
人际沟通技巧培训方案（3小时）

壱、 热身运动(15分钟)

(一) 分类、排队：

锻炼身体最多的、和家人在一起团聚最多的、

男与女、

孩子上大学及以上的，初、高中的、小学及以下的

学农的与非农的专业的

早上起床时，是从左边下床？右边下床？

——从左边下床的站左边，从右边下床的站右边，记不清的站中间

早上穿鞋时，先穿左边的鞋？先穿右边的鞋？

——先穿左脚的站左边，先穿右脚的站右边，记不清的站中间

(二)分队：两小队：选队长、取队名

弐、 迴旋沟通(50分钟)

第一：说明活动规则  5分钟  内圈的先讲。讲之前，先互相简单地

介绍自己。姓名、来自何方，原有的背景等。

第二：排列座位  5分钟

第三：对谈

问题：

1． 假如我中了 25万元彩券，我会怎么用这笔钱？

2． 假如我只有三个月的生命，我会做什么事？

3． 假如我是教育部长，我认为最需要改革的是什么？

4． 假如你有机会周游世界。会如何计划你的旅程？
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5． 假如用颜色来形容一个人的性格，你会用什么颜色来形容自己？

6． 大多数人认为我。。。。。。，但是很少人知道我。。。。。。

7． 五年后我会成为什么样？

再分两小组：选组长、取组名

讲解：沟通的一般原理

参、 小组讨论：沟通障碍、原因是什么(10分钟)（黑板）

分析小组讨论的结果，以及讲解什么是有效的沟通

休息

四、 言语赞美与最伤害他人的话语分别是什么？（笔画）（30分钟）

那里不一样？5+5=10,4+6=10,7+2=10

分享

伍、 学会倾听：你说我画（20分钟）
六、 角色表演（40分钟）

1、一个挑剔的客户来访，最后满意而归

2、如何应对一个来检查的苛刻的上司

3、部门之间发生了冲突，如何处理？

4、办公室里两个人有意见，部门主管如何处理？

分享：

结束活动
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人际沟通技巧(文案)

人际关系沟通的重要性
问题一：人际关系沟通能力重要还是其它能力重要？
思考、提问、回答
讲  解：良好的人际关系者，可使工作成功与个人幸福获得率达 85%以上
        统计分析表明，成功的因素中 85%取决于人际关系，而知识、技术经验只
占 15%
        人际沟通在管理、家庭和心理健康都有重要作用

壱、 沟通的一般原理 
1、沟通的定义及重要性。
沟通是两个或两个以上的人，  互相通过任何途径达至信息传递的过程。
杰克·E·赫尔伯特在 1996-1998年所做的研究报告中指出，人们工作时间的

70%被 用于沟通，其中 45%被用于聆听。
另一项权威的统计表明，除去睡眠时间，我们 80%以上的时间都用在传递或

接受信息上。
重要性：
(1) 有效沟通可以促进工作的积极进展
(2)  对个人来说，你与他人沟通得越充分。人就越可能实现自己的目标。
(3) 不良的交流与沟通，不管它以何种形式出现，都会带来时间和资源的浪费。
2．沟通的六大要素。

传递者、信息、表达方式、接收者、反馈、跟进
3、沟通网络
弐、 跨越沟通障碍(分小组讨论，有什么样的沟通障碍、原因是什么？)
1、 是什么让你感到陌生？环境、制度、工作、人
2、 融化陌生三步曲：微笑、勤勉、真诚
3、 三个应该拒绝的老朋友：茫然先生、挑剔太太、依从小姐
参、 有效沟通基础
1、整理信息要点：六个忠实的朋友：what ,why,when,how,where,who 
2、确定表达方式：面对面沟通、书面沟通、电话沟通
3、制订辅助工作明细表
4、请对方做好准备
四、 熟悉沟通的行为技巧
1、 沟通中语言使用原则：
(1) 慎重使用专业术语
(2) 尽量不用方言
(3)多用积极语言
(4) 避免将个人意见权威化
避免的语言：你不得不，你应该、你必须，你得
变为我向语言：我愿意、我觉得、
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语言的增肥与减肥　　停顿与非语言的应用技巧：
（1） 消除非语言词，如嗯、啊等等
（2） 使用直截了当的语言。用我愿意代替我试一试
（3） 增加停顿
（4） 用停顿代替非语言词

言语鼓励的原则：
（1）强调好的一面（但是不画蛇添足）（这件事做得真不错，如果其他事
也能做得跟它一样就好了）
（2）肯定个别能力
（3）在任何进步可努力时出现
（4）少做比较
（5） 给予信任
（6） 欣赏与感激

鼓励与奖励有什么不同：
鼓励不是交易，没有条件的；与自己比，与人比是面子问题；不管说什么，都
要给成员情感支持。非语言也很重要，语言要心平气和。

2、 非语言沟通技巧  
7%的言语+38%的声音+55%的面部表情
面部表情：保持微笑并适时点头

眼光交流：保持真诚有效的目光交流
体态、手势：身体适度前倾，不要双手抱在胸前
- 声音和语调
- 语言与停顿
无声的静姿：距离、方位、衣着与外表

 
3、 沟通中积极倾听的技巧。（见附件如何聆听）

------当知道有人聆听时，人们会表现得更为出色
找借口回避某位同事，只是不想听他闲聊；开会或讨论时会避开那些认为是

无聊的发言者，这些都是流浪生活消极的方式，我们可以给予对方期待来改变
关系。

  积极倾听的障碍。
   积极的倾听需要听什么。
   积极的倾听的要点。
   培养积极倾听的方法。
全身聆听者的聆听技巧：
（7） 传递积极鼓励的态度
（8） 保持注意聆听的姿态
（9） 保持警觉但又感觉舒适
（10）对对方的话语点头认可
（11）保持良好的目光接触
（12）注意聆听言外之意
（13）神情表现出专注
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（14） 此外不经意的模仿、调整节奏也可以促进对方的改变。调整节奏包
括：呼吸、言语速度、词汇、偏爱的用语和脸部表情。调整的三个
关键是：集中观察、完全的灵活性、在聆听中调整。
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