
关于沟通技巧推拿
足浴店员工培训



人生即为推销

推销即为沟通
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沟通为什么                    

研究表明，我们工作中70%的错误是由于不

善于沟通，或者说是不善于谈话造成的。

      赢得信任                 抱怨
       告诉、  通知             谩骂           赞扬 

           学习      销售          买东西    消除疑虑
                 干蠢事          挣钱                   激励                  

获得友谊          娱乐      

                警告    社交往来     表达自我观点            
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•你需要了解对方

   是谁改变了他们？究竟是谁动了你的“奶酪”？ 

   随着奶酪的变化而变化。 

•你需要有效地表达自己

 

良好的沟通能力是构成事业基础的一个要项。能简明、
有效的交代自己的意思，又能清楚地了解别人的用意，
就拥有最好的机会。

—— 美国保德信人寿保险公司总裁  Robert Beck  

沟 通 的 重 要 性

信息时代的到来，市场竞争的加速信息时代的到来，市场竞争的加速使沟通能力更加重要。

    信
 息

  爆
炸

                              无所适从
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成功的沟通有两个关键的因素：
给予有用的信息和收集有用的信息

       就像我们的双手，

在一只手上我们想要陈
述我们自己的观点，清
晰.公正.有说服力。

       所以在另一只手上

我们需要倾听别人的观
点，这是成功的交流所
必须的。
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沟通的定义

沟：水道

通：贯通、往来、通晓、通过、通知 • • • • • •

沟通是一种信息的双向甚至多向的交流，将信息传送

给对方，并期望得到对方作出相应反应效果的过程。
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沟通的陷阱

沟通中的种种不当

傲慢无礼

1、评价

2、安慰

3、扮演或标榜为

心理学家

4、讽刺挖苦

5、过分或不恰当

的询问

发号施令

6、命令

7、威胁

8、多余的劝告

回避

9、模棱两可

10、保留信息

11、转移注意力
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常见的沟通障碍

过早的评价   一心二用

注意力分散   直接跳到结论

简单思维     偏见

模式化       猜想

不善于倾听   思想僵硬

先入为主     听力障碍

压力         精力不够集中

只选择想听的内容
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越过沟通障碍

• 最大的障碍是思维定式:

      我们的父母和对我们的生活有影响

的人们以及我们自身的生活经历共同形
成了我们的信仰.思维方式.心理定势.以
及看待世界的方式。
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克服彼此间的不协调

     因为人是有差异的，这些差异在交流

中都会形成障碍。

     认识障碍会帮助我们克服它们，我们

可以通过询问，变化信息，调整我们的
语速和音量来获得理解。
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处境控制及运用自己的影响力

         有一些人，无论外界环境如何变

化，他们总是寻找事物光明的一面，使
自己保持一种积极向上的心态。这就是
处境控制。谁能做到，谁就能控制自己
的思想和行为，或许还会影响他人也这
样做。
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沟通的三种常见模式 

    冷漠

                同情

                    双赢
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沟通的基础

• 尊重

• 理解他人的参照
系统
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沟通者的誓言
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表达真诚的高招 

• 表达看法或建议、要求时，
话讲的慢一些，容易给人诚
实的印象。说话很快，则易
让人产生轻浮的印象。 

• 有十足理由的观点或要求，
如能以轻声的口气说，就会
较容易让人相信和接受。 

• 与人交谈的时候，上半身.往
前倾斜，可表现出你对交谈
者和所交谈事的浓厚兴趣。 

• “星期日也无妨，随时随地
听您的吩咐。”这句话可使
对方感觉到你的诚意。 

• 认真时，有认真的表情，可
笑时，则尽量去笑，会给人
良好的印象。 

• 与客人或朋友、同事握手时，
走得比常规距离更近一些，
能表现你的友好和热情。 

• 恪守在谈话间所订的诺言，
可增强对方认为你是很诚实
的印象。 

• 以手势配合讲话，比较容易
把自己的热情传达给对方。 
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参照系统重叠的部分越多，通过自
然沟通和有意识的发展“神入”技巧，
我们的沟通效果就越好！

BA

理解他人的参照系统
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收集正确的信息：

        学会从对方的角度去思考

问题，是沟通成功的第一步！

收集信息的两个重要方法：

       发问

       倾听
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在面谈时如何了解对方的需求？

  寻找需求

  提问

  积极倾听

开放式问题

封闭式问题

理解、复述、引导
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恰当的提问

 通过询问：

•   寻找线索，挖掘细节，以构成清晰的图画。

•   确定讲话者的参 照系统，以及需求、希望

      和 担心。
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    “王先生，你家住在哪里？”

    “王先生，你的身体我做下来感觉很好，你平时

是怎么保养的？”

    “李老板，你平时一周推拿几次？”

    “郭大姐，你经常去棋牌室吗？有没有其他像你

这样难受的人，你可以介绍到我们店来”

范例——问
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询问的两种基本形式

• 封闭式问题
    特点：寻求事实，

                避免罗嗦。

    缺点：

       不能充分了解细节

       带有引导性

• 开放式问题
    特点：收集正确信息

的最好方式

第26页,共69页，星期六，2024年，5月



    “陈先生,你平时是怎么处理颈椎不舒服的

？。”

    “李小姐，你说你总是腰部疲劳，那你工作主

要从事哪些工作，业余生活做些什么？”

    “李先生，你腰椎不舒服，去医院做过检查了

吗？医生怎么说的？你知道平时怎么保健吗

”

范例——开放式问话
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    技师：“陈先生，你腰椎不好多久了？”

    客：“三年”。

    技师：“哪里不舒服?”

    客：腿

    技师：“看你经常来我们店做推拿，我建议你买

张会员卡，可以打八折，很合算。你看怎么样？”

范例—封闭式问话
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   开放式问题的益 处

开放式问题可以帮助您获得一些无偏见的需求，帮助您更
透彻地了解对方的感觉，动机和顾虑，对方由此会让
您接近他们的内心世界，使您有机会沟通(销售)成功。

   开放式问题的重要性

•  能引起对方慎重地思考
•   能引发对方的内心所思
•   能集中对方的吸引力
•   您能从容地控制整个面谈过程
•   根据对方的反应推断他的性格
•   您的聪颖而有深度的问题会令对方尊重您
•   有助于确认对方需求
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沟通技巧----恰当的提问

提问的艺术在于知道什么时候该提什么问题

如何来提问？

•  选择有助于实现自己目标的问题

   了解情况使用开放式的问题；促成则用封闭式问题了解情况使用开放式的问题；促成则用封闭式问题

•具体问题具体发问
• 沟通前列出所有问题

•  控制语气
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 ————关心的：关心的：

    “您平时工作一定很忙吧？

     您平时有哪些症状

 

 ————了解的：了解的：

     “您除了腰部不舒服，身体还有哪些不舒服吗？”

问哪些话？
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I.   你认为如何？

II.  你觉得怎么样？

III.  能不能请教你一个问题？

IV.  你知道为什么吗？

V.   不晓得------

五个反问句
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听了这么久，你也试试看：

• 情景一
    对象：无业，混棋牌室，35岁，疲劳

    目标：办会员卡，扩大生意项目

• 情景二
     对象：45岁，颈椎不好，职业：业务员

      目标：办会员卡，扩大生意项目

第33页,共69页，星期六，2024年，5月



提问的几点注意事项

q   避免“多重问题”
q   运用诸如“你认为呢，你觉得如何，
         你的意思是，… ”等中性问题
q   避免审讯

q   多个问题之前，先征询意见
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以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访
问：https://d.book118.com/556142100224011010
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