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有效沟通

选自：模块6沟通技巧，任务3实现有效沟通
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掌握有效沟通的原则、技巧

能进行有效沟通

能力目标

知识目标

学习
目标
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一 、有效沟通的原则
二、有效沟通的技巧

内容大纲

重点：有效沟通的5项原则
          有效沟通的3个技巧
难点：有效沟通技巧的运用



    
有位妇女把她的儿子拉来见甘地，说：“我儿子最佩服您
了，谁的话都不听，你跟他说让他不要吃糖果。”甘地说：
“哦！那你半个月以后领他来。”妇女说：“啊！半个月
呀，那好吧，就半个月吧。”过了半个月她又把孩子领来
说：“您跟他说，他最佩服您，您跟他说他肯定听。”甘
地说：“宝贝！过来我跟你讲啊，你不要吃糖了，吃糖对
身体不好。”那个妈妈说：“你半个月以前怎么不讲啊，
你还让我跑两回，你这半个月以前讲这么句话，不就得了
吗？”
    甘地说：“因为半个月以前我也在吃糖，这半个月以
来，我没有吃糖，所以我才能跟他讲，你不要吃糖。”他
说的和他做的是一样的，这个人格力量是很难得的，是非
常崇高的人格。

讲原则的模范

  课
  外
  知
  识
  补
  充
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对事不对人从 “废话”开始 内容要明确 言行一致 积极倾听

1 2 3 4 5
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二、有效沟通的技巧
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音色、抑扬顿挫



二、有效沟通的技巧

   说、听、问

两件难事
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沟通三要素
文字、声调、肢体语言

语言表达的
沟通技巧

肢体语言的
沟通技巧 

说的
技巧

二、有效沟通的技巧
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 1.说的技巧



二、有效沟通的技巧
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 1.说的技巧
 例：爱因斯坦有一次参加一次晚会，有一位老太太跟他说：“爱因斯坦先生，你真是了
不得啊，得诺贝尔奖了。” 爱因斯坦说：“哪里，哪里。” “爱因斯坦先生，我听说你
得诺贝尔奖的那个论文叫做什么相对论，相对论是什么东西啊？”什么叫做相对论
呢？问他这话的是一个70多岁的老太太，爱因斯坦要怎么回答呢？能量等于质量乘以光
速的平方，这种相对论的公式，你跟她讲她能听懂吗？

爱因斯坦马上就用比喻的方法告诉她了：
    “亲爱的太太，当晚上十二点钟，你的女儿还没有回家，你在家里等她，十分钟久不
久？”  “真是太久了。”
    “那么亲爱的太太，如果你在纽约大都会歌剧院听歌剧卡门，十分钟快不快？”
    “真是太快了”。
    “所以太太，你看两个都是10分钟，相对不同，这就叫做相对论。”
    “哦，我明白了。” 



二、有效沟通的技巧

课堂提问 通过上述表达技巧的  
学习，请讨论如何做才
能达到“让对方听得进
去、让对方  听得乐意、
让对方听得合理” 这
一境界？
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听

用口去听 用心聆听

聽
用耳朵听 用眼睛听

开始心沟通从
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听比说更重要

自然赋予我们
人类一张嘴, 
两只耳朵，也
就是让我们多
听少说。     
——苏格拉底



    虚假倾听
今晚吃啥呢？

昨天那电影

真不错！

女朋友还等
我逛街呢
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这个场景表现了什么？



听而不闻

选择性聆听

专注地聆听

倾听
技巧

二、有效沟通的技巧

假装聆听

设身处地地
聆听

 2、倾听技巧---（1）倾听的层次
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  3、倾听技巧---（2）有效倾听的原则
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◆适应讲话者的风格 
◆眼耳并用 
◆首先寻求理解他人，然后再被他人理解
  

◆鼓励他人表达自己 
• 聆听全部信息 
  表现出有兴趣聆听 
 

二、有效沟通的技巧



二、有效沟通的技巧
  2、倾听技巧---（3）倾听的四个步骤

1 2 3 4

准备聆听

发出准备聆听的

信息

在沟通过程中采

取积极的

行动

理解对方的全部
信息

添加标题

03  总结01    学习目标 02   内容讲授



二、有效沟通的技巧
  2、倾听技巧--（4）有效倾听的技巧
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课堂提问

  3、倾听技巧---（3）有效倾听的技巧

有效倾听的技巧
除了上面讲述的10项，
你还知道哪些？
请举例说明。

03  总结01    学习目标 02   内容讲授



•   【情景导入】              发问找证据

•             有甲乙丙丁四位同学吸烟成瘾，老师知道后，把他们叫到一起，问：“你
们抽烟吗？”甲乙丙丁齐声回答：“不抽！”于是老师让他们分别到办公室去一趟。

•            甲先进去，老师问：“抽烟吗？”“不抽。”“那，吃根薯条吧。”甲伸出两根手
指夹住了薯条。老师呵呵一乐：“不抽？”甲低下了头。甲出去后，将过程告诉了
乙、丙、丁，于是乙满怀信心地进了办公室。“抽烟吗？”“不抽。”“吃根薯条吧。”
乙接过去。“沾点番茄酱吧。”“啊，沾多了。”乙开始像弹烟灰那样弹番茄酱。“不
抽？”老师乐呵呵地盯着乙的手指，乙也低下了头。

• 乙出去后，将过程告诉了丙和丁，于是丙也进了办公室。吃完了薯条，老师问：
“不给同学带根去吗？”“哦。”丙把薯条夹在耳朵上。老师盯着丙的耳朵，丙低下了
头。丁听了丙的介绍，忐忑不安地进了办公室。他总算把薯条安心地放到口袋里，
老师突然喊：“校长来了！”只见丁连忙拿出薯条，使劲往地上踩……

• 【思考】1.老师是通过什么方法让每位同学都承认自己抽烟的？

•               2.发问的目的是什么？应如何发问？
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通过询问：

Ø 寻找线索，挖掘细节，以构成清晰的图画。

Ø 了解讲话者的意图，

Ø 确定讲话者的参照系统，以及需求、希望和担心。

Ø 使沟通朝对我们有利的方向进行。

Ø 得到我们所要得到的信息并交流情感。
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恰当的提问

  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧
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  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧
•  



【情景导入】              
  一家豆浆店有两个服务员，
一位顾客对第一个服务员说：“给我来一碗豆浆。”第一个服务员说：

“先生您要一碗豆浆是吧，那您要不要加鸡蛋？”顾客说：“不
要。”于是他的鸡蛋没有卖出去。

• 又有顾客喊第二个服务员：“给我来一碗豆浆。”
• 第二个服务员跑过来：“先生您要一碗豆浆，那您是加一个鸡蛋呢

还是加两个鸡蛋？”顾客说：“加一个鸡蛋吧。”于是卖给一碗豆
浆的同时也卖出了鸡蛋。
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封闭问题选数量

  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧
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  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧

1.开放式提问和封闭式提问

开放式提问益处：
开放式问题可以帮助您获得一些无偏见的
需求，帮助您更透彻地了解对方的感觉，
动机和顾虑，对方由此会让您接近他们的
内心世界，使您有机会沟通成功。

封闭式问题
  特点：
       寻求事实，
       避免罗嗦。
 缺点：
       不能充分了解细节
       带有引导性
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  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧

2.明确性提问、相关性提问和选择性提问

• 指提问的问题已有明确的答案，被提问者只需要

按照事先已经明确规定的内容进行回答即可 。
•  指对两件事情间的相互联系性进行提问。

• 指提问者提出一系列相互关联的问题，供回答者

有所选择地回答 。



03  总结01    学习目标 02   内容讲授

  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧

3．激励性提问和证实性提问

• 提问者运用激励性的语言来提出问题，其
目的在于激励对方或给予对方勇气。 

• 指提问者对讲话人的一些讲话内容所进行
的提问。 
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  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧

4.假设性提问 

指提问者运用假设性的语言提出问题，
让回答者回答 。
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  （三）问的技巧

二、有效沟通的技巧
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明 年 工 作 计 划

一 、有效沟通的原则
二、有效沟通的技巧
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添加
标题案例分析

    【沟通游戏】悄悄告诉他

参加人数：每组10人，可有3-4组
游戏工具：写着传话内容的纸条

要求：

 1.每组10人排成一排，由第一个人领纸条，记住上面的话并保留纸条。

2.第一个人将记住的话低声耳语传给第二个人，如此重复。

3.第十个人讲听到的话写到另一张纸条上。

4.比较两张字条上的内容。

问题：纸条上的内容为什么差别很大？请分析原因？
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添加
标题

  网络观看视频“亮剑”，分析李
云龙吃肉激励法，预习激励的
含义与作用。



谢谢观看
管理学基础


