
给予与接受反馈
学员信息
学员姓名：____________________
日    期：____________________
讲    师：____________________
地    点：____________________

通过这门课程，我最想带走的是：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


引言：课程介绍
【课程痛点】
• 想说却说不出口：憋成误会，关系慢慢变差
• 一说就吵：对方立刻防御，话越说越僵
• 收到反馈先解释：错过真正有用的信息
• 只会等别人给：被动等反馈，成长慢半拍

	这不是一堂「教你挑毛病」的课，这是一堂「把反馈练成习惯」的课。



【课程概览】
	模块
	主题
	核心工具

	开场
	反馈认知重建
	两种面孔 / 评价 vs 事实

	一
	给予反馈
	三扇门 + SBI

	二
	接受反馈
	AIR

	三
	难对话实战
	DESC + 四问

	四
	主动要反馈
	Ask 三档

	五
	整合与行动
	五模型 + 90 天计划



【学习公约】
☐  放下评判——不评判自己，不评判他人
☐  动手练，不只是听
☐  带走一个真实的行动
☐  伙伴同行，互相当责
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


模块开场
反馈认知重建
先把「反馈 = 挑毛病」这个旧心智放下
【模块学习目标】
• 区分建设型反馈与打击型 / 讨好型反馈
• 把「评价 / 评判」转成「信息 / 事实」
从 「反馈 = 挑毛病」 到 「反馈 = 一起把工作往前推一步」

【我的课前思考】
• 你收到过最糟的一次反馈是什么？它伤在哪？
• 你给出过最有用的一次反馈是什么？它好在哪？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



关键点1：反馈的两种面孔
【核心模型】
	类型
	特征
	对方感受

	建设型
	对事不对人、具体可验证、指向未来
	被尊重、愿意行动

	打击型
	贴标签、翻旧账、只否定没出路
	防御、抵触

	讨好型
	只夸不指出问题
	误以为都挺好、原地踏步



【对比】
✘ 用「你态度有问题」这类标签开头。
✔ 先指出差距，再给方向。
	建设型 = 对事 + 具体 + 指向未来



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

关键点2：从「评价」到「事实」
【核心模型】
	评价（评判）
	信息（事实）

	你总是拖延
	这周 3 次没回消息

	你不上心
	会议迟到 4 次



【案例】
「你太不靠谱」是评价；「上周三报告迟交 2 天」是信息。前者让人防御，后者可验证、可改。
	反馈质量 = 事实占比 × 可验证度



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



练习0：我的顾虑便签
写下「我对反馈最大的顾虑」，贴到墙上；全天结束时回头看它还在不在。
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

反馈认知重建 · 总结
	反馈是信息，不是评判



我收获的 3 个关键点：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________

反馈认知重建 · 行动承诺
☐  今天就挑一件「想说没说清」的事重新开口
具体行动：___________________________________
我的当责伙伴：_______________


模块一
给予反馈（SBI）
把批评写成事实
【模块学习目标】
• 用 SBI 结构给出具体、对事不对人的反馈
• 分清「行为」与「推论」，避开 SBI 常见错误
从 「模糊批评」 到 「SBI 三句话」

【我的课前思考】
• 最近一次我想批评却没说清，卡在哪？
• 我平时最常说的是「行为」还是「推论」？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



关键点1：反馈三扇门
＊「反馈三扇门」为 Coursemaster 教学模型，改编自反馈沟通的经典三要素（观察 → 影响 → 下一步）。
【核心模型】
	顺序
	门
	作用

	1
	关系门
	先确认信任与安全感

	2
	事实门
	只讲可观察的行为

	3
	未来门
	指向改进与行动



【案例】
没修关系就开口，说什么对方都防御——顺序不可调。
	关系 → 事实 → 未来



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

关键点2：SBI 结构
【核心模型】
	字母
	含义
	写法

	S Situation
	具体情境
	上周五的客户会

	B Behavior
	可观察行为
	你打断了我两次

	I Impact
	客观影响
	客户显得犹豫



【对比】
✘ 「你态度有问题」（贴标签）+ 翻旧账凑证据。
✔ S 写具体场合、B 只写看到的行为、I 写客观后果。
	给反馈 = 具体情境 + 可观察行为 + 客观影响



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

关键点3：SBI 常见错误
【对比】
✘ 把 SBI 当表扬公式只夸不指出差距；省略 Situation 对方不知所指；I 写成情绪宣泄。
✔ 真有「差距」才用 SBI；S 越具体对方越不防御；I 写客观后果不写「我很生气」。
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



练习1：改写工坊
每人把一段「真实的模糊批评」改写成 SBI 三句话，同桌互评。
1. 写出你想说的那件事
2. 拆成 S（场合）/ B（行为）/ I（影响）
3. 互评只问一句：这句能验证吗？不能就重写
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

给予反馈（SBI） · 总结
	SBI = 具体情境 + 可观察行为 + 客观影响



我收获的 3 个关键点：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________

给予反馈（SBI） · 行动承诺
☐  今晚用 SBI 重说 1 件「想说没说清」的事
☐  优先挑本周真想说、又一直没说清的那件事
具体行动：___________________________________
我的当责伙伴：_______________


模块二
接受反馈（AIR）
接住不 defensive
【模块学习目标】
• 识别接收反馈时的四种本能反应
• 用 Inquire 提问代替解释，把「被评判」变回「拿信息」
从 「被评判」 到 「拿信息」

【我的课前思考】
• 上次被批评，我第一反应是战斗、逃跑还是伪装？
• 我有没有听完负面就立刻解释？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



关键点1：接收反馈的四种反应
【核心模型】
	反应
	表现
	后果

	战斗 Fight
	立刻反驳、找借口
	关系破裂

	逃跑 Flight
	沉默、点头但无行动
	信息流失

	伪装 Fake
	表面接受心里不服
	原地踏步

	接纳 Accept
	先接住，再判断，最后回应
	拿到可改的点



	接纳 ≠ 认错，是拿到信息



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

关键点2：AIR 结构
＊「AIR 三步」为 Coursemaster 教学模型，改编自接收反馈的经典回应框架（先接住 → 再探询 → 后回应）。
【核心模型】
	字母
	含义
	话术

	A Acknowledge
	接住
	谢谢，我听到了

	I Inquire
	探询
	能举个具体例子吗？

	R Respond
	回应
	下一步我打算 ___



【对比】
✘ 一听到负面就「不是的，是因为…」，把对话变成辩解。
✔ 用 Inquire 问「能举个具体例子吗？」，把评判拉回事实。
	AIR = 接住 + 探询 + 回应



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



练习2：两两对练
A 给一条真实反馈，B 用 AIR 接住；重点练 Inquire，先别解释。
1. 听到负面，第一句只说「谢谢，具体是哪件事？」
2. Inquire 至少问 1 个具体问题再回应
3. 观察员记：B 有没有一上来就辩解？
☐  我第一句没辩解
☐  我问了至少 1 个具体问题
☐  R 落到了下一步
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

接受反馈（AIR） · 总结
	AIR = 接住 + 探询 + 回应



我收获的 3 个关键点：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________

接受反馈（AIR） · 行动承诺
☐  下次被反馈，先说「谢谢，具体是哪件事？」再开口
具体行动：___________________________________
我的当责伙伴：_______________


模块三
难对话实战（DESC）
四问 + 四步，说开不伤关系
【模块学习目标】
• 分清 Describe（描述）与 Express（表达）
• 开口前用「四问」自检，推进敏感对话
从 「战斗或逃跑」 到 「有结构的难对话」

【我的课前思考】
• 现在我最想回避的一场对话是什么？
• 我通常是一上来就带情绪，还是先讲事实？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



关键点1：DESC 四步
【核心模型】
	字母
	含义
	写法

	D Describe
	描述事实
	在 ___，我观察到 ___

	E Express
	表达感受
	我的担心是 ___

	S Suggest
	建议
	我建议 ___

	C Contract
	约定
	我们约定 ___，何时看进展



【对比】
✘ 一上来 Express 带情绪；Contract 没落到「谁 / 何时」。
✔ D 在前、E 在后；C 必须具体可执行。
	DESC = 描述 + 表达 + 建议 + 约定



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

关键点2：难对话四问（开口前自检）
＊「难对话四问」为 Coursemaster 教学模型，改编自高难度对话的开口前准备框架。
【核心模型】
	问
	自检内容

	结果
	我想要什么样的结果？

	事实
	我能列出可观察的事实吗？

	预判
	对方可能什么反应？我怎么接？

	时机
	现在是对的时间 / 地点吗？



	先处理情绪，再处理事情



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



练习3：情景角色扮演
抽难对话卡片（绩效 / 越界 / 重复错误），按 DESC 推进；观察员用四问打分。
1. 抽 3 分钟写四问，再开口
2. 观察员只打：D 有没有事实？C 有没有时间点？
3. 演完互换角色，体会「被对话」的感觉
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

难对话实战（DESC） · 总结
	DESC = 描述 + 表达 + 建议 + 约定



我收获的 3 个关键点：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________

难对话实战（DESC） · 行动承诺
☐  把最想回避的对话用四问写在一页纸上
具体行动：___________________________________
我的当责伙伴：_______________


模块四
主动要反馈（Ask）
问得具体，可回答
【模块学习目标】
• 明白「要反馈」为何更难也更值钱
• 用模板问出具体、可回答的信息
从 「等别人给」 到 「主动要」

【我的课前思考】
• 我上次主动问别人「对我有什么看法」是什么时候？
• 我是不是只在出事时才要反馈？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



关键点1：主动要反馈 · 问法的三档
【核心模型】
	档
	问法
	效果

	弱
	你对我有啥意见？（太大）
	对方答不上来

	中
	上周评审哪个环节最该改？
	能举例子

	强
	我演示时最该改哪一点？
	拿到可改方向



【对比】
✘ 问「你对我有什么意见？」这种大而空的问题；只在出事时才要；把要反馈当求表扬。
✔ 问具体场景 + 要例子；定期要不只是救火；明确「我想改哪个点」。
	具体场景 + 要例子 ≠ 求评价



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



练习4：写具体问题
每人写 1 条「本周就想问上级 / 同事的具体反馈问题」，小组互改到可回答。
1. 改到「对方能用一个例子回答」为止
2. 避免「你对我有什么意见？」这种大空问
3. 最好指明场景：『上周那场评审，哪个环节最该改？』
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

主动要反馈（Ask） · 总结
	具体场景 + 要例子 ≠ 求评价



我收获的 3 个关键点：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________

主动要反馈（Ask） · 行动承诺
☐  本周内，发出 1 条具体的「要反馈」请求
具体行动：___________________________________
我的当责伙伴：_______________


模块五
整合与行动
把五个模型串成习惯
【模块学习目标】
• 把五模型串成一次完整反馈对话
• 写下带得走的 90 天反馈行动计划
从 「零散技巧」 到 「闭环习惯」

【我的课前思考】
• 今天哪个模型我最想先用起来？
• 90 天里，我打算把反馈变成什么节奏？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



关键点1：五模型速查
【核心模型】
	模型
	用途
	结构

	三扇门
	开口顺序
	关系→事实→未来

	SBI
	给反馈
	情境/行为/影响

	AIR
	收反馈
	接/探/应

	DESC
	难对话
	描述/表达/建议/约定

	四问
	开口前自检
	结果/事实/预判/时机

	Ask
	主动要
	具体场景+例子



	记住结构，比背话术更重要



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



练习5：整合演练
抽签组合：一人给、一人收、一场难对话串起来；评委用五模型打分。
1. 给的人用 SBI；收的人用 AIR
2. 卡住就用四问救场
3. 评委只打：用对模型了吗？关系门开没开？
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________

整合与行动 · 总结
	五模型 = 给 / 收 / 难 / 要 / 整合



我收获的 3 个关键点：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________

整合与行动 · 行动承诺
☐  填好个人 90 天反馈行动计划卡并带走
具体行动：___________________________________
我的当责伙伴：_______________


全课程总结
	模块
	核心能力
	从…到…

	开场
	认知重建
	挑毛病 → 信息

	一
	给予 SBI
	模糊批评 → 三句话

	二
	接受 AIR
	被评判 → 拿信息

	三
	难对话 DESC
	战斗/逃跑 → 有结构

	四
	主动要 Ask
	等别人给 → 主动要

	五
	整合行动
	零散技巧 → 闭环习惯



	好反馈 = 给得具体 × 接得住 × 主动要



全课程 3 个核心收获：
1. ___________________________________
2. ___________________________________
3. ___________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我的终极行动承诺：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


附件


附件一：行动承诺卡汇总
	模块
	我的承诺
	完成日期
	完成 ☑

	反馈认知重建
	___________________________________
	__________
	☐

	给予反馈（SBI）
	___________________________________
	__________
	☐

	接受反馈（AIR）
	___________________________________
	__________
	☐

	难对话实战（DESC）
	___________________________________
	__________
	☐

	主动要反馈（Ask）
	___________________________________
	__________
	☐

	整合与行动
	___________________________________
	__________
	☐






附件二：核心工具练习页

1 · 反馈三扇门自检卡
开口前确认「关系→事实→未来」顺序。
【练习模板】
	门
	我确认

	关系门
	

	事实门
	

	未来门
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


2 · SBI 给予反馈模板卡
把批评写成 S/B/I 三句。
【练习模板】
	S 情境
	B 行为
	I 影响

	
	
	

	
	
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



3 · AIR 接受反馈回应卡
接住反馈不 defensive。
【练习模板】
	A 接住
	I 探询
	R 回应

	
	
	

	
	
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


4 · DESC 难对话话术结构卡
推进敏感对话四步。
【练习模板】
	D 描述
	E 表达
	S 建议
	C 约定

	
	
	
	

	
	
	
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



5 · 难对话四问准备表
开口前 4 题自检。
【练习模板】
	问
	我的答案

	结果
	

	事实
	

	预判
	

	时机
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


6 · 主动要反馈清单
向谁 / 问什么 / 何时。
【练习模板】
	向谁
	问什么（要例子）
	何时

	
	
	

	
	
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



7 · 反馈前 30 秒自检表
时机 / 地点 / 意图三问。
【练习模板】
	自检
	是/否

	时机对吗
	

	地点合适吗
	

	意图是帮对方吗
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________


8 · 个人 90 天反馈行动计划卡
学后落地追踪。
【练习模板】
	动作
	30 天内
	90 天内

	给反馈 SBI
	
	

	主动要反馈
	
	

	难对话 DESC
	
	

	收反馈 AIR
	
	



我的笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



附件三：工具速查卡——核心模型汇总
	工具/模型
	核心公式/要素
	一句话说明

	三扇门
	关系→事实→未来
	见开场/模块一

	SBI
	情境+行为+影响
	见模块一

	AIR
	接住+探询+回应
	见模块二

	DESC
	描述+表达+建议+约定
	见模块三

	四问
	结果/事实/预判/时机
	见模块三

	Ask
	具体场景+要例子
	见模块四



	反馈是信息，不是评判。






附件四：30天行动计划
	模块
	具体行动
	开始日期
	完成标志

	一
	完成 ≥1 次真实 SBI 反馈
	
	

	二
	每次被反馈先 Inquire
	
	

	三
	推进 ≥1 场待办难对话
	
	

	四
	发出 ≥1 条具体要反馈请求
	
	

	五
	形成每周 1 次反馈习惯
	
	






附件五：课程评估反馈
	评估维度
	评分
	备注

	课程内容实用性
	1  2  3  4  5
	

	工具可操作性
	1  2  3  4  5
	

	案例贴近实际
	1  2  3  4  5
	

	互动练习效果
	1  2  3  4  5
	

	整体满意度
	1  2  3  4  5
	



我最想对讲师说的话：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
我最想推荐给同事的一个工具：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
推荐理由：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________



给予与接受反馈
结业不是终点
	反馈是信息，不是评判。



6 步跃迁，把反馈练成习惯
开场 · 认知重建
模块一 · 给予反馈 SBI
模块二 · 接受反馈 AIR
模块三 · 难对话 DESC
模块四 · 主动要反馈
模块五 · 整合与行动

课程的结束，正是你实践的起点。回去就做最小的那一件：给一次 SBI，或要一次反馈。
我的最后笔记：
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
 · Coursemaster 出品




