精准表达模拟训练
4、 使用工作汇报公式进行工作汇报模拟训练
5、 使用下达任务公式进行工作任务下达沟通训练
6、 使用平级沟通流程进行工作协调沟通训练
7、 使用跨部门沟通流程进行跨部门沟通模拟训练
8、 使用冲突处理七步法进行职场沟通冲突应对训练
9、 使用辅导下属五步法进行工作辅导模拟训练
10、 使用批评六步法进行批评模拟训练
11、 使用三大即兴表达公式进行即兴表达训练
从而提高学员的沟通效率，促进人际关系及工作绩效正向发展，进而形成组织内部统一的沟通语言，提升团队沟通效率及文化氛围。

【课程特色】
务实落地：以学员实际职场沟通问题为抓手，结合沟通理论模型，实现业务与理论的有效融合，搭配12大职场沟通场景，促进学员行为转化。
匹配工具：基于沟通模块及职场场景，匹配多张工具表单，保证内容的可操作性及落地性，有效推动课程开展，更可应用于实际工作沟通，让高效沟通有“表”可循。
教练结合：每次线上课程结束都会布置课后实践任务，有效促进知识转化落地。
轻松高效：课程以大量中文字段建模，更符合国人思维习惯，有效帮助学员记忆。加上大量接地气的案例、视频和比喻，形象生动，深入浅出，轻松高效。

【学习对象】
企业基层员工、中基层管理人员、储备干部等

【学习时长】
线上学习：12小时（分为12次，每次1小时）
【课程大纲】
基础篇：夯实基础沟通功底
（分四个主题，每个主题1小时）
主题一：沟通的概念及障碍
课程导入 ：
讨论：沟通高手画像
打破固有印象，重塑沟通认知
1. 高效沟通的定义
1.1 高效沟通的定义
1.2 高效沟通的3个要素
2. 信息传递的模型
2.1 解构信息传递模型
2.2 影响信息的6个关键要素
讨论：信息传递模型自检
3. 信息呈现的特性
3.1 “55387”沟通模型
3.2 信息呈现的综合性
演示：学员现场演示同话不同音的效果呈现
4. 职场沟通的障碍
4.1 专家盲点
4.2 文化差异
4.3 情绪影响
4.4 时间压力
4.5 认知偏差
课后作业：撰写一个您曾经经历或见过的沟通障碍，如果时光倒流，您如何应对？

主题二：有效的倾听与反馈
1. 共情倾听术
1.1 重塑倾听认知
1.2 四维倾听技术
1.3 三大倾听要点
练习：”目空一切“进行倾听模拟训练
2. 知觉核验法
2.1 知觉核验的意义
2.2 知觉核验的情境
2.3 知觉核验的公式
2.4 知觉核验的要点
练习：知觉核验提问公式模拟训练
3. 6W3H提问法
3.1 九宫格提问法的意义
3.2 九宫格提问法的情境
3.3 九宫格提问法的应用
练习：九宫格工具提问模拟训练
课后作业：使用四维倾听技术与你的同事/上级做一个谈话，并询问对方的感受

主题三：正向反馈的技巧
1. 反馈的三大原则
1. 控范围
2. 减时差
3. 论事实
2. 正向反馈：表鼓励
2.1 鼓励在职场中的作用
2.2 表达鼓励的公式
2.3 行为鼓励的重要性及方式
练习：鼓励反馈模拟训练
3. 负向反馈：表鼓励
3.1 提意见的注意事项
3.2 提意见前的关键环节：信息核验
3.3 提意见的四个步骤
练习：意见反馈模拟训练
课后作业：使用表达鼓励/提出建议公式向同事/领导做一个反馈实践，观察对方的反应

主题四：结构化表达与说服
1. 金字塔表达结构
1.1 结论先行
1.2 归类分组
1.3 逻辑递进
练习：金字塔结构沟通模拟训练
2. 沟通的四大素材
2.1 数据呈现
2.2 案例佐证
2.3 故事引导
2.4 形象类比
3. 有效说服的技巧
3.1 充分准备
3.2 提前预热
3.3 目标对齐
3.4 优化条件
课后作业：使用有效说服技巧说服你的同事配合完成一件事

场景篇：四大场景的沟通技巧
（分四个主题，每个主题1小时）

主题一：向上级汇报工作
1. 汇报工作的三个误区
1.1 汇报工作不等于重复过程
1.2 汇报工作不等于提出问题
1.3 汇报工作不等于发泄情绪
2. 汇报工作的五个步骤
2.1 做准备
2.1 约时间
2.2 齐目标
2.3 说方案
2.4 提诉求
3. 汇报工作的四个要点
3.1 把握时机
3.2 换位思考
3.3 准备材料
3.4 方案准备
练习：汇报工作模拟训练
课后作业：使用方案汇报公式向上级汇报工作，并询问对方的感觉

主题二：给下属下达任务
1. 下达任务的三个障碍
1.1 角色障碍
1.2 倾听障碍
1.3 情绪障碍
2. 下达任务的六个步骤
2.1 做准备
2.2 造氛围
2.3 下指令
2.4 请释义
2.5 问建议
2.6 设反馈
练习：下达任务模拟训练
课后作业：使用任务下达六步法和下属下达任务/与同事模拟训练，询问对方感受及信息获取程度

主题三：与同事协作项目
1.  项目协作的三个特性
1.1 关系非权性
1.2 资源稀缺性
1.3 信息不对称
2. 项目协作的五个步骤
2.1 做准备
2.2 破坚冰
2.3 碰方案
2.4 问建议
2.5 设反馈
3.  项目协作的四个关键
3.1 充值情感账户
3.2 培养开放心态
3.3 主动正向沟通
3.4 巧借外力支持
课后作业：使用工作协作五步法与同事协商一件事情

主题四：跨部门沟通与协作
1.  跨部门沟通的概念
1.1 跨部门沟通的定义
1.2 跨部门沟通的作用
1.3 跨部门沟通的障碍
2. 跨部门沟通的方式
2.1 以情动之
2.2 以理服之
2.3 以利诱之
2.4 以权使之
3. 跨部门沟通的流程
3.1 分解任务
3.2 设定目标
3.3 描述问题
3.4 探寻需求
3.5 商议对策
3.6 实施方案
课后任务：选择一个主题与跨部门的同事展开一次跨部门沟通实践

攻坚篇：挑战型沟通应对技巧
（分四个主题，每个主题1小时）
主题一：沟通冲突应对及处理
1. 冲突的本质
1.1 沟通冲突的定义
1.2 发生冲突的三个原因
1.3 发生冲突的两个条件
2. 冲突的认知
2.1 建设性冲突
2.2 破坏性冲突
3. 冲突的处理
3.1界定问题
3.2约定时间
3.3 融化坚冰
3.4 描述问题
3.5 探寻需求
3.6 商议对策
3.7 方案落地
课后作业：使用冲突处理的方法与同事进行冲突处理模拟训练

主题二：批评下属的艺术
1. 批评的本质
1.1 冲突的三个等级
1.2 批评尺度把控
1.3 批评的最终目的
2. 批评的原则
2.1 留住尊严
2.2 看清事实
2.3 盯紧目标
2.4 看向未来
3. 批评的步骤
3.1 选择合适环境
3.2 精确定义议题
3.3 引导自我觉醒
3.4 约定反馈节点
3.5 达成沟通共识
课后作业：使用批评五步法与同事进行批评模拟训练

主题三：辅导员工的艺术
1. 辅导员工的两个原则
1.1 讲价值不讲价值观
1.2 讲方法也讲方法论
2. 辅导员工的六个步骤
2.1适度允许试错
2.2 正向启动辅导
2.3 实现目标驱动
2.4 建立共同阵营
2.5 探寻问题真因
2.6 引导发现路径
课后作业：使用六步法进行辅导下属模拟训练

主题四：即兴表达的公式
1. 即兴表达的特性
1.1 随兴而非随便
1.2 技能而非天赋
1.3 聚焦而非发散
2. 即兴表达的准备
2.1 明确目标
2.2 思考内容
2.3 设定感觉
2.4 确定主题
2.5 锚定观点
2.6 搭建结构
3. 即兴表达的公式
3.1 问题讨论型公式
3.2 演说发表型公式
3.3 [bookmark: _GoBack]正式仪式型公式
答疑及总结
