
让自己成为受欢迎的人  

 

一、沟通概述 

沟 通是为一个设定的目标，把信

息、思想和情感在个人或群体间传递，

并且达成一致的过程。  

 1.沟通的三大要素 

   （1）一个明确的目标 

 有了明确的目标才叫沟通，沟通时的第一句话就要说出你要达到的目

的，这是你的沟通技巧在行为上的表现。 

 （2）达成一致 

 沟通结束后一定要使双方或多方达成一致，只有达成一致才称为完成

一次有效沟通。在沟通结束时，一定要对沟通的结果进行总结，这是一个

良好的沟通习惯。 

 （3）沟通信息、思想和情感 

 沟通的内容不仅仅是信息，还包

含比这更重要的东西。在我们的工作

过程中，很多障碍使思想和情感无法

得到很好的沟通，需要传递的是更多

彼此之间的思想和情感，而信息内容

并不是主要的。 

（一）沟通的含义 
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  2.沟通的两种方法 

 （1）语言沟通 

 语言是人类的一种非常好的、有效的沟通方式。它包括：口头语言、

书面语言、图片或者图形等。在沟通过程中，语言沟通能传递信息、思想

和情感等，其中主要是传递信息。 

 （2）肢体语言的沟通 

 肢体语言的内容非常丰富，包括手势、表情、眼神、姿态和声音等，

甚至我们说的每一句话，所采用的音色和音调等。 

 沟通方式中，语言更擅长沟通的是信息，肢体语言更善于沟通的是人

与人之间的思想和情感。 

 3.沟通的双向性 
 只有双向交流才叫做沟通，任何

单向的都不叫沟通。因此沟通具有非

常重要的特征：沟通一定是一个双向

的过程。 

 4.沟通的三种行为 
 说、听、问是双向沟通包含的三

种行为。考核一个人是否具备沟通技

巧的时候，主要看他这三种行为是否

都能恰当实施。  

  1.谈论行为不谈论个性 

    谈论行为不谈论个性的原则也就是“对事不对人”的原则。 

  2.语言明确沟通 

  沟通过程中说的话一定要非常明确，让对方有个准确的唯一的理解。不要

在沟通过程中说一些模棱两可的、使人产生歧义的话。 

  3.积极聆听 

    聆听是尊重对方，更是理解对方的真实意思，有利于双向的沟通。 

（二）高效沟通的三原则 
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       1.高高在上 

    上司和下级之间存在地位、

身份的不平等，有些上司有意无

意扩大这种不平等的效应，导致

下属在上司面前唯唯诺诺，有话

不敢讲，影响了上下级的顺畅沟

通。 

 2.自以为是 

 对待一个问题自己已经有了

一定的想法和见解，这时候就很

容易关上自己

的心门，不愿

意甚至拒绝接

受 别 人 的 意

见。要知道正

确与错误都是

相对的，当我

们以宽阔的胸

怀、谦虚的心态对待他人的建议

时，肯定会有意想不到的收获。 

 3.先入为主 

 先入为主是偏见思维模式造

成的。沟通的一方如果对另一方

有成见，顺利沟通就无法实现。

比如你对一个下属的能力产生怀

疑，即使这位下属有一个很不错

的想法你可能也不会接受。 

 4.不善于倾听 

 倾听是沟通过程中最重要的

环节之一，良好的倾听是高效沟

通的开始。倾听不仅需要具有真

诚的心态，还应该具备一定的倾

听技巧。 

 5.缺乏反馈 

 反馈是沟通过程中或结束时

的一个关键环

节，不少人在

沟通过程中不

注意、不重视

或者忽略了反

馈，结果沟通

效 果 打 了 折

扣。 

 6.沟通的位差损耗效应 

 美国加利福尼亚洲立大学研

究发现：来自领导层的信息只有

20％－30%被下级知道并正确理

解；从下到上反馈的信息不超过

10％被知道和正确理解；而平行

交流的效率则可达到90％以上。 

（资料来源：http://hr.mie168.com/） 
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二、有效沟通的过程 

（一）有效信息发送的技巧 

沟 通的过程是一个完整的双向沟通：发送者要把他想表达的信

息、思想和情感，通过语言或肢体语言发送给接收者。当接收者接到信

息、思想和情感以后，会提出一些问题，给对方一个反馈，这就形成一个

完整的双向沟通的过程。 

       1.信 息 发 送 方 式

（How） 

       首先要考虑选择正确的方

法，还要根据沟通内容偏重

度来进行选择。常用的信息

发送方式：电子邮件、电

话、开会、面对面谈话等。

其中面对面谈话是最直接、

最有效和最好的沟通方式。

当然结合具体情况选择恰当的沟通方式是最重要的，各种方法的优劣都是

相对的。 

   2.信息发送时机（When） 

      发送信息要选择合适的时间，选择恰当的沟通时间，并要充分考虑对方

的情绪。 
 

 3.信息内容确定（What） 

    传递信息时，需有效利用语言和肢体语言两钟方式来明确信息的内

容，互有偏颇，会造成沟通效果不理想。 
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 4.信息接收对象（Who） 

        要确定信息的接收者，务必考虑接收者的情况，如它的观念、需求、

情绪等。 

 5.信息发送环境（Where） 

 根据发送信息的内容和接收者的具体情况，考虑在什么样的环境和场

合下发送给对方。环境对沟通效果的影响是非常大的。  

（二）关键沟通技巧——积极聆听 

 1.聆听的定义 

       聆听不仅是耳朵听到相应的声音，而且是一种情感活动，需要通过面部

表情、肢体语言和话语的回应，向对方传递一种信息。聆听是要给对方一种

感觉。 

  
        
         
        2.聆听的原则 

  （1）适应讲话者

的风格 

  （2）眼耳并用 

  （3）先寻求理解

他人，再被他人理解 

  （4）鼓励他人表

达自己 

  （5）聆听全部信息 

  （6）表现出有兴趣的聆听 
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 3.有效聆听的步骤 

 （1）准备聆听 

        给讲话者一个信号，做好聆听的准备，给他以充分的注意，并准备聆听

与自己不同的意见，从对方角度想问题。 

 （2）发出准备聆听的信息 

 给对方一个眼神上交流，显示你给予他充分的

注意，经常与对方用眼神交流，不要东张西望。 

 （3）采取积极的行动 

 积极的行为包括频繁点头，鼓励对方去说，身

体微微前倾等，这都是一种积极聆听的姿态。 

 （4）准确理解对方的全部信息 

 聆听的目的是为了理解对方全部的信息，如沟

通过程中没有理解，应该及时告诉对方，通过反

馈，使对方对其表达的信息做必要的说明，有利于有效沟通。 

 4.聆听的五个层次 

 （1）听而不闻 

 听而不闻，就是不做任何努力的去听。 

 （2）假装聆听 

 做出聆听的样子让对方看到，但实质是没有用心在听。 

 （3）选择性聆听 

 只听一部分内容，倾向于聆听所期望或想听到

的内容，这不是一个好的习惯。 

 （4）专注聆听 

 认真听讲话内容，同时与自己的亲身经历做比

较。 

 （5）设身处地聆听 

     不仅认真听，还努力理解讲话者所说的内容，

站在对方立场上去理解他。 
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 1.反馈的定义 

 反馈就是沟通双方期望得到一种信息的回流。 

        2.反馈的类型 

 （1）正面的反馈 

正面的反馈就是对对方做得好的事情予以表彰，希望好的行为再次出

现。 

 （2）建设性的反馈 

建设性的反馈，就是在对方做得不足的地方，给他提出改进的建议，

这不是一种批评。 

（三）有效反馈的技巧 

   

如何给予反

馈？ 

 1.针对对方的需

求 

 反馈要站在对方

的立场和角度上，针

对对方最为需要的方

面，给予反馈。 

 2.具体、明确 

 对下属的反馈不

能是空洞的、干巴巴

的说教，而应起到事

半功倍的效果。 

 3.有建设性 

 经理人容易武断

地给下属的意见或想

法下结论，弄得下级

很没趣，结果挫伤了

下属主动沟通的积极

性。如果换一种态

度，以建设性的、鼓

励的口气给下属反

馈，效果就会不同。 
 4.对事不对人 

      积极的反馈就

事论事，忌讳涉及别

人的面子和人格尊

严，带有侮辱别人的

话语只有加深双方的

敌对和对抗情绪，与

最初的沟通愿望适得

其反。  
 

链接信息 
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 如何接受反

馈？ 
 接受反馈是反馈

过程中一个十分重要

的环节，在接受反馈

时应该做到

以下几点： 

 1.耐 心

倾 听，不 打

断 

 接 受 反

馈 时，一 定

要抱着谦虚

的 态 度，以

真诚的姿态

倾听他人反

馈 意 见。无

论这些意见

在你看来是

否正确和是

否中听，在对方反馈

时都要暂时友好地接

纳，不能打断别人的

反馈或拒绝接受反

馈。 

 2.避免自卫 

 自卫心理是每一

个人本能的反应。对

方在向你反馈时，如

果仅仅站在自己的立

场，挑肥拣瘦地选择

是否接受，一旦听到

对自己不利、不好或

不想听的东西，就急

忙脸红脖子粗地去辩

解和辩论，明智的另

一方会马上终止反

馈。 

 3.表明态度 

    别人对你反馈之

后，自己要有一个明

确 的 态 度，比 如 理

解、同 意、赞 成、支

持、不 同

意、保留意

见、怎么行

动等。不明

确表示自己

对反馈的态

度与意见，

对方会误解

你没有听懂

或 内 心 对

抗，这样就

会增加沟通

成本，影响

沟通质量。 

  （资料来源：

http://hr.mie168.com/） 
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三、有效沟通的基本步骤 

 （一）事前准备 

 1.设立沟通目标 

 2.制定计划 

 3.预测可能遇到的异议和争执 

 4.SWOT分析 

 （二）确认需求 

 1.积极聆听 

 2.有效提问 

 3.及时确认 

        4.重复内容 

    5.归纳总结 

    6.表达感受 

 （三）阐述观点 

 FAB原则： 

 F(Ferture)属性 

 A(Advantage)作用 

 B(Benefit)利益 

 （四）处理异议 

 在沟通过程中遇到异议时，可

采用借力打力的方法，不是强行说服

对方，而是用对方的观点来说服对

方。 

 （五）达成一致 

是否完成了沟通，取决于最后

是否达成一致了。 

 （六）共同实施 

达成一致是沟通的一种结果，

而任何沟通的结果都意味着一项工作

的开始。 
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     所谓小动作，就是这个动作不雅，而且会产生

一些联想。作为领导者，平时要养成好习惯，在听人

家讲话或与人家沟通的时候，不要总是给人家感觉你有亲密关系，

一讲话就低声就关门，一动就到墙角就到树底下，等等，这都是倾

听和沟通当中很大的忌讳。以下这些小动作都是平常要避免的。 

  1.讲话不要在角落 

  2.不要关门 

   3.不要压低声音 

  4.不要感觉到你们很亲密 

 （资料来源: http://book.sina.com.cn/） 

 注意沟通时的小动作 

资料卡片 

四、有效的肢体语言 

（一）信任是沟通的基础 

 在 工作和生活中，如果双方缺乏彼此之间的信任，那么沟通肯定是

无效的、失败的。信任是沟通的基础。有效的肢体语言可以赢得别人对你

的信任。同时，在沟通中态

度决定着一切，没有正确的

态度你也很难表现出恰当的

肢体语言，更难赢得别人的

信任。 

10 

课 

程 

讲 

义 



让自己成为受欢迎的人  

 

 1.沟通的五种态度 

 （1）强迫性态度 

特征：果敢性非常强，缺乏

合作的精神。 

结果：没有沟通。 

 
 （2）回避性态度 

    特征：消极反对，不主动合

作。 

    结果：无法沟通。 

 
 （3）迁就性态度 

特征：果敢性非常弱，非常能与人合作。 

结果：没有反馈。 

 
 （4）折衷性态度 

特征：非常圆滑，擅长中庸之道。 

结果：难得信任。 

 
 （5）合作性态度 

特征：既有果敢，又有合作。 

结果：有效沟通。 
  
          
         2.合作的态度 

        具体表现为：双方能毫无保留地说明存在的问题；共同积极设法解决问

题，不推卸责任；共同研究、共同探讨；对事不对人；考虑双方的利益等。 

（二）沟通的态度 
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（三）有效利用肢体语言 
 1.第一印象：决定性七秒钟 

 2.说话语气及音色的运用 

  五、电话沟通的技巧 

1.基本技巧 

（1）电话机旁应备记事本和笔 

（2）先整理电话内容后拨电话 

（3）态度友好 

（4）注意语速和语

调 

（5）少用专用语和

简略语 

（6）养成复述的习

惯 

2.基本程序 

（1）接听电话的程

序 

（2）拨打电话的程

序 

 1.听清关键字句 
 2.慎重选择理由 
 3.选择恰当时机 

 1.听不清对方的话语 
 2.接到打错了的电话 
 3.遇到自己不知事宜 

 4.接到上司亲友电话 
 5.接到投诉索赔电话  

（二）转接电话的技巧 

（三）应对特殊事件的技巧 

（一）接听、拨打电话的基本技巧和程序 
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六、人际风格沟通技巧  

1.分析型     

                 

2.支配型      

                  

3.表达型     

                        

4.和蔼型 

 1.分析型 
 风格特征：

严肃认真、有条

不 紊、合 乎 逻

辑、注 意 细 节

等。 
 沟通技巧：

注意细节、遵守

时 间、一 丝 不

苟、专 业 语 言

等。 
 
  

    2.支配型 
 风格特征：

果断独立、强调

效 率、能 力 较

强、说 服 力 强

等。 
 沟通技巧：

讲究实际、目的

明 确、答 案 清

晰、尊 重 贯 彻

等。 
 
 

    3.表达型 
 风格特征：

外向热情、直率

幽 默、不 拘 小

节、活 泼 合 群

等。 
 沟通技巧：

精神饱满、直接

了 当、确 认 细

节、神 情 专 注

等。 
 
 

 4.和蔼型 
 风格特征：

合作友好、耐心

细 致、轻 松 亲

切、目 光 交 流

等。 
 沟通技巧：

良好关系、常保

笑 容、多 加 鼓

励、善 用 眼 神

等。 

（一）人际风格的四大分类 

（二）各类型人际风格的特征与沟通技巧  
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