高效沟通与策略应用实战工作坊

课程背景：

说话是一门无与伦比的艺术，几乎没有一种能力，能够比善于交流更能让我们给别人留下一个好印象，会说话，说好话，是每个企业对外的沟通者都需要学习的地方。在复杂商业环境中，低效沟通正成为组织最大的隐性成本：对外，客户需求难以精准洞察，价值传递错位；对内，部门墙厚重，协作内耗严重，指令与反馈链条断裂。这些痛点直接导致项目延期、客户流失与团队效能低下。因此每个人都需要掌握不同场景下的沟通六字诀：说清、说服、说动。
本课程直击核心痛点，提供一套从认知到行为的系统解决方案。它不是简单的话术训练，而是聚焦于构建“策略性沟通”的底层逻辑。通过双向价值传递、需求金字塔等模型，重塑沟通认知；借助SPIN、GROW、BEST等可复用工具，武装实战能力。课程深度还原TOB/TOC客户对话、跨部门资源争夺、向上请示汇报、向下赋能辅导等关键场景，让学员在演练中掌握将冲突转化为协作、将异议转化为机会的核心策略。
课程收益：

● 一套诊断沟通问题的思维框架
● 一套即学即用的工具图表，以及在四大典型场景中自信应对的策略能力。最终实现对外提升客户信任与成交效率，对内打破壁垒、降低协同成本、激活团队潜能，将沟通从成本中心转化为价值创造引擎
● 掌握核心沟通理论与工具，精准应对TOB/TOC客户沟通、跨部门协作、向上管理、向下赋能等企业关键沟通场景，提升沟通效率与问题解决能力，规避沟通内耗。
课程特色：
系统性：涵盖对外、对内、对上、对下四大核心职场沟通维度
实战性：每个理论均搭配专用工具与场景化演练，确保即学即用
启发性：通过案例研讨与策略设计，激发学员构建自己的沟通逻辑，而非背诵话术
课程时间：2天，共12课时（每课时45分钟，含课间休息）
课程对象：企业中层管理者、项目经理、客户经理、核心骨干及需高频内外部沟通的员工
课程方式：理论落地、工具可复用、场景化演练、拒绝话术背诵，聚焦策略与逻辑构建
课程核心模块与逻辑地图：遵循“夯实基础 → 对外突破 → 对内协同 → 综合应用”的螺旋式学习路径，确保学员能力逐层进阶
课程大纲
第一天：沟通基础认知 + 对外客户沟通策略
一、高效沟通的底层逻辑与认知重构

破冰与诊断：“最棘手沟通场景”分享，聚焦真实痛点
双向价值传递模型”：（信息发送-编码-传递-解码-反馈-价值确认），树立沟通是为“解决问题/创造价值”的本质认知
痛点拆解：集体研讨企业沟通四大痛点（信息偏差、目标模糊、需求错位、反馈缺失）的根源
演练/输出：学员分享痛点，完成《个人沟通挑战卡》，明确学习目标
二、沟通中的需求洞察与信息筛选工具
1. “需求金字塔模型”

表层需求→深层需求→隐性诉求
——理解需求的层次性
2. 工具赋能
1）5W2H信息梳理法
应用：用于沟通前自我准备，厘清目标与关键信息
2）SPIN需求挖掘框架
——情境-问题-影响-需求
核心理论/工具：需求金字塔模型、5W2H法、SPIN框架
演练/输出：分组练习，使用SPIN框架为“虚拟客户”设计需求挖掘问题链
三、TOB客户沟通策略——长期价值导向的协作式沟通
1. 特征与模型：TOB沟通决策链长、重逻辑等特征

2. TOB沟通“价值匹配模型”：企业需求-产品价值-共赢点
3. 核心策略
策略一：沟通前绘制“决策链地图”，识别关键决策人与影响者
策略二：运用数据与案例，进行逻辑化、结构化的价值传递
策略三：异议处理的“归因-回应-验证”闭环
工具1：价值匹配模型
工具2：决策链地图
演练/输出：模拟“向TOB客户推介解决方案”，演练决策链分析与价值陈述逻辑
四、TOC客户沟通策略——情感共鸣导向的体验式沟通
1. 特征与模型：解析TOC沟通决策快、重体验等特征

2. TOC沟通“情感-价值双驱模型”
3. 核心策略
策略一：运用“情绪识别四步法”（观察-共情-确认-回应），快速建立连接
策略二：通过场景化沟通，将产品价值与客户个人诉求快速匹配
工具1：情感-价值双驱模型
工具2：情绪识别四步法
演练/输出：角色扮演“处理TOC客户投诉”，重点演练情绪安抚与需求转换
五、对外沟通中的异议处理与反馈闭环
1. 基于“需求错位理论”，将异议视为优化价值匹配的契机
2. 工具应用：掌握“FABE-异议转化框架”
特征-优势-利益-证据 → 异议归因-价值重构
3. 策略升级：建立反馈的“SMART原则”与长期客户“定期价值复盘”机制
工具1：需求错位理论
工具2：FABE-异议转化框架
工具3：SMART反馈原则
演练/输出：分组挑战，处理价格、效果等典型异议，并设计一份客户价值复盘计划
第二讲：内部沟通策略 + 综合实战应用

第一讲：跨部门沟通——打破壁垒的协作式沟通策略
1. 痛点与模型：剖析目标不一、权责模糊等痛点，建立“共同目标-资源互补”模型
2. 核心策略
策略一：发起“目标对齐会议”，使用《项目协作沟通表》明确权责（RACI模型）
策略二：运用“价值交换”逻辑进行资源协调，寻求共赢
核心理论/工具：共同目标-资源互补模型、RACI模型、项目协作沟通表
演练/输出：模拟“市场与产品部新品推广”协作，演练目标对齐会议
二、跨部门沟通中的冲突处理与高效协同
理论认知：运用“利益归因理论”，将冲突引导至问题解决而非人际对立
1. 策略选择：根据情境灵活运用冲突处理5模式（竞争/合作/妥协等）
2. 解决流程：应用“GROW模型”（目标-现状-方案-行动）结构化推进协商
核心理论/工具：利益归因理论、冲突处理5模式、GROW模型
演练/输出：模拟“销售与财务部费用冲突”，运用GROW模型寻找解决方案
三、向上沟通——价值对齐的赋能式沟通策略
认知重构：向上沟通是“管理领导期望、获取资源、对齐战略”的赋能过程

策略1：采用“金字塔汇报模型”（结论先行），确保沟通高效
策略2：遵循“方案前置”原则，带着解决方案请示工作
工具应用：使用《1页纸汇报模板》进行结构化准备
工具1：金字塔汇报模型
工具2：1页纸汇报模板
演练/输出：模拟“汇报项目进展及资源瓶颈”，进行1分钟结论先行汇报演练

四、向下沟通——赋能成长的激励式沟通策略
认知重构：向下沟通的核心是“赋能成长”而非“控制执行”
——模型与策略：应用“目标-能力-激励”三驱模型
1. 目标传递：使用5W1H确保指令清晰
2. 员工辅导：运用“教练式沟通”提问技术激发思考
工具1：目标-能力-激励模型
工具2：教练式沟通
工具3：目标分解表
演练/输出：模拟“辅导新员工”，练习通过提问引导对方制定工作计划
五、向下沟通中的绩效反馈与冲突管理
1. 关键工具：运用“BEST原则”（行为-影响-期望-支持）进行建设性反馈
2. 难点策略：掌握“非指责式沟通”与“共情-引导”策略，处理员工抵触情绪
3. 管理落地：使用《绩效反馈沟通闭环表》将反馈转化为行动计划
工具1：BEST反馈原则
工具2：非指责式沟通
工具3：绩效反馈沟通闭环表
演练/输出：角色扮演“向绩效不佳员工反馈”，演练完整BEST流程

综合场景实战与课程总结
1. 持续提高沟通能力的技巧
1）高质量的输入（知识的层级）

2）针对目标的表达（逻辑和总结表达式）

3）构建和完善思维体系（理解能力的打造）

4）有套路的输出（固定套路的提炼）

5）多次迭代的反馈（实践优化套路）

2. 不同载体的沟通技巧

1）线上文字的沟通技巧

2）语音电话的沟通技巧

3）图片说明的沟通技巧

3. 终极挑战
——分组抽取融合客户、跨部门、向上汇报的复杂案例，完成沟通策略设计与关键对话模拟
1）工具总复盘：梳理全部核心工具，形成《高效沟通工具全景图》
2）个人行动：制定《21天沟通能力提升行动计划》，明确后续实践路径
3）课程闭环：颁发工具模板包，解答最终疑问，强调沟通能力需持续迭代
课程配套与考核
配套资料：
《核心理论模型手册》
《实战工具模板包》（含SPIN提问表、决策链地图、1页纸汇报模板、项目协作沟通表等）
《场景演练案例集》
《课后复习与行动指南》
考核方式：
过程性考核（70%）：基于课堂小组演练表现，评估策略合理性及工具应用准确性
成果性考核（30%）：基于最终提交的《个人沟通改进行动计划》的完整性与可行性
课程总结，学习落地

1. 学习心得、收获感言及点评

2. 制订学员个人版行动计划

说明：本方案为初步方案，通常情况下，会在培训前，与企业做进一步沟通，根据企业具体情况，调整成最符合企业实际情况的个性化方案
