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                                     Our efforts, your benefits!

高效沟通技巧
主办单位:上海普瑞思管理咨询有限公司  上海创卓商务咨询有限公司
时间地点：2014年05月23-24日 广州
[image: image1.png]培训费用：￥3280元/人(包括授课费、资料费、会务费、证书、午餐等)

课程背景：

为什么有的人讲话你会听，有的人讲话你不会听?

为什么同样的事情，不同人表达出来效果不一样？

为什么同样一句话，有的听了深受鼓舞，有的听了却让人沮丧？

你反复和下属强调你的观点，但他们还是不理解，依旧我行我素，工作仍然达不到你的期望和要求？

你充满激情的向老板提出一个合理化建议，结果是一盆冷水落下？

你同事的做事风格与你格格不入，与他相处公事成为你最大的苦恼？

你虽然成绩斐然，但你发现自己越来越来孤立，许多人对你敬而远之？

是我们因为口才不好，表达不畅？还是因为我们不善于沟通，导致人际关系紧张，从而损失了不少精兵强将？

管理工作的一大障碍就是人际关系技巧，而人际关系中最大的困扰则是沟通的障碍和由此导致的各种冲突。沟通，已经成为企业人员尤其是管理者必备的工作技能！

特别开设的《高效沟通技巧》课程是对企业管理者、领导者，横向、纵向沟通能力的检阅，本课程专门针对企业管理者在沟通中遇到的实际问题与困惑而设计，并且从咨询的角度剖析成功企业的沟通体系，让企业的管理人员深刻体会沟通问题的解决之道，从而提升企业运作效率，增进企业的凝聚力。

在课程中您必将有以下收获：

理解沟通在管理工作中的重要性与价值，对个人以及企业的重要意义

建立良好的沟通意识

掌握弹性的沟通方法与技巧

分享高效沟通实践应用经验，提升参训者把握沟通主动权的能力

培养管理者的主动性与服务意识，掌握跨部门沟通的工作要点，提升部门间的沟通效率与效果
课程大纲：

破冰游戏

第一天培训主题：沟通的本质，高效沟通的基础，个人的沟通心态、意识与技能

上午培训内容：沟通基础

一、管理透视：沟通的本质

二、沟通的三大目标：

1、信息传递

2、关系建设

3、价值体验

三、达成沟通目标主要靠什么？

1、沟通心态

2、沟通技能

3、沟通氛围

四、沟通过程中个人扮演的角色

1、信息发送/接受者

2、关系的建设/破坏者

3、价值的传递/增加者

五、对沟通绩效的理解：

1、沟通绩效涉及的关键目标有两个：沟通效率与沟通效果

2、围绕效率与效果，个人能做些什么？

3、沟通工具与沟通绩效

4、沟通目标实现与沟通过程控

六、怎样才算是高绩效的沟通？

七、高绩效沟通的基础:

1、目标明确

2、标准统一

3、信息直接

4、执行到位

5、管理顺畅

八、现实透视：理想状态下的沟通基础

九、成功销售过程中你扮演的角色

1、成功来自于失败和学习

2、实话实说：我们的客户希望得到怎样的沟通

3、实话实说：我们的团队希望得到怎样的沟通

4、寻找沟通的“热键”

十、高绩效沟通支持三件事

1、影响并说服客户，提高成交的效率

2、影响并说服同事，提高工作的效率

3、影响并说服自己，提高成长的效率

下午培训内容：个人沟通心态、意识与技巧

十一、有关个人沟通的心态与意识：

1、管理沟通的心态误区：

—秀才碰到兵，有理说不清

—说了也没用，我都懒得说了

－皇帝不急太监急

—不关我的事，因为我已经告诉你了

—好象……可能……也许……

2、了解管理沟通的关键意识：

—怎样有效的发送和接收信息

—高效沟通的四个原则（不亢，不卑，有力，有节）

—高效沟通的三个基础

即时

全面掌控

预留空间

十二、个人五项基本沟通技能：听、说、笑、动、看

十三、五种常见的沟通情境：电话、开会、对谈、书面、演讲

1、电话沟通技能

—怎样让自己的音色变得更动听

—控制呼吸的技巧

—加重、断句与重复

—随时保持身体的战斗状态

—如何接听电话

—如何让别人等候

—如何接转电话

—如何记录留言

—如何在结束电话后留下结果

2、书面表达技能

—书面表达常犯的三个问题

—如何做到结构化

—如何做到逻辑化

—如何做到完整化

—如何做到重点化

3、会议沟通技能

4、对谈技巧

5、演讲技巧

第二天培训主题：高绩效客户沟通过程控制技巧，把握与客户沟通的主动权，高绩效跨职能沟通技巧

上午培训内容：高绩效客户沟通

一、从认知到认可：用高效沟通技巧影响客户

1、很高兴认识你：在30秒钟之内建立起客户对你、对公司的美好印象、

2、你相信我吗：建立客户信心的15.5个问题

3、你认可我吗：精彩的展示技巧（电话展示）

4、让潜在的客户惊呼：五种有力量的沟通结束方式

二、从拒绝到解决：用高效沟通技巧安抚客户

1、从拒绝到解决：别把客户当傻瓜

2、记住：客户并不是拒绝你，而是拒绝你的态度和诚意

3、最大的伤害不在投诉本身

4、客户常见的三种投诉类型

5、应对三种投诉类型的五种沟通技巧

6、投诉即将得到解决的五个信号

7、让不满的客户熄火：五种有力量的沟通结束方式

三、从尝试到忠诚：用高效沟通技巧建立长期客户关系

1、客户关系，从简单的问候开始，以真心的感谢延续

2、五种常用的维系客户关系的沟通技巧

3、让犹豫的客户忠诚：五种有力量的沟通结束方式

四、主动沟通的五个步骤：

1、阐述计划

2、描述细节

3、信息转化

4、处理异议

5、达成协议

五、高效沟通中的主动权控制

1、功夫在平时：不要忘记花时间做作业

2、给予原则：一点一点来

3、索取原则：狮子大张口

4、善用表扬和赞美

5、心急吃不了热豆腐，永远都要留退路

6、注意三诚：诚心，诚实，诚恳

下午培训内容：高绩效跨职能沟通

六、公司内部全方位沟通技巧（跨职能沟通的技巧）

1、公司内部全方位沟通就是跨职能沟通，也就是和领导、同事以及下属的沟通

2、高效跨职能沟通的内涵:

—目标明确：沟通目标的五个为什么

—信息直接：直接信息的三个关键要素

—思想统一：统一思想的两大核心工作

—关系顺畅：如何理顺工作关系

—界定标准：建设沟通的标准平台

3、跨职能沟通的方式

—跨职能沟通的四个原则

—跨职能沟通的四大特点

—无效跨职能沟通可能会导致的结果

—造成跨职能沟通困难的因素

—常见的跨职能沟通方式

—信任是高效跨职能沟通的基础

4、高效跨职能沟通的关键要素：

—选用适当的沟通方式

—运用对方的逻辑进行思考

—尊重对方的主导权

—争取上司支持

5、关键中的关键：以沟通促进绩效

—点燃火一般的激情

—激发行动心

—树立好样板

—培养主动性

6、关注细节：高效跨职能沟通的实战过程

第一步、沟通前的准备

—考虑职能间可能存在的潜在的争执，原因是什么？

—设定自己的沟通目标

—弄清自己如果不能达成目标会采取什么样的行动？

—做自己的“SWOT”分析

第二步、确认对方的需求和可能存在的沟通障碍

—有效提问

—积极聆听的技巧

倾听回应

提示问题

重复内容

归纳总结

表达感受

及时确认

—换位思考，反省自己

—职能间常见的利益冲突

第三步、清楚而合适地阐述自己的观点

—阐述你的想法以及解决问题的思路

—探讨细节，即便是你已经有了自己的想法

—处理异议，寻找双方共同的契合点

—时时回顾双方曾经有过的愉快地解决问题的经历

第四步、达成共识或协议

第五步、共同实施，及时知会

—管理透视：沟通不畅造成的伤害
讲师介绍：赵老师

教育及资格认证：

高级讲师；经济学硕士，MBA；中山大学、清华大学、华南理工大学等多所高校的客座教授；在《销售与市场》、《商界》、《智囊》、《中外管理导报》、《IT经理世界》、《时代工商》、《市场周刊》、《广东科技》、《行为科学》、《广州日报赢周刊》等专业期刊上已发表数百份作品

工作经历及专长：

曾任某知名日资企业，生产课课长、品质管理部高级专员；曾任某合资（德国、台湾）公司市场企划部经理、美国DISNEY品牌授权专案工程师；曾任职某港资广告传播公司，担任策划总监、执行总经理；曾任职某港资国际贸易行，担任行政总监、兼任属下某公司大中华地区营销副总。

赵老师拥有十四年企业中高层实际工作经验，理论功底扎实、实战经验丰富。结合多年工作经验，其精心设计的课程有：《卓越执行力、高效领导力、高效执行团队的打造与管理、MTP中层管理者管理技能提升等

培训客户及培训风格：

赵老师曾培训过众多知名企业，其中包括：太古可口可乐饮料、箭牌口香糖、爱立信通信广州有限公司、IBM（长城国际）、范梅勒有限公司、首都机场股份有限公司、海南航空股份有限公司、东风汽车集团、美国艾默生电气、首诺化工有限公司、美国诺维信中国、香港新世界百货集团、思科系统（中国）、广东移动通信有限公司、中国电信集团有限公司、马可尼通信、爱科电子、卡恩捷特工具、亨斯迈（HUNTSMAN美国）化工、日立海量存贮器……

赵老师的培训结构简洁、 逻辑严谨、 朴素实用，深受客户好评。
报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。 

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。
高效沟通技巧报名回执表

	公司全称（发票抬头）                         地址                  产品                      
联系人姓名            电话         职务            E-mail                 手机               
参加学员信息

姓名            电话              职务            E-mail                 手机                
姓名            电话              职务            E-mail                 手机               

姓名            电话              职务            E-mail                 手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                 日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          
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