
沟 通 的 技 巧



我们的困惑

q为什么同样的事情不同的人去做效果完全不同？

q为什么同样的谈话听者的结论完全相反？

q为什么汇报同样的工作，不同的人得到的支持相差悬殊？

q为什么指派别人做事，结果与预期相差甚大？

让我们关注沟通的过程和技巧，让所有的一切更加开心和顺畅

请大家讨论你在沟通时的主要难题



沟通的重要性

n 游戏—



沟通的重要性

n 游戏—

他在春天出生

_____________________
他的老家在南方

答案

答案

答案

答案

答案

_____________________
他有兄弟姐妹

_____________________
他能用英的介自己

_____________________
他了解最近流行的歌曲，并能唱出来

_____________________



沟通的过程模式——
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不同的沟通过程带来不同的结果——



沟 通 的 重 要 性

信息时代的到来，
使沟通能力更加重要。

信
息
爆
炸

无所适从

• 电脑不能取代人脑：

电脑的出现，使人类可以处理更多的信息，但电脑解决不了人与人之间的深层次沟通问题；

• 组织内部沟通：

组织内部良好的沟通可以使成员认清形势，使决策更加有理、有效，可以稳定员工情绪，

统一行动；



什么是沟通行 为

编码 渠道 译码

发出方 接受方

反馈 反应

沟通是一种信息的双向甚至多向的交流；是一个参与者们无一不尽

己所能期望自己的信息被正确地理解同时对方的信息被准确地把握的过

程。



 沟通的目的是什么

工作中：传递信息，解决问题
生活中：交流，诠释意图，感情表达

 沟通最主要的障碍是什么

1、倾听的障碍
2、表达的障碍
3、回馈的障碍

 有效沟通的要点是什么

1、让对方听的进去
2、让对方乐意听
3、让对方听得合理



游 戏 ——

折 折 看



沟 通 障 碍 ——

沟通内容和接受内容之间的差别。

1、如果您意下如此，那为什么不把话说
明白点？

2、我不敢肯定自己该做些什么？

造成沟通障碍的原因（A）：

1、沟通的目的性不明确，没有正确阐述信息；

2、给人以错误印象；

外表、 措辞、 拖沓；

如果迟到，总给人感觉沟通内容无关重要；



沟 通 障 碍 （ B）

3、没有选择合适的渠道；

4、接受信息的障碍：判断、偏见、情绪

•没有仔细的聆听；

与客户的交谈过程；

•根据自己需要吸收信息或只注意感兴趣的信息；



如 何 提 高 沟 通 效 果

• 高度重 视

• 树立正确形象是沟通内容获得注意的第一步。首先让人

喜欢你。

• 沟通前清晰、富有逻辑地思考。

• 充分考虑对方的利益和需求的重要性，以赢得他们的注

意。

• 不遗余力地聆听。

• 多采用双向沟通，尽量少用单向沟通



沟通的核心技能

用心查看

积极地倾听

诚恳的交谈

适当发问



用 心 察 看

• 留心捕捉脸部表情

• 洞察眼睛的变化



游戏

n 聪明的小明

1 有一辆公共汽车，车上有28个人，到了一站
上了18人，下了3人；

2 到了另外一站上了5人，下了20人；
3 然后又上了16人，下了2人；
4 到了另一站后又上了4人，下了18人；
5 之后上了7人，下了4人；
6 到了下一站上了2人，下了5人；
7 最后上了6人，下了10人。



倾 听 与 交 谈（概念篇）

—— 听只是耳朵接受了客户所说的事情,而倾听则是一种情感活动,

是真正理解客户所说的话，用你的面部表情表现出你在很认真地听他说话。

倾听是首要的
沟通技巧



倾 听 与 交 谈（实施篇）

——应该花百分之八十的时间去听，给客户百分之八十的时间去讲

•不要独占任何一次谈话，不打断他人的谈话

•清楚地听出对方的谈话重点



倾 听 与 交 谈（实施篇）

•适时地表达自己的意见

•肯定对方的谈话价值



倾 听 与 交 谈（实施篇）

n 以全身说出内心的话，配合表情和恰当的
肢体语言

n 避免虚假的反 应



有效发问是沟通的关键技巧

n 有效地利用提问技巧和服务用语的规范化

n 很多人认为，向客户提问题是为了得到答
案，但有的时候不是。



沟通技巧--交 谈（先导篇）
—— 用声音描绘最佳形象

注重客户服务的企业对于电话的服务人员的

坐姿都有严格的要求。比如说，不允许胳膊

支在桌子上接听电话，不准背靠在椅子上接

听电话。为什么呢？

因为你的姿势会通过听筒，通过声音传达到

那边，客户能在大脑中通过你的声音想象出，

你是以一种什么样的姿势给对方打电话。很

多公司要求销售人员在给客户打电话时要笑

着打电话。



服务过程中的交谈技巧（概念篇）

面对面沟通成功的“四要素”——

语言、语调、表情、手势◆在你与客户面对面沟通时,重要的不是
你对他说什么,而是你对他怎样说!◆你讲话时对客户产生的影响是一种感觉,

而不是事实!◆在与客户沟通时,成功四要素中语言只占
百分之七。



服务过程中的交谈技巧（实施篇）

n 正确掌握语调中语速、音量、音调的运用

n 你认为语速快一点好还是慢一点好？还是不快不慢好？

n 用音量关注客 户

n “真的对不起！真的很抱歉！”
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