
关键对话--高效能沟通
主讲老师：杨洪波

课程背景：
《关键对话》一书由美国四位顶级的企业管理及咨询顾问合著，该书一经问世便高居《纽约

时报》、《商业周刊》畅销书排行榜首位！《高效能人士的七个习惯》作者史提芬 -柯维作序写道：
这本书让我们把注意力成功地转向了那些人生中极其关键的时刻，即决定我们的工作、生活、人
际关系和世界观的重要对话。本课程是老师在此书理论基础上，结合多年的工作实践经历，开发
出的精益课程。

 你一定遇到过下列情形：
年终评估时，你认为自己对公司贡献不小，向上司提出加薪或升职要求，但上司对你的要求

是王顾左右而言他。在公司会议中，你辛苦做出来的方案被其他同事当场刁难。你严厉批评了一
位失职的下属，换来的是下属到处哭冤。在家里，与父母在孩子教育问题上发生激烈的争执； 你
的另一半与你就工作与生活时间分配争吵，冷战一触即发。

当遇到以上情况时，你是淡定应对，还是怒发冲冠？事实上，大部分人在面对这些会带来重
要影响的“关键对话”时，要么不知所措，要么措辞强硬。结果双方大多不欢而散，且心生芥蒂。

那么，这种关键对话问题如何解决呢？通过学习本精益课程，你将获得各种四两拨千斤的沟
通技巧，让工作及生活中的各种难题迎刃而解！成就无往不利的事业及健康快乐的人生！

课程收益：
 深刻认识生活工作中关键对话的重要性；
 了解关键对话的 3 个特征，关注普通对话何时会变成关键对话；
 了解真正的关键对话必须是从“心”开始，关注真正目的，拒绝作出傻瓜式选择；
 学习如何利用四步法创建共同目的；
 掌握核心“对话框架”--陈述观点的 5 个步骤；
 学习了解对方动机的 4 种倾听手段 ；
 辨别关键对话情境，了解交谈对象，实现对话目的，体现沟通的有效性；
 学会展开积极对话，有效地提出最佳构思，并齐心协力朝目标迈进；
 掌握关键对话的应用，加强团队凝聚力，达成共识，促进沟通协作。

课程特色：
 实用性与趣味性的完美结合，寓教于乐，深入浅出、善于和学员互动、亲和力强，幽默风趣；
 1/3 理论讲解，1/3模拟体验，1/3互动分享；
 以学员为中心，在模拟中学习，在互动中学习，在体验中学习。
课程受众：高潜员工、后备干部、基层管理者，中层管理者等需要高频沟通的人员
课程时间：1天（6 小时/天）

课程大纲：

一、 何为关键对话？

【案例】京东高管的“表态”
1. 关于关键对话

① 事关重大；
② 意见不同；
③ 情绪激动。

1



人们通常应对关键对话的三种方式
【案例】大航航空事故率为什么居高不下？
常见的关键对话场景

2. 如何掌握关键对话
   ①普通对话升级为关键对话的风险
【案例】徽州宴的老板娘
【案例】亲子关系中的暴力沟通
② 对话的威力
【案例】试飞员与维修工
③摆脱“傻瓜式选择”困扰，寻找第三选择，追求共赢
沉默与爆发都是伤害
【模拟体验】吹气球
我看到我自己--我看到你--我找到你--我与你协同
【案例】竞争到共赢
④营造共享观点库
营造安全氛围，保证双方开诚布公表达意见
给与他人想要的，就会得到自己想要的
【案例】芈月的演讲
【工具】头脑风暴法

二、关键对话，从“心”开始　

【案例】海底捞的“道”与“术”
1. 从“心”做起

① 沟通的基本问题是心态
【案例】困惑的新员工
② 沟通的基本原理是关心
【案例】我是鸿星尔克的吴荣照
③ 沟通的最高境界是用心
【案例】乔杰拉德的挑战

2. 从我做起
① 不要归因于外
② 我是一切的根源（行有不得反求诸己）
【案例】车祸未遂
【讨论】你“出卖”过自己吗？

3. 明确对话目标
① 为自己实现什么目标
② 为对方实现什么目标
③彼此之间实现什么目标
【案例】猝然临之而不怒的李彦宏

4.  注意观察
① 观察谈话内容和对话气氛。
② 观察对话在哪些情况下会变得难以处理。
③学会寻找安全亮起红灯的警告信号。
④ 观察对方是否转向沉默或语言暴力的应对状态。
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⑤ 观察自己的错误应对方式会在什么情况下出现。
⑥密切关注自己的做法及其造成的影响。

5.  压力应对
【工具】压力应对方式测试

三、如何提升关键对话技巧？

1. 保证安全
①暂停对话（抽离）

　　　 判断哪一个安全因素出现了危机
对话启动因素----共同目的
对话持续因素----相互尊重

　　   在必要时向对方道歉
使用对比法消除误解
【案例】中国合伙人----谈判
【案例】这日子没法再过了！

②寻找共同目标
积极主动寻找共同目标。
识别隐藏在策略背后的目标。
开发共同目的。
和对方共同构思新的策略。
【案例】他们都赢了

 2. 控制/管理自我
关注你的行为表现。
确定行为背后的感受。
分析感受背后的想法。
寻找想法背后的事实。
改变主观臆断。
【案例】郁闷的章子怡
【案例】没有礼物的情人节
【工具】ABC 理论

四、怎样应用关键对话？

1. 我们如何说？ 核心“对话框架”----综合陈述法
【案例】丈夫的信用卡账单

2. 如何引导对方说？了解动机----帮助对方走出当前状态
① 询问观点 ②确认感受 ③重新描述 ④主动引导
【案例】面对闷闷不乐的儿子

  3. 开始行动--把对话转变成行动和结果
   ①立刻开始
   ② 做出决策

③ 对结果负责
【体验】不可能的任务

4. 让事情按照你的想法推进
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   ① 处理亲密关系
【案例】10%与 90%

【工具】费斯汀格法则
   ② 处理同事关系
【案例】如何巧妙说“不”
③ 处理客户关系
【案例】说客户能听懂的话
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