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什么是沟通

沟通就是说话

沟通是信息的交换，是“编码和解码”的过程

沟通是一种说话技巧，帮助人与人的沟通更加顺畅，

更易他人理解，但不会改变他人本质和价值观等内

容，听者只是接收信息
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如何沟通

乔治·萧伯纳（爱尔兰剧作家）：

沟通最大的问题在于，人们想当然地认为已经沟通了。

倾听是沟通的起点

如果你无法听懂对方表达的意思，甚至听不全对方提供的

信息，绝对不能展开真正有效的沟通
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01

沟通的核心“说”

 音色是一种重要的非语言文字语
言

 不同的音色比较语气本身传递的
信息更多

 交谈中，语气和重音的不同会给
对方带来不同的感受

 要注意抑扬顿挫
 态度、热情、真诚、耐心
 把握好语气、语调、语速
 措辞要简洁、专业、文雅

02

沟通的行为“问”

 获得足够的信息
 在对方不察觉情况下控制局面
 让对方觉得在主导谈话，给对方

制造参与感；
 有利于打破局面

03

沟通的基础“听”

 认真的听
 适当的反馈
 同理心
 给出建议

沟通的三个行为
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结构化倾听
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结构化倾听

01

真 正 的 销 售 始 于 售 后 ， 售 后 是 下 一 次 销 售 的 开 始
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倾听三步走

情绪：内心感受的外在表现

情绪路标词：总是/老是/每次/经常/永远等

事实：不受主观判断的内容

避免从主观推论出发：我觉得、我认为、我判断等

期待：对方内心真正想要的东西

结合情绪和事实，判断对方内心真正想要的

东西

先听后说
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先听后说 明确行动

接照前面的信息，把对方的期

待翻译成接下来可实施的行动

03

确认事实

通过提问的技巧去追问，拿到

准确信息

02

响应情绪

这是一个“排雷”的步骤，沟通中不清楚对方

的想法，很多时候是因为情绪的阻隔

01

反向叙述

方式：点破和接纳对方的情绪

信息挖掘：用自己的话描述一遍 让对方感受到，你听懂了，并会按期待行动



9www.h3c.comInternal  内参 99

案例：你们工程师说今天11:00上门服务，现在都12点了还不到，打工程师电话也

不接，我对你们服务太失望了，再不来的话……

举例

事实

情绪

行动

和客户预约好的上门时间，工程师还没到

等了很长时间，客户很焦躁、很生气

期待赶紧让工程师上门服务

非常抱歉，工程师没能按约定时间上门

我知道，这个时候您肯定特别着急

您放心，我现在马上联系对应的负责人，让
工程师尽快和您取得联系，第一时间上门



10www.h3c.comInternal  内参 1010

DISC性格特质
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和不同类型的人怎么沟通

老虎喜欢直切主题、掌控局面，目标感很强，需要有明确的结果和目标
有效沟通：目标导向

孔雀属于表现型人格，努力开屏展现自己，高度在意感受，肢体接触
有效沟通：肯定他

猫头鹰属于慢热、研究型人格，处事周全，讲求事实依据
有效沟通：有序

考拉属于温和、友好型人格，相对被动，不会主动和人拉近关系
有效沟通：主动维护
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沟通三大原则

02

真 正 的 销 售 始 于 售 后 ， 售 后 是 下 一 次 销 售 的 开 始
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目标感

让人愿意帮你

建设性

让你把事干成

开放性

让人觉得友好

开放性：学会说“我们”，团结任何人

目标感：有目标感，你就掌握主动权

建设性：从“我要”到“我来”的一次质变

沟通铁三角
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共识区

你的盲区

我的盲区

共同盲区

我不知道

乔哈里窗示意图

你知道

你不知道

我知道

开放性=消除盲区+扩大共识

沟通铁三角-开放性

多问开放性问题

还有什么需要知道的吗？

能麻烦您展开说说吗？

我想跟您再请教请教。

机会难得，您多指导指导？

您还有什么补充吗

麻烦您说说您的看法？

不说反问句

为什么不……？

不是说了不要……吗?

你怎么不……呢？

我不是说过不能……吗？

戒掉反问句：
反问名会让对方感受
到被冒犯
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沟通铁三角-目标感/建设性

目标感句式：我们一个共同目标要达成，对此，我有一个方案……

建设性=可执行的最小化行动+可持续的阶段阶梯+每个节点的即时反馈

要点：不能只说目标，而是用目标+解决方案的组合表达

学会说：我们、咱们、以及来，我们抓抓落实
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常见问题处理

03

真 正 的 销 售 始 于 售 后 ， 售 后 是 下 一 次 销 售 的 开 始
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“王总，小孟周四晚上见客户，小贾周五有重要约会，老范强烈推荐的

餐厅非常火， 必须提前两天预订，您后天上午才出差回来， 其他人都

说可以随意安排。咱们周三聚吧。”

“小张啊，这周的团队聚餐筹备得怎么样啦？”

沟通案例
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“小孟周四晚上见客户， 小贾周五

有重要约会，老范强烈推荐的餐厅

非常火，必须提前两天预订，而林

总后天上午才出差回来，其他人都

说可以随意安排。”

沟通案例
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“王总，这周只有周三可以安排聚餐，您周三上午才出差回来，小孟周

四晚上见客户，小贾周五有重要约会，其他人都说随意。 老范强烈推荐

一家餐厅，非常火，必须提前两天预订。您周三晚上也可以的话，我今

天就订餐厅。”

“小张啊，这周的团队聚餐筹备得怎么样啦？”

沟通案例
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逻辑思维：金字塔原理
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沟通禁忌

STEP 1

沟通禁忌

STEP 2

沟通禁忌

STEP 3

沟通禁忌

STEP 4

不知道

不可能

这是公司规定

不可以

我不会

你可以投诉我

随便你

不清楚

你就是为了钱

我不懂

我以为

你不要无理取闹

常见沟通禁忌

不要随意插话或打断他人的说话；谨慎发言，不要说得过于绝对，但也不要有歧义；

不要觉得沟通能完全改变别人；不要用主观/感受性的词，判断工作的结果；
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沟通要点-面对批评和道歉

① 不要在公开场合暴露自己的情绪

② 不要在批评过程中急于解释

③ 不要想怎么安抚客户的情绪，别说“您别生气”

④ 别等客户给你设定反馈点，主动和他约定反馈

点

面对客户批评

① 道歉越早，代价越小

② 把道歉和弥补损失分开

③ 诚恳的态度比做任何事都重要

④ 接纳对方的情绪，引导对方释放情绪

⑤ 一对一的道歉要好过当众道歉

道歉不是承诺“我错了”，而是承认“你是对的”

道歉
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