


技术1

说什么不重要

让对方记住

谈话时的心情才重要

“聊天”的英文是“small talk”，字面意思是“小谈话”，但其
作用不可小觑。它是通往正式对话的入口，也是建立人际关系的第一
步。

与一些欧美国家的企业高管交谈，你会发现对话的切入方式暗藏
玄机。他们会满面笑容地走过来，先问候一句“How are you”（你
好吗），然后看似随意地谈谈家事和个人话题，不知不觉就拉近了双
方距离，片刻之间便能达到心情互通的状态。

精英人士都很注重聊天能力，因为他们知道在交流中，重要的并
不是说话的内容，而是要在说话时调控好对方的心情。

美国女诗人玛雅·安吉罗曾说过这样一句话：“人们会忘记你说过
什么、做过什么，但永远不会忘记你带给他们的感受。”

想必你一定有这样的经历：即便忘记了会面对象的样子和谈话内
容，你也不会忘记对方给你留下的印象是好是坏。留在记忆中的只有
印象和感受。

所以说，谈话的内容或许会被遗忘，但谈话时的感受毕生难忘。

聊天正是塑造这种印象和感受的机会，是自我展示的时刻。从聊
天开始形成的第一印象决定了后续工作的成败，因此世界上的精英们
绝不会白白浪费与人聊天的时间。



那么怎样才能拥有世界级的聊天能力呢？下面我就介绍一些具体
方法。
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技术2

说话是离开自我视角

投一个

对方能接住的球

在聊天之前，先要了解什么是交流的基础。

“交流”的英文是“communication”，其词源是拉丁语中的
“共享”一词。所以交流不是单向输出，而是双向沟通，它联结着信
息的输出者和接收者。只有当二者之间产生某种化学反应时，信息才
能顺利传递并打动彼此。

但是很多人都认为自己说了什么，对方就能听懂什么，于是随心
所欲，信口开河。这种简单粗暴的表达仅仅是自说自话，对方多半会
无动于衷。

自己说了什么，对方就能听懂什么，这种思维定式普遍存在，我
就常常在大企业老板的演讲中发现这种问题。很多人一开口就滔滔不
绝，充满抽象词汇、专用术语和晦涩用语，内容本身乏味至极，演讲
方式也非常生硬……这种想怎么表达就怎么表达的演讲方式，对于听
众没有丝毫吸引力。

如果想要相谈甚欢，就必须明白下面这个道理——人只想听到自
己想听的信息。

对于深信“接种疫苗存在危险”或“全球变暖是无稽之谈”的
人，即便把证据摆在他们面前，也是对牛弹琴。



不管怎样强调事实真相，都很难动摇一个人根深蒂固的思想。这
种现象在心理学中被称为“刻板偏见”，人会不由自主地搜集可以支
撑自己观点的信息，对与之相反的信息视而不见。因此，如果你提供
的不是对方感兴趣的信息，那么对方必然不会接受。

如果想让聊天顺利进行下去，就不能说“自己顺口”的话，而是
要说“对方顺耳”的话。

一心想要自我表达，想让对方倾听自己想说的话，这种自我主义
万万要不得。把视线从自己身上挪走，这是提高说话能力的第一步。

如果想要开启对方的心门，唯有将你自己改造成和对方的“锁
眼”相匹配的钥匙。因为对方的锁眼不会改变形状来迎合你这把钥
匙。

交流的主角不是你，而是听众。把焦点从自己身上挪到对方身
上，这是交流的首要法则。



技术3

要用

两倍于表达的时间

来倾听对方

“天气”和“健康”都是聊天的万能话题，这是共识。但如果总
是以自我为中心，一门心思地想要向对方说些什么，自顾自地喋喋不
休，就算这种万能话题也会聊不下去的。

聊天时人都有一种倾向：喜欢一个劲儿地讲自己的事情，而不是
考虑别人想听什么。有统计表明，在日常聊天中，一个人所说60%的
内容都与自己有关。在网上社交时，这个比例是80%。

哈佛大学的神经学学者在研究中得到了一个惊人的结论：人在谈
及自己时，会感受到类似于赚大钱、吃美食时的快感。因为人在聊起
自己的事情时，身体会分泌“快乐的荷尔蒙”，也就是多巴胺，大脑
中的相关部位也会兴奋起来。另有实验证明，相对于获得金钱，人们
更乐于向别人聊聊自己的事情。

这就是有些人聊起来没完没了的原因。

所以，如果将说话的机会交给对方，聆听对方所说的内容，对方
就会沉浸在“快乐的荷尔蒙”之中。

生搬硬套说话指南，一味酝酿自己要说的话，对于聊天而言有害
无益。倘若能够将说话的机会交给对方，让对方畅所欲言，那么你们
自然会相谈甚欢。






在聊天和对话时，表达并不是最重要的，提问和倾听才更重要，
也就是先“听”后“说”。

遗憾的是，很多人都缺乏基本的倾听意识。我创办的公司做过一
项关于职场上沟通现状的调研，发现不善倾听是职场人在交谈能力方
面最大的短板。

不过我也认识不少倾听意识很强的精英人士。

第一个浮现在我脑海中的便是软银集团的创始人孙正义先生。孙
先生为人爽快，不摆架子。据说在他进军IT行业之前，只要你准备好
他爱吃的布丁，即便没有事先预约也能见到他。

与孙先生相熟的一位集团老总曾说：“孙先生的厉害之处在于他
从不当场否定任何事情，而是先专注地倾听别人讲话，认真理解、吸
收以后再作评论。”

还有一位是通用电气公司日本分公司的总经理浅井英里子女士。
浅井女士柔美的笑容总会给人留下深刻的印象，堪称女性领导者的楷
模。自从2018年1月就任以来，她最重视的就是与员工建立良好的沟
通。她没有专门的总经理办公室，而是在办公楼层的正中央放置一张
没有任何屏障的桌子。有时发现无精打采的员工，她就会过去打声招
呼，问一句“怎么了”，然后做员工的听众。

她常说，顶级交流的要义，就是提问、倾听、谈话。

要想成为一名聊天达人，首先要学会做一名优秀的听众。有人
说：“你说话的时候，只是在重复已知内容。但如果你倾听，也许会
学到新知识。”

耳朵与眼睛成双成对，嘴却只有一张。一定要明白，不仅要会
说，更要会听会看。



技术4

多提开放式问题

给人自由表达的机会

想让对方畅快地与你交谈，关键在于提问能力，这可以说是聊天
能力的精髓所在。

请大家以三十分钟为限，试着关注一下自己与他人的日常对话。
如果你在三十分钟内向对方提出的问题少于三个，那就需要注意了。
你很可能是一个自顾自喋喋不休的人，或者是一个沉默寡言、会让交
谈冷场的人。

哈佛商学院有研究表明，多向对方提问才能更好地了解对方，也
会让对方有好感，再次邀约见面的可能性更大。

所以，千万不要低估了提问能力的强大之处。

那么，如何才能“问得好”呢？我有一个建议：多提开放式问
题，让对方自由回答。相较于用“是”或“不是”回答的封闭式问
题，让对方自由回答的开放式问题能让交谈更加顺畅。

开放式问题有一个通用公式：6W+1H。6W指的是what（何
事）、who（何人）、when（何时）、where（何地）、why（为
何）、which（哪一个），1H指的是how（如何），这七种类型的问
题全部都是开放式的。即使对方不善言辞，只要密集调用
“6W+1H”公式，你就能轻松推动一段对话，还可以借此得知所发
生事情的全貌。

下面就是一个运用提问公式推动对话的例子：



A：我被领导给骂了……

B：被骂了？哪个领导？(who)

A：就咱们科长，狠狠骂了我一顿。

B：好惨，出什么事情了呀？(why)

A：昨天开会，接了一句不该接的话，客户有点不高兴了。

B：那找个时机，看看怎么补救一下吧？（when和how）

A：我已经主动提出由我来写这次的项目报告。我会用心些，给
客户留下个好印象。



技术5

不断变换提问形式

不让对话因一边倒

而冷场

如果总是使用直接性问法，对话就会一边倒，也有冷场的可能。
因此，擅长提问的人往往会在对话中变换提问形式，让对话无缝衔
接。

哈佛商学院的学者将提问大致分为四种：

● 导入提问（如“你好吗？”“你是哪里人？”）

● 反问提问（重复对方所提问题）

● 跟进提问（与对方所说内容相关的提问）

● 转换提问（转换话题的提问）




下面是一个运用四种问句推动对话的例子：

你：你是哪里人？（导入提问）

对方：我是山形县人。

你：山形县人呀？（反问提问）山形县是个好地方啊，哪家温泉
比较好啊？（跟进提问）
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对方：银山温泉很不错。那里的街景很有特色。

你：山形县的当地美食有哪些呢？（转换提问）

对方：山形县的芋头火锅很有名，不过我比较喜欢拉面。

你：是吗？我也想品尝一下呢！说到拉面，前些天我发现一家非
常好吃的店。（自己想说的话题）

只要学会像示例这样，一边推进“问→答→问→答→适时插入自
己想说的话题”的对话过程，一边不断变化提问形式，你很快就能成
为聊天大师。

如果你是个不喜欢一直被提问的人，只需反过来向对方提问，就
可以把话题转移到对方身上。

如果遇到一个喋喋不休的人，也可以主动问他一个你自己感兴趣
的问题，借此转移话题。

不断练习，一定能逐步提高自己的提问能力。



技术6

人只会将

半径十米范围内的事

当作自己的事

掌握提问的诀窍以后，就需要磨炼刚才讲到的“问→答→问→答
→适时插入自己想说的话题”的最后一环，也就是表达自我。

当然，表达自我不是想说什么就说什么。你要让自己的话题紧扣
关联性、感兴趣、有价值这三个关键点，这是吸引对方注意力的诀
窍。




先讲第一个关键点：关联性。

大家觉得什么跟自己有关呢？家庭、健康、金钱、朋友、工作、
兴趣爱好……

美国著名心理学家马斯洛曾提出，人类的基本需求共有五个层
次，依次是生理需求、安全需求、社交需求、尊重需求、自我实现需
求。在现实生活中，人的兴趣和需求，几乎都体现在与自己有关的事
物上。

新型冠状病毒与全球气候变暖、难民一样，都是重大的社会问
题，但人们对后两者的关注度并不是很高。

记住，人只会将半径十米范围内与自己有所关联的事物真正当作
自己的事。



能解决手头的麻烦、便宜、实用、可以产生一定的社会影响，这
些都是成为畅销商品的必要条件。想与人相谈甚欢，就可以参考这些
条件，挑选与对方手头的烦恼和得失相关、能够为对方的生活带来便
利、能产生一定影响的话题，我称之为“畅销商品法则”。下面是运
用这一法则的具体例子：

手头——以对方容易接触到的事物为话题。

“附近开了一家大型超市。”

“公司来了一位很可爱的新人。”




烦恼——以一直困扰对方的事情为话题。

“我帮你做一套练出马甲线的方案吧。”




得失——围绕对方的利益得失找话题。

“咱们研究一下定投吧，两年内肯定赚钱。”

“你这么做，三万元肯定要打水漂。”




便利——以对人有实际功能的事物为话题。

“每个地铁站里都有自助租用充电宝的机器。”

“下载这个软件，出门打车就方便多了。”






影响——以产生重大社会影响，或对他人有重要影响的事情为话
题。

“由于新冠疫情的影响，公司的业绩大幅下滑。”

“听说在这次人事变动当中，××先生成了上司。”



技术7

别总想讲自己的成功

其实人们想听的

反而是失败经历

引人注意的第二个关键点是感兴趣。

我们经常在娱乐新闻中看到这样的报道：一个无人问津的普通人
因为流行话题一夜之间名声大噪，可没过多久就被曝出隐秘往事，这
段往事激发了大众的不同情绪，有人愤怒，有人开心，有人伤感。

这种报道通常都备受关注，因为它涵盖了让人感兴趣的众多要
素：流行、有名气、一波三折、曝光秘密、激发情绪。跟人聊天时，
也可以选择包含这些要素的话题，我称之为“绯闻法则”。下面是运
用这一法则的具体例子：

流行——新鲜事物或流行话题。

“这是现在最受欢迎的甜点。”

“那部正在热映的电影不看可就亏了。”




有名气——有关知名人士、企业、商品等的话题。

“苹果的新产品。”

“丰田的新车。”






一波三折——以克服困难或经历失败的过程为话题。

“一贫如洗的流浪汉竟然成为年营业额一亿日元的企业的老
总。”

“手握千载难逢的机会，居然一败涂地。”




曝光秘密——最好是首次披露，话题性更强。

“我不讨厌你啊。其实吧，我很喜欢你。”

“我其实是个富二代。”




激发情绪——能激发惊讶、愤怒、喜悦等情感的话题。

“今天堵车，我路怒了不下一百次。”

“战胜了可怕顽疾，在奥运会上摘得金牌。”

很多人总想讲述自己的成功事迹，其实人们想听的反而是失败经
历。

林原麻里子是全世界最大的保险企业美国国际集团(AIG)日本分公
司的执行董事。她曾在学生时代遭受校园霸凌，后来生活也一度穷困
潦倒，作为一名单身母亲挺过了无数的艰辛。

这样跌宕起伏的故事十分吸引人，因此我建议她在合适的场合开
诚布公、无所保留地披露这些失败受挫的故事，让公司内外的人心生
共鸣。事实证明，这也确实为她增添了魅力。



技术8

不要说“我真不错”

要说“你真不错”

假设上司与你聊天，你觉得下面哪一句话会让你更有干劲儿呢？

A.我在公司里的业绩连续五年排名第一，被嘉奖过很多次。跟着
我好好努力吧，你一定能有所作为的。

B.你可是公司里不可或缺的人才，我觉得这项工作非你莫属，好
好努力吧。

答案自然是B。

人都会在不知不觉之间提起当年勇，摆出好为人师的架势，也总
是乐于谈起自己的经历、成就、长处等，宣扬自我价值。但这些只对
自己有价值，对于对方来说未必重要。

进行交谈时，任何人最想听到的都不会是对方的价值，而是自己
的价值。每个人都希望被他人称赞，而不是听别人自我吹嘘。

直白地说，就是不要说“我真不错”，而要说“你真不错”。与
人交谈时，不要沉醉于自我表现，而要充分表达出对方的价值。

这是聊天的一大诀窍，只要具备了夸奖他人的意识并付诸行动，
别人对你的好感度就会大大提升。




如果不符合前文讲到的三个关键点，那么不论旅行、健康、美食
还是其他话题，都不会让对方产生半点兴趣。
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