
不要用不要用業餘的心態業餘的心態來看任何事來看任何事

溝通技巧溝通技巧
--溝通、親子溝通、兩性溝通均適用溝通、親子溝通、兩性溝通均適用



自我介紹自我介紹

1.1. 問候大家問候大家

2.2. 姓名姓名

3.3. 行業及專長行業及專長((問題與解問題與解決決))
4.4. 感謝一個人感謝一個人

5.5. 稱讚團體稱讚團體

6.6. 貢獻與期許貢獻與期許



能

不能

不知 知

100

0

學習如何學習學習如何學習



學習的三個層次學習的三個層次

KNOWKNOW--WHATWHAT

KNOWKNOW--HOWHOW

KNOWKNOW--WHYWHY



有效地溝通技巧有效地溝通技巧



一、基本假設一、基本假設((信念信念))



11

溝通時需要別人回應，溝通時需要別人回應，
否則會心理不高興否則會心理不高興



22

地圖不等於疆域地圖不等於疆域



33

當下言行都是最佳選當下言行都是最佳選
擇，而且有正面意圖擇，而且有正面意圖



44

每個人都認為自己最重要每個人都認為自己最重要

不容許被批評或否定不容許被批評或否定

討厭批評及否定我們的人討厭批評及否定我們的人

對人有支配欲對人有支配欲



55

溝通的意義在於得到的溝通的意義在於得到的
回應，而不在於說什麼回應，而不在於說什麼



66

物以類聚物以類聚



77

如果不呼應別人，他就如果不呼應別人，他就
會堅持己見會堅持己見



二、呼應二、呼應



11

找出共同點找出共同點



22

回應回應



33

呼應肢體動作呼應肢體動作



44

呼應說話呼應說話



55

呼應信念及價值觀呼應信念及價值觀



66

呼應情緒呼應情緒



77

士為知己者死士為知己者死
我知道你的想法我知道你的想法

我了解你的感受我了解你的感受

我認同你說的話我認同你說的話



88

傾聽傾聽



99

複誦複誦



1010

讚美讚美



三、引導三、引導



11

設定目標設定目標



22

克服不安克服不安



33

以身作則以身作則



44

二選一二選一



55

反問反問
你覺得你覺得((認為認為))怎樣怎樣((如何如何)?)?
我能不能請問你一個問題我能不能請問你一個問題

我能不能請你幫我一個忙我能不能請你幫我一個忙??因因
為為……..



66

垃圾邏輯垃圾邏輯
但是是否定字但是是否定字

也、還、而且也、還、而且

因為因為……,,所以所以……



77

回答回答““是的是的””問句問句

ARC(AFFIRMATIVE ARC(AFFIRMATIVE 
RESPONSED RESPONSED 

CONDITIONING)CONDITIONING)問句問句



將疑問句改為附屬問句將疑問句改為附屬問句

問事實問事實

問對方說過的話問對方說過的話

問想當然爾的問題問想當然爾的問題((個人誠信個人誠信
及公益及公益))



88

說故事或譬喻說故事或譬喻



99

告訴你一個秘密告訴你一個秘密



1010

第三人稱說服第三人稱說服
名人或權威的話名人或權威的話

見證見證

感受感受--認為認為--發現發現



1111

以退為進以退為進
提出不可抗拒的提案吸引客戶提出不可抗拒的提案吸引客戶

分辨出需求與欲求的強度分辨出需求與欲求的強度

對需求或欲求度高的客戶表現出對需求或欲求度高的客戶表現出
對方不買也無所謂的態度對方不買也無所謂的態度



四、協議四、協議



人際關係建立在協議之上人際關係建立在協議之上

1.1. 了解別人的期望與要求了解別人的期望與要求

2.2. 告訴別人自己的期望與要求告訴別人自己的期望與要求

3.3. 協議協議

4.4. 做到或超過協議事項做到或超過協議事項



五、結論五、結論



溝通

共識 親和力

http：//www.speaker-kuo.com
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