
建立有效 
双赢沟通 



2 

讲师简介：蔡欣彤 

中国人民大学 人力资源硕士 

DISC双证班联合创始人、认证讲师、认证咨询顾问 

《结构性思维》认证讲师 

《职业生涯规划》认证讲师 

国家职业生涯规划咨询师 

大型金融集团人力资源负责人、首席培训师 

 

 

 

 

 



      一、有效沟通的基础与核心目标 

 

      二、建立高效的上下级沟通 

 

      三、双赢沟通的心态调整 

 

      四、积极有效的沟通行为 

 

      五、疫情期间HR沟通的技巧与注意事项 

 

目   录 

 

 

 



信 任 

 
 信任是一种感觉，是最有利于沟

通与协作的感觉 

 

 信任是相互的 

 

 每一次互动，都是获得信任的关
键时刻 

 
      

有效沟通的基础与核心目标 

 

 

 



双赢关系 
 
 什么人更容易创造双赢的关系？ 
 

 

有效沟通的基础与核心目标 

 

 



建立高效的上下级沟通 

说/听清任务：5W2H 
What 内容 具体事项要完整 

Why 原因 产生的原因，要达到的目的 

Who 人员 实施者、参与者 

When 时间 日期、时间、季节、某特定阶段 

Where 地点 哪里 

How much 资源 可利用的资源 

How 评价 结果怎样、效果如何 

 

 

 



建立高效的上下级沟通 

积极正向的反馈 

正反馈是负反馈的三倍效果，所以
在工作中的应用比例也应该是3:1 

 
 反馈包括：具体聚焦、重视事实、

双向尊重 
 
 滴灌式的方式最有效，防止倾倒大

量数据 
      

 

 



双赢沟通的心态调整 

心态的自我调整 

  这次沟通到底为了什么？要达到什么
目的？ 

 
 你最重视的是什么？争论对错、分出

胜负，能达到你的目标吗？ 
 
 你接下来的行为符合你期待的人设吗？ 
 
 这种行为对结果有效吗？ 

 

 

 



双赢沟通的心态调整 

积极的心态调适 

  不要着急把对方定义为大反派： 
     或许对方没有那么差，对方是正常人 
 
 
 不要着急把自己定义为受害者： 
     或许对方不是针对你，你只是参与者 
 
 
 无论何时，都不要把自己定义为无助者： 
     你肯定有办法，要做积极的行动者 

 

 



积极有效的沟通行为 

行为一：真诚表达事实和感受 

不带评论的观察，是人类智力的最高
形式 

 
避免不负责任的推测、主观想法、缺

乏依据的评价、笼统的概括 
 

真诚的态度，表达事实和感受： 
  积极的表达：事件+感受+理由（事实） 
         

 

 



积极有效的沟通行为 

行为二：正向关注 

避免无效沟通： 
      挑错—纠正—争论 
 
看到对方观点中的积极动机和正向

收益 
 

积极有效沟通： 
      赞同/理解—补充—比较         

 

 



积极有效的沟通行为 

行为三：倾听对方需求 

很多人没有告诉对方，自己的真实
需求，而是摆事实讲道理，让对方
羞愧认错 
 

倾听对方的谈话 
      潜台词—情绪—真正关心的事 

 
透过对方的情绪和行为语言，了解

对方的需求，并给予充分尊重         

 

 



积极有效的沟通行为 

行为四：寻找共赢方案 

在尊重对方的前提下，提出共同目标 
 
 

双向思考，不强迫对方按照自己的方
式去做 

 
 

阻碍双赢的因素： 
          自以为是、彼此不信任         

 

 



疫情期间 

HR沟通的技巧与注意事项 

提前与领导、用人部门做好充分沟通 
 
 
与用人部门的负责人，共同和员工谈话 
 

 
充分尊重沟通对象，给予同理心，积极

沟通并提供力所能及的帮助   

 

 



疫情期间 

HR沟通的技巧与注意事项 

不良回应： 
  打断插话、催促不耐烦、反对质疑、建议说教、
只关注自己感兴趣的话题 
 

鼓励关注回应：随时给予 
 

同理情绪回应：对方情绪激动时 
 

阶段总结回应：对方说完一段事件时 
 

积极提炼回应：对方诉说自己的委屈和
需求时 

倾听回应 

 

 



疫情期间 

HR沟通的技巧与注意事项 

使用正向的语言： 
    请你要/请给我…... 
 
具体化请求： 
    我希望你每周能回家三次….. 
    我希望你未来三天内能把相关的手续
办理妥当…... 
 
请求而非命令： 
    我希望/我建议/您可以考虑…... 

 

请求三原则 

 

 



疫情期间 

HR沟通的技巧与注意事项 

先理解，再拒绝： 
 

   我知道这对你很重要，因为...... 
   这事目前不可以，因为...... 
   如果要达成，你需要...... 
   我目前可以给你提供的帮助是...... 
 

拒绝的方式 
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