
沟通技巧实务

第二章

导读
本章主要内容为沟通技巧实务，重在训练有效沟通技巧，分为有效倾听、有效

交谈、团队沟通和跨文化沟通四节。其中，第一节设置了 “我还要回来”、“考考谁

的心算能力最强”、“听到什么”、“海璐到底想说什么”、“商店打烊时”、“身体语言

传信息”、主动倾听技巧自测”等７个技能训练项目和游戏互动、知识竞答等趣味环

节；第二节设置了 “观测哈雷彗星的传话”、 “用换位思考的方式交谈”、 “如此面

试”、“用幽默应对尖锐的交谈”、“晚归的丈夫”、“积极的表达”、“用积极的语言来

表达”和 “和组长的面谈”等８个技能训练项目以及游戏互动、知识竞答等游戏环

节；第三节设置了 “墨子师徒的沟通”、“摩托罗拉公司的有效沟通”、“如何Ｔｅａｍ

Ｗｏｒｋ”、“研发部的梁经理”、“双输的沟通”、“角色模拟———企业上下级沟通与平级

沟通”等６个技能训练项目以及游戏互动、知识竞答等游戏环节；第四节设置了

“我叫陈阿土”、“为什么不给我机票”、“沉默的力量”、“全球服务项目和企业学院”

和 “理解文化的差异”等５个技能训练项目以及游戏互动、知识竞答等游戏环节。

本章相关教学资源可扫描二维码进行观看和学习。
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第一节　有效倾听

有些同学可能会感到疑惑，倾听也算是沟通吗？听人说话是再简

单不过的事情了，有技巧可言吗？

听＝倾听吗？

倾听是指用心、用眼、用耳朵去听。

大难不死的美国人缘何自杀？！

那是一个圣诞节，一个美国男人为了和家人团聚，兴冲冲从异地乘飞机往家赶。

一路上幻想着团聚的喜悦情景。恰恰老天变脸，这架飞机在空中遭遇猛烈的暴风雨，

飞机脱离航线，上下左右颠簸，随时随地有坠毁的可能，空姐也脸色煞白，惊恐万

状地吩咐乘客写好遗嘱放进一个特制的口袋。这时，飞机上所有人都在祈祷，也就

是在这万分危急的时刻，飞机在驾驶员的冷静驾驶下终于平安着陆，于是大家都松

了口气。这个美国男人回到家后异常兴奋，不停地向妻子描述飞机上遇到的险情，

并且在满屋子转着、叫着、喊着……

然而，他的妻子正和孩子兴致勃勃分享着节日的愉悦，对他经历的惊险没有丝

毫兴趣。男人叫喊了一阵，却发现没有人听他倾诉，他死里逃生的巨大喜悦与被冷

落的心情形成强烈的反差，在他妻子去准备蛋糕的时候，这个美国男人却爬到阁楼

上，用上吊这种古老的方式结束了从险情中捡回的宝贵生命。

资料来源：改编自百度文库 《倾听的意义》．ｈｔｔｐ：／／ｗｅｎｋｕ．ｂａｉｄｕ．ｃｏｍ／ｖｉｅｗ／６６ａｄ８０５７８０４ｄ２ｂ

１６０ｂ４ｅｃ０８８．ｈｔｍｌ　

人在内心深处，都有一种渴望得到别人尊重的愿望。

倾听是一项技巧，是一种修养，甚至是一门艺术。学会倾

听应该成为每个渴望事业有成的人的一种责任，一种追求，

一种职业自觉。倾听也是优秀人才必不可缺的素质之一！

沟通的四大媒介 （听、说、读、写）中，花费时间最

多的是在听别人说话。有人统计：工作中每天有７０％以上

的时间花在各种形式的沟通上，而用于沟通的时间中有４５％是用来倾听的。绝大多

数人天生就有听力 （听得见声音的能力），但听得懂别人说话的能力，则是需要后天
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学习才会具备的。

训练项目一：我还要回来

美国知名主持人林克莱特有一天访问一名小朋友，问他说：“你长大后想要当什

么呀？”小朋友天真地回答：“嗯……我要当飞机的驾驶员！”林克莱特接着问：“如

果有一天，你的飞机飞到太平洋上空时所有引擎都熄火了，你会怎么办？”小朋友想

了想：“我会先告诉坐在飞机上的人绑好安全带，然后我挂上我的降落伞跳出去。”

当在场的观众笑得东倒西歪时，林克莱特继续注视着这孩

子，想看他是不是自作聪明的家伙。没想到，接着孩子的两

行热泪夺眶而出，这才使得林克莱特发觉这孩子的悲悯之心

远非笔墨所能形容。于是林克莱特问他说：“为什么你要这

么做？”小孩的答案透露了这个孩子真挚的想法：“我要去拿

燃料，我还要回来！！！”

请讨论：

１．为什么观众会笑得东倒西歪？

２．如果林克莱特没有继续追问孩子，结果会怎样？

３．在我们的沟通中有何启示？

一、倾听的重要性

● 获取重要信息；

● 给予对方高度的尊重；

● 激发对方的谈话欲望；
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● 掩盖自身弱点；

● 善听才能善言；

● 可以获得信任和友谊。

　　 【故事】巴顿尝汤

巴顿将军为了显示他对部下生活的关心，搞了一次参观士兵食堂的突然袭

击。在食堂里，他看见两个士兵站在一个大汤锅前。

“让我尝尝这汤！”巴顿将军向士兵命令道。

“可是，将军……”士兵正准备解释。

“没什么 ‘可是’，给我勺子！”巴顿将军拿过勺子喝了一大口，怒斥道：“太

不像话了，怎么能给战士喝这个？这简直就是涮锅水！”

“我正想告诉您这是刷锅水，没想到您已经尝出来了。”士兵答道。

二、倾听的原则

● 倾听者要适应讲话者的风格；

● 倾听不仅要用耳朵听，用眼睛看，还要用心感受；

● 在倾听的过程中要站在对方角度看问题，要理解对方；

● 表现出倾听兴趣，鼓励对方表达自己；

● 要聆听全部信息。

训练项目二：考考谁的心算能力最强！

汤姆开了一辆公交车，车上有２８名乘客，到了第一站，上了５名，下了３名；

又到一站，上了１０名，下了２名；下一站没上人，下了４名；又到一站，上了２

名，下了７名；下一站，上了３名，没有下车的；下一站就是终点站。请问……

（停顿十秒钟），

公交车一共经过多少站？

请分析：你能准确回答出问题的答案吗？

为什么大家都认真听了，却回答不出培训师的问题？

对于抢答的同学，为什么你没有耐心听完培训师的问题呢？
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倾听对我们来说有什么重要性？

三、倾听的层次

● 听而不闻；

● 假装在听；

● 选择性地听；

● 专注地听；

● 设身处地地听。

事实上，大概６０％的人只能做到第一层次的倾听，３０％的人能够做到第二层次

的倾听，１５％的人能够做到第三层次的倾听，达到第四层次水平上的倾听仅仅只有

至多５％的人能做到了。我们每个人都应该重视倾听，提高自身的倾听技巧，学会

做一个优秀的倾听者。作为优秀的倾听者，从对员工或者他所说的内容表示感兴趣，

开始不断地创建一种积极、双赢的过程。

训练项目三：听到什么

王磊私下对阿杜说：“我真的不知道该怎么

办？我老是犯错，老板对我很不高兴，已经骂

我好几次了。”

请分析阿杜的五种不同回答，分别处于倾听的

哪个层次，同时说明每个回答存在的问题是什么。

Ａ．不要紧，你最近比较倒霉，犯错总是难

免的。
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Ｂ．你到底犯了哪些错？

Ｃ．你可以把你的心情告诉老板啊！

Ｄ．这样啊……对于这个情况，你有什么看法呢？

Ｅ．你的老板骂你是对的，你应该自己反省一下。
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基金与鸡精

老婆：“你买鸡精 （基金）吗？”

丈夫：“鸡精？咱家里不是还有鸡精吗？”

老婆：（没有回答，接着自顾自地说）“我打算买５０００的基金……”

丈夫：（汗！～）“老婆，你买５０００块鸡精做什么啊？咱家里不是还有鸡精吗？再说也不

用买５０００啊。”

老婆：？？？？？？

丈夫：……

训练项目四：海璐到底想说什么

马莉和海璐做同事几年了，马莉相信自己知道海璐接下来要说什么。

海璐：我不知道应如何选择，如果没有至少三个人来回复求助电话的话……

马莉：你应该转移所有的电话到服务器，保留号码，这样就会少处理一些电话

了。再说我们今年没有招新人的计划，其他岗位的同事也很忙！

海璐：你让我说完，我是说我们至少需要三个人在岗位上接电话以保证客户服

务的信息能准时接听，现在上午人员安排超过５个人，而过了５：００就没人接电话

了。我们是否可以尝试将人员分开安排两个班次，这样就没问题了。

请分析马莉的倾听存在什么问题？如何改进？

四、倾听的障碍

● 环境障碍

● 生理障碍

☆ 发出的信息质量低下；

☆ 遗忘；

☆ 听力受损及生理差异。
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　　● 心理障碍

☆ 注意力不集中或厌倦疲劳；

☆ 急于发言，缺乏倾听的习惯；

☆ 武断，以为自己知道对方想说什么；

☆ 排斥异议，不能接受不同观点；

☆ 心理定势，某些经验或者偏见影响；

☆ 先入为主的观念；

☆ 没有回应或消极的身体语言；

☆ 感情过滤，只听想听到的。

平均每个人接收并保持的信息只占听到的５０％～６５％，两天之后就只记得

２５％了，甚至有些人会完全遗忘。

训练项目五：商店打烊时

本项目是一个简单的倾听测试。老师将说一个情节，学生根据听到的内容迅速

对习题一的１２个判断题圈出自己的选择。认为正确的就圈出 “Ｔ”，错误的就圈出

“Ｆ”，不能确定的就圈出 “？”。

习题一：商店打烊时

请不要耽搁时间 正确　错误　不知道

１．店主将店堂内的灯关掉后，一男子到达 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

２．抢劫者是一男子 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

３．来的那个男子没有索要钱款 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

４．打开收银机的那个男子是店主 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

５．店主倒出收银机中的东西后逃离 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

６．故事中提到了收银机，但没说里面具体有多少钱 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

７．抢劫者向店主索要钱款 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

８．索要钱款的男子倒出收银机中的东西后，急忙离开 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

９．抢劫者打开了收银机 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

１０．店堂灯关掉后，一个男子来了 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

１１．抢劫者没有把钱随身带走 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

１２．故事涉及三个人物：店主，一个索要钱款的男子， Ｔ 　 Ｆ 　 ？

以及一个警察
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完成习题一后，再请完成习题二，请学生根据刚才说的情节进行判断，圈出自

己的选择。认为正确的就圈出 “Ｔ”，错误的就圈出 “Ｆ”，不能确定的就圈出 “？”。

请不要受习题一的影响。

习题二：商店打烊时

某商店刚关上店里的灯，一男子来到店堂并索要钱款，店主打开收银机，收银

机内的东西被倒了出来而那个男子逃走了，一位警察很快接到报案。

仔细阅读下列有关故事的提问，并在 “正确”、“错误”或 “不知道”中作出选

择，划圈。

请不要耽搁时间 正确　错误　不知道

１．店主将店堂内的灯关掉后，一男子到达 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

２．抢劫者是一男子 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

３．来的那个男子没有索要钱款 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

４．打开收银机的那个男子是店主 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

５．店主倒出收银机中的东西后逃离 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

６．故事中提到了收银机，但没说里面具体有多少钱 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

７．抢劫者向店主索要钱款 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

８．索要钱款的男子倒出收银机中的东西后，急忙离开 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

９．抢劫者打开了收银机 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

１０．店堂灯关掉后，一个男子来了 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

１１．抢劫者没有把钱随身带走 Ｔ 　 Ｆ 　 ？

１２．故事涉及三个人物：店主，一个索要钱款的男子， Ｔ 　 Ｆ 　 ？

以及一个警察

　　最后公布答案。

习题：商店打烊时 （答案）

１．店主将店堂内的灯关掉后，一男子到达　　　　　　？商人不等于店主

２．抢劫者是一男子 ？不确定，索要钱款不一定是抢劫

３．来的那个男子没有索要钱款 Ｆ

４．打开收银机的那个男子是店主 ？店主不一定是男的

５．店主倒出收银机中的东西后逃离 ？

６．故事中提到了收银机，但没说里面具体有多少钱 Ｔ

７．抢劫者向店主索要钱款 ？

８．索要钱款的男子倒出收银机中的东西后，急忙离开 ？

９．抢劫者打开了收银机 Ｆ
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　　１０．店堂灯关掉后，一个男子来了Ｔ

１１．抢劫者没有把钱随身带走 ？

１２．故事涉及三个人物：店主，一个索要钱款的男子，

以及一个警察 ？

　　请讨论：

１．前后两次你的选择一样吗？

２．在整个的训练过程中，是什么影响了你的正确判断？

３．如何克服倾听中的障碍？
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克服倾听中的障碍

● 选择适宜的沟通环境，避免不良环境影响倾听；

● 倾听者要集中注意力，必要时做简要记录，对信息

最大化接受；

● 及时沟通，对相关信息及时提问和确认；

● 克服情感因素和思维定势的影响，加强解码过程中

的信息接收；

● 不随便打断对方，让对方把话说完。

五、积极倾听的技巧

● 使用目光接触；

● 积极的行动反馈：表现出积极鼓励的身体语言；

● 避免出现分心的举动；

● 要提出意见，以显示自己不仅在充分聆听，而且在思考；

● 用自己的话重复对方所说的内容；

● 要有耐心地听完，不随便插话；

● 不妄加批评和争论；

● 顺利实现听众与讲话者的角色转换。

训练项目六：身体语言传信息

下列动作和表情传达了什么心理状态和信息？
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　　● 手势

拍手———高兴　捶胸———悲痛

挥拳———愤怒　鼓掌———认同

摩掌———期待　手相握———急躁

摊开手———真诚、坦然无可奈何

手挠后脑勺———尴尬、为难、不好意思

双手叉腰———挑战、示威、自豪

双手放在背后———指导心态、优势地位

环抱双臂———不欣赏、不同意或防御

轻拍背部———鼓励或同情

扭绞双手———紧张、不安或害怕

● 头部

点头———同意　摇头———否定

昂首———骄傲　垂头———沮丧
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侧看———不服

● 面部表情

眉毛上扬———不相信或惊讶

咬嘴唇———紧张、害怕或焦虑

皱眉———疑惑、不解或不同意

正视对方———友善、关注、诚恳、自信或感兴趣

● 两腿姿势

两腿分开———稳定和自信

两腿交叉———害羞胆怯或不热情、不融洽

并拢双腿———正经、严肃和拘谨

坐在椅子边上———不安、厌恶或警觉

懒散地坐着———无聊或轻松一下

向前倾———注意或感兴趣

训练项目七：主动倾听技巧自测

主动倾听技巧自测题

问题 分数

１．知道倾听时应选择安静、平和的环境 ５ ４ ３ ２ １

２．知道在倾听时应避免盛气凌人的态度 ５ ４ ３ ２ １

３．知道倾听时应该避免心存偏见 ５ ４ ３ ２ １

４．知道人们习惯于关注自我，总认为自己才是对的 ５ ４ ３ ２ １

５．倾听时尽可能了解说话者所要传达的内容 ５ ４ ３ ２ １

６．知道不恰当地使用省略语会造成不良的倾听 ５ ４ ３ ２ １

７．倾听时注意保证信息的质量 ５ ４ ３ ２ １

８．倾听时多用少说 ５ ４ ３ ２ １

９．针对具体的行为或事实进行反馈 ５ ４ ３ ２ １

１０．与说话者建立信任关系 ５ ４ ３ ２ １

１１．让对方讲述完整，不打断说话者的谈话 ５ ４ ３ ２ １

１２．知道做笔记不但有助于聆听，而且有集中话题和取悦对方的优点 ５ ４ ３ ２ １

１３．用眼神、点头或摇头等身体语言鼓励信息传递者传递信息和要求别人

倾听你的发言
５ ４ ３ ２ １

１４．知道事前明确倾听目的将促使我们积极参与人际交流 ５ ４ ３ ２ １

１５．能顺利地转换说话者和倾听者的角色 ５ ４ ３ ２ １

１６．沟通中能保持平和的心态，不将其他的人或事牵扯进来 ５ ４ ３ ２ １

１７．能关注中心问题，不使自己的思维迷乱 ５ ４ ３ ２ １

　　说明：

首先认真审读表格中的各项陈述，并根据自己的情况为自己打分，分为完全符合 （５分）、大部分符合

（４分）、基本符合 （３分）、大部分不符合 （２分）和完全不符合 （１分）。

然后计算出自己的总得分，如果得分在６５分或在６５分以上，则倾听技巧用得十分好；如果得分在５０分
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与６５分之间，则倾听技巧运用良好；如果得分在５０分以下，则必须改进倾听技巧。

好和不好的倾听习惯

学会倾听是成功领导者的基本素质

不好的倾听习惯 良好的倾听习惯

喜欢批评，打断对方谈话 了解对方的心理

表现出对话题没有兴趣 倾听时集中注意力

没有眼神的交流 创造谈话的兴趣

反应过于情绪化 观察对方的身体语言

只为了了解事实而听 辨析对方意思，并给反馈

注意力不集中 注意听取谈话者的全部意思

人　　数：８～１０位组员

时　　间：３０分钟

材　　料：眼罩及贴纸

场　　地：空地

游戏方法：

１．让每位组员戴上眼罩。

２．工作人员给予每位组员一个号码贴纸，组员不得告诉他人自己的号码。

３．让组员根据每人的号数，从小到大顺序排成一条直线。

４．整个过程不能说话，只要有人说话或脱下眼罩，工作人员即宣布游戏结束。

讨论题目：

１．组员之间如何通知对方有关自己的位置及号数？

２．沟通中遇到了什么问题，组员是怎样解决这些问题的？

３．组员觉得有什么更好的沟通方法？

在每个题目给出的选项中，请仔细阅读，并把正确的说法选出来。

１．虽然麦克的双眼盯着讲话者，脸上露出微笑并不时点头示意，给人留下了正在倾听的印象，

但是交谈结束后他对交谈内容并不十分确定。这种倾听是属于（　　）。

Ａ．听而不闻　　　　　　　　　　　　　　Ｂ．假装专心倾听

Ｃ．选择性倾听 Ｄ．同理心地听
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２．词语是沟通与思维的工具，而多义词是有效倾听的潜在障碍。这个词对讲话者而言是这个

意思，对倾听者来说却可能是另外一个意思。这说明（　　）。

Ａ．措词晦涩妨碍倾听效果 Ｂ．倾听的人理解能力太差

Ｃ．语言内涵深厚 Ｄ．说话的人表达能力差

３．身体障碍如疲惫、疾病以及听力差等也会影响有效倾听。人们的精力在一天中有低潮阶段

和高潮阶段。这是影响倾听的（　　）。

Ａ．环境因素 Ｂ．心理因素

Ｃ．生理因素 Ｄ．时间因素

４．有效倾听表现为（　　）。

Ａ．集中精力，集中思想，积极思考 Ｂ．保持开放式姿势

Ｃ．使倾听在一个宽松的氛围中进行 Ｄ．以上都是

５．重复和提问的方式可以帮我们（　　）。

Ａ．核实所获信息正确与否

Ｂ．为对方纠正你的错误提供机会

Ｃ．有助于向信息提供者表达自己的兴趣所在

Ｄ．以上方式都是

６．下列造成倾听效果不佳的原因是（　　）。

Ａ．缺乏目光接触 Ｂ．声音缺乏活力

Ｃ．话题准备不够 Ｄ．以上都是

７．对良好的倾听原则表述不正确的是（　　）。

Ａ．用心感受 Ｂ．表现出兴趣

Ｃ．不必适应讲话者风格 Ｄ．倾听完整信息

８．倾听中的环境障碍是指（　　）。

Ａ．吵闹声 Ｂ．急于发言

Ｃ．用心不专 Ｄ．排斥异议

９．观察倾听者的身体语言对我们及时了解倾听者的状态非常必要。对方倾听时头向后仰，眯

起眼睛，俯视自己，双手抱胸或叉腰，这属于（　　）。

Ａ．怀疑型表情 Ｂ．高傲型表情

Ｃ．欺骗型表情 Ｄ．焦虑型表情

１０．如果你一时没有听懂对方的话或有疑问，应该（　　）。

Ａ．保持沉默 Ｂ．适当提问

Ｃ．用 “对，嗯”等话表示自己听到了 Ｄ．结束倾听离开
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第二节　有效交谈

我们每天都在沟通，与他人进行交谈，是一种面对面的沟通。交谈方式不同沟

通的效果也不同。

“小林，你知道，今天下午我们有个非常重要的大客户要过来考察，我希望你的

部门能做好充分准备。”

“是的，我明白，我想我会尽力的；但是你为什么不早点通知我呢？你要知道，

我手下那些家伙是不太好对付的。”

“哦，我感到抱歉，我本应该这样做的。但是我一直都强调你们在平时就要加强

工作纪律方面的整顿，难道你忘了这一点吗？”

“不，事情不是这么简单的”，小林说。“我承认你一直都在强调这一点，但是这

一次的情况的确非比寻常，而且我真的需要时间。”

“等等！我理解你的处境，但是我现在是在向你分配工作，这是你的工作职责，

你明白吗？”“什么，你竟然怀疑我对工作的负责程度？……”

一、有效交谈的基本要求

● 明确要说的内容和交谈的目的；

● 表达简明清晰，避免造成曲解；

● 充分了解沟通对象，换位思考；

● 真诚正向积极的交谈态度；

● 适应并幽默应对对方的情绪变化；

● 慎选合适时间；

● 准备适宜环境；

● 合理结束谈话。
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训练项目一：观测哈雷彗星的传话①

美军的一次部队的命令传递是这样的。

营长对值班军官：明晚大约８点钟左右，哈雷彗星将可能在这个地区看到，这

种彗星每隔７６年才能看见一次。命令所有士兵穿着野战服在操场上集合，我将向他

们解释这一罕见的现象。如果下雨的话，就在礼堂集合，我为他们放一部有关彗星

的影片。

值班军官对连长：根据营长的命令，明晚８点哈雷彗星将在操场上空出现。如

果下雨的话，就让士兵穿着野战服列队前往礼堂，这一罕见的现象将在那里出现。

连长对排长：根据营长的命令，明晚８点，非凡的哈雷彗星将身穿野战服在礼

堂中出现。如果操场上下雨，营长将下达另一个命令，这种命令每隔７６年才会出现

一次。

排长对班长：明晚８点，营长将带着哈雷彗星在礼堂中出现，这是每隔７６年才

有的事。如果下雨的话，营长将命令彗星穿上野战服到操场上去。

班长对士兵：在明晚８点下雨的时候，著名的７６岁哈雷将军将在营长的陪同下

身着野战服，开着他那彗星牌汽车，经过操场前往礼堂。

请讨论回答：

１．为什么关于士兵收到的观测哈雷彗星的命令与营长的初衷差别那么大？

２．在交谈中如何避免出现上述问题？

训练项目二：用换位思考的方式交谈

请把下列非换位思考的说法，改成换位思考的说法。例如：

非换位思考的说法

今天下午我们会把你们９月２１日的订货装船发运。

换位方式：

你们订购的两集装箱服装将于今天下午装船，预计在９月３０日抵达贵处。

①非换位方式：

我们很高兴授予你５０００元信用额度。

换位方式：

　

① 改编自雅虎资讯：ｈｔｔｐ：／／ｙｘｋ．ｃｎ．ｙａｈｏｏ．ｃｏｍ／ａｒｔｉｃｌｅｓ／２０１００４２０／２ｑｇｖ．ｈｔｍｌ
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参考回答：您的牡丹卡有５０００元的信用额度。

②非换位方式：

我们为所有的员工提供健康保险。

换位方式：

　

参考回答：作为公司的一员，你会享受到健康保险。

③非换位方式：

你在发表任何以在该机构工作经历为背景的文章时，必须要得到主任的同意。

换位方式：

　

参考回答：本机构的工作人员在发表任何以次工作经历为背景的文章时，必须要得到主任的

同意。

二、交谈时的常见错误

● 出现争辩时，把对方逼上绝路；

● 过于卖弄自己；

● 喋喋不休发牢骚诉说自己的不幸；

● 在朋友痛苦无助时，谈自己得意的事情；

● 用训斥的口吻去说别人；

● 随意触及隐私；

● 谈话时做一些不礼貌的动作；

● 只注重个人而冷落了他人；

● 随便地打断别人的谈话；

● 谈对方不懂的问题。

训练项目三：如此面试

２０１２年１１月高校招聘会上，杭州著名 Ｗ集团销售岗位的２０个招聘计划受到

毕业生们的追捧。

面试官：派你到大西北工作，车子在戈壁滩上开几个小时见不到人咋办？

学生：既然选择了销售这个岗位，我做好了吃苦的准备，而且我对做销售很有
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兴趣。

面试官：销售不是有兴趣就能做的，需要能力。

面试官立刻否定了这位学生的说法。

学生：既然有兴趣，我一定会努力做好。

可是考官显然不满意。

面试官：起码从现在看，我觉得你的能力不行。

听到面试官直截了当的奚落，这位学生顿时满脸通红。而很多冲着Ｗ集团来的

大学生都转身另觅其他公司求职。

请讨论：

１．为什么很多冲着Ｗ集团来的大学生都转身另觅其他公司求职？

２．面试官和学生的交谈过程有什么问题？

训练项目四：用幽默应对尖锐的交谈

１．有人从鞋垫下拿出钱，收费员不高兴地说：“你怎么把钱藏在鞋子里，是不

是怕偷？”请你为此人设计一个幽默的回答。

　

参考回答：“这东西过去一直压迫我，现在我也要压迫它。”

２．夫妻吵架，丈夫愤怒地嚷道：“我真后悔，早知道这样，我娶个魔鬼也比娶

你强！”

请你设计一个幽默的回答。

　

参考回答：“这是不可能的，你难道不知道吗？近亲结婚是不允许的。”

训练项目五：晚归的丈夫

丈夫又晚归，进门就嚷：“炒盘蛋炒饭来吃吧！”

妻子很生气，没好气地回应：“什么蛋炒饭，应该叫饭炒蛋，你说是饭多还是蛋多？”

“你说得对，是饭炒蛋。半夜三更的，别叫得那么大声。”

“半夜应是二更半，哪是三更。”丈夫又被顶了一句。

“你今天怎么了？怎么这么凶？是不是不满意我？”

“不满意你，你能怎么的？”妻子怒气更甚。

“不怎么的，不满意我你可以走嘛。”

“走就走！”乓的一声，妻子用力关上房门，开始怒气冲冲地收拾东西。

“好，你走好了，把你的东西全拿走，走了就不要再回来！”丈夫以为妻子做做
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样子而已，不由自主地火上浇油。

妻子收拾好行李后，发觉这深更半夜的，无处可去，忍不住坐在床边伤心地流

泪，心里萌生退意。丈夫后悔说话不当，可又拉不下面子马上认错，只好可怜巴巴

地坐在客厅的沙发上，等着妻子出来。

请讨论：在这种处境中，如果你处在妻子这个位置，你将采取何种行动？请尝

试用幽默的方式来改变现状尴尬的局面。

参考回答：朝客厅中的丈夫喊：“你赶快进来！”然后指着装好衣服的箱包命令：“老老实实

地躺进去吧。”“干什么？”“我要把属于我的东西全带走。”（主动退让、幽默）

三、交谈效果的取决因素

交谈的效果取决于：

● （７％）你在说什么；

● （３８％）你是怎么说的；

● （５５％）你的身体语言。

训练项目六：积极的表达

一位华侨老太太游武夷山时，不小心把自己心爱的长裙划破，顿时游兴大减，

山路也不愿走了。

陪同的女导游见状，和颜悦色地说道：“你看，这是武夷山对你有情啊！她不想

让你匆匆离开，想让你多看她几眼呢！”老太太听了，立即转忧为喜，站起来兴致勃

勃地继续登山了。

请讨论分析：什么样的说法会让我们的交谈效果更好？（用积极的语言说）

训练项目七：用积极的语言来表达

需要改进的语言 更积极有效的表达形式

你在预算报告中所犯的错误必须立即加以补救

你与同事之间的问题已经影响到了工作……

让我告诉你这件事你应该怎么处理……

在这件事上你大错特错了……

你为什么不早点告诉我这件事情的真相呢？

不要再说了，我很快把他做完就是了！


