
给予与接受反馈
讲师手册 · FACILITATOR GUIDE
	反馈是信息，不是评判。



1 天 / 6.5 小时 · 4 项核心技能 · 学练合一
配套：授课级 PPT + 学员手册 + 本手册 + 核心工具与测评清单
版本 v1.0 · Coursemaster出品
本手册仅供授课讲师使用，含引导话术、练习答案与控场提示。


第一部分 · 课程总览
【课程定位】
一门以「练」为核心的反馈实战课。目标不是让学员听懂，而是让学员在课上就完成一次真实的给 / 收 / 难 / 要反馈，并带走 6 张话术卡与 1 份90 天行动计划。讲师角色是「设计练习场 + 引导反思」，而非「讲授者」。
【工具包构成（四件一套）】
	物料
	用途
	谁用
	何时

	① 授课级 PPT（59 页）
	课堂投影 / 讲解主线
	讲师
	全程

	② 学员手册 Workbook
	课中书写 / 练习 / 承诺
	学员
	全程

	③ 本讲师手册
	控场 / 话术 / 答案 / 救场
	讲师
	备课+控场

	④ 核心工具与清单
	速查卡 + 自评表（带走件）
	学员
	随课发/课前课后



【时间分配总表（6.5h / 390 min）】
	时段
	内容
	分钟

	09:00–09:15
	开场 · 认知重建
	15

	09:15–10:35
	模块一 给予反馈 SBI
	80

	10:35–10:45
	茶歇
	10

	10:45–11:55
	模块二 接受反馈 AIR
	70

	11:55–13:00
	午休
	65

	13:00–14:15
	模块三 难对话 DESC+四问
	75

	14:15–14:25
	茶歇
	10

	14:25–15:10
	模块四 主动要反馈
	45

	15:10–15:55
	模块五 整合与行动
	45



内容 320 min + 休息 70 min；练习 / 演练约 115 min（≈35%），符合「实战导向」设计结论。
【物料准备清单】
☐  授课级 PPT：课前检查字体（微软雅黑）与动画能否投影；
☐  学员手册：每人 1 本，提前放在座位；
☐  反馈工具速查卡：随手册发放或贴手册封底（A4 双面打印）；
☐  反馈力成熟度自评表：课前 1 份（预习）+ 课后 1 份（复盘）；
☐  便签 + 白板 / 墙面：开场「顾虑便签」用；
☐  难对话卡片：模块三角色扮演抽签用（绩效 / 越界 / 重复错误 三类）；
☐  计时器：每个练习严格计时，投屏可见。
【设备与场地】
• 投影 + 音响正常；分组桌椅可移动（模块二/三/五需成对或三人组）；白板或墙面贴纸区留 1 块给「顾虑便签」；茶歇后模块三需 75 min 连续，别被打断。


模块00
开场 · 反馈认知重建
【模块目标】
把「反馈=挑毛病」的旧心智放下，建立「反馈=信息」的共识。
【时间轴】
	环节
	分钟
	教具

	破冰：最糟/最有用的一次反馈
	3
	纸笔

	两种面孔（建设/打击/讨好）
	4
	PPT

	建设≠负面（讨好型误区）
	3
	PPT

	评价 vs 事实
	3
	PPT

	顾虑便签（产出贴墙）
	2
	便签+白板



【讲解要点】
• 开场不要先讲模型，先用两道个人题把体验勾出来：「你收到过最糟的一次反馈」「你给出过最有用的一次反馈」。
• 强调灵魂句：反馈是信息，不是评判——这是全天锚点，后面每个模块都回扣。
• 「两种面孔」重点讲清：讨好型（只夸不指出问题）也是无效反馈，不是建设型。

练习0 · 顾虑便签
	【引导话术】  每人拿一张便签，写一句话——「我对反馈最大的顾虑是______」。不用署名，写完贴到墙上白板。



【收尾 Debrief 问句】
▸ 全天结束时，回头看这张便签还在不在、你的顾虑变了吗？
▸ 今天哪个练习最能回应你写下的顾虑？
【观察要点】
鼓励匿名；不评判任何顾虑，营造安全感。
	【参考范例 / 答案】  无标准答案；讲师可事先备 2–3 个常见顾虑示例（如「怕伤关系」「怕被说针对」）用于暖场。



【卡点救场】
⚠ 冷场：先自己抛一个真实顾虑示范；
⚠ 有人写攻击性内容：温和引导「写你自己的顾虑，不是别人的」。
	进入模块一前点一句：接下来我们给的具体方法，就是为了解决你刚贴上去的那个顾虑。





模块一
给予反馈（SBI）
【模块目标】
能按 SBI 结构，给出具体、对事不对人的反馈。
【时间轴】
	环节
	分钟
	教具

	模块目标 + 三扇门（关系→事实→未来）
	8
	PPT

	SBI 结构讲解
	12
	PPT

	SBI 常见错误
	8
	PPT

	STAR 案例（迟到/周报）
	10
	PPT

	改写工坊（演练）
	15
	手册+笔

	话术卡 + 误区 + 小结迁移
	12
	PPT

	缓冲
	10
	—



【讲解要点】
• 先讲「三扇门」顺序不可调：没修关系就开口，说什么对方都防御。这是 SBI 能成立的底层前提。
＊「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）。
• SBI 三要素强调：S 越具体对方越不防御；B 只写看到的行为（不是推论）；I 写客观后果（不是「我很生气」）。
• 澄清 SBI 也可用于正向反馈，但必须真有「差距」才用，别当纯表扬公式。

练习1 · 改写工坊
	【引导话术】  想一件你这周真想说、又一直没说清的事。先按你习惯的写法写下来，再用 SBI 三句话改写。同桌互评。



【收尾 Debrief 问句】
▸ 你原来的写法和 SBI 差在哪？
▸ 同桌说「这句不能验证」时，你改了吗？
▸ 你打算今天回去对谁说？
【观察要点】
重点看 B 是否落到可观察行为；避免把 I 写成情绪宣泄。
	【参考范例 / 答案】  原「你态度有问题」→ S：上周五的客户会 / B：你打断了我两次 / I：客户显得犹豫，不置可否。



【卡点救场】
⚠ 写不出真实事例：先用课程 STAR 案例练手，再回到自己的事；
⚠ 卡在 I：追问「这件事具体带来了什么后果？」；
⚠ 互评走过场：规定互评只许问一句「这句能验证吗？」。
	模块二翻转视角：给得出，还要接得住——别人给你反馈时怎么办？





模块二
接受反馈（AIR）
【模块目标】
能接住别人的反馈而不 defensive，并把信息变成行动。
【时间轴】
	环节
	分钟
	教具

	模块目标 + 四种反应（战斗/逃跑/伪装/接纳）
	8
	PPT

	AIR 结构讲解
	12
	PPT

	探询的力量（Inquire）
	8
	PPT

	STAR 案例（报告太慢）
	10
	PPT

	两两对练（演练）
	15
	2人一组

	话术卡 + 误区 + 小结迁移
	12
	PPT

	缓冲
	5
	—



【讲解要点】
• 四种反应里，「伪装」最隐蔽也最坑——表面接受心里不服，信息照样流失。点名它。
• AIR 的核心在 I（Inquire）：用提问把「评判」拉回「事实」。先接住，判断完再回应。
＊「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）。
• 强调「接纳≠认错」——这是学员最大的心结，要专门拆。

练习2 · 两两对练
	【引导话术】  两人一组，A 给一条真实反馈（可虚构但要真实感），B 只用 AIR 接住，先别解释。3 分钟后互换。



【收尾 Debrief 问句】
▸ B 第一句是不是先接住了？
▸ 你问了几个具体问题？
▸ A 感觉被接住了吗？
【观察要点】
观察员记：B 有没有一上来就辩解？有就叫停重来。
	【参考范例 / 答案】  A 接住「谢谢，我听到了」/ I「能举个具体例子吗？当时是怎样的？」/ R「我理解的是___，下一步我打算___」。



【卡点救场】
⚠ 忍不住辩解：叫停，重申「先接住再回应，判断完才回」；
⚠ 觉得委屈：提醒「接纳是拿到信息，不是认错」；
⚠ A 给不出真实反馈：允许用课程案例替代，重点练 B 的接法。
	模块三把「收」升级为「推」：当对话变敏感、有冲突时，怎么用 DESC 说开？





模块三
难对话实战（DESC）
【模块目标】
在冲突 / 敏感情境，把问题说开而不伤关系。
【时间轴】
	环节
	分钟
	教具

	模块目标 + 战斗与逃跑（共性）
	8
	PPT

	DESC 四步讲解
	12
	PPT

	难对话四问（开口前自检）
	10
	PPT

	灵魂句：先情绪后事实
	3
	PPT

	STAR 案例（跨部门甩锅）
	10
	PPT

	情景角色扮演（演练）
	20
	3人组+卡片

	话术卡 + 误区 + 小结迁移
	12
	PPT



【讲解要点】
• 规律先讲：先处理情绪，再处理事情。关系门没开，事实门也进不去。
• DESC 顺序铁律：D 在前（事实）、E 在后（用「我」表达感受），别一上来带情绪。
• 四问是「开口前 3 分钟自检」——结果 / 事实 / 预判 / 时机，缺一不可。
＊「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。

练习3 · 情景角色扮演
	【引导话术】  抽一张难对话卡（绩效/越界/重复错误），先花 3 分钟写四问，再按 DESC 推进。观察员用四问打分。



【收尾 Debrief 问句】
▸ D 有没有事实？
▸ E 用「我」了吗？
▸ C 落到谁/何时了吗？
▸ 互换角色后，被对话的那方什么感受？
【观察要点】
观察员只看两点：D 有事实、C 有时间点。其余不纠。
	【参考范例 / 答案】  D「本周三次接口文档 B 比约定晚 1 天」/ E「我很焦虑，担心客户觉得我们不专业」/ S「能否固定每天 17:00 同步一次？」/ C「B 同意，本周起试行，周五复盘」。



【卡点救场】
⚠ 一上来带情绪：暂停，退回 D 把事实说清；
⚠ Contract 空：追问「具体哪天、看什么进展？」；
⚠ 角色扮演尴尬：先让同部门真实案例，再升级敏感度。
	模块四再升一层：与其等别人给反馈，不如主动去要——而且问得具体。





模块四
主动要反馈（Ask）
【模块目标】
打破「等别人给」的被动，主动向上级 / 同事 / 下属要反馈。
【时间轴】
	环节
	分钟
	教具

	模块目标 + 灵魂句（要反馈更难更值钱）
	5
	PPT

	问法三档（弱/中/强）
	12
	PPT

	STAR 案例（新人问导师）
	8
	PPT

	写具体问题（演练）
	12
	手册+笔

	话术卡 + 误区 + 小结迁移
	8
	PPT



【讲解要点】
• 先点破：要反馈比给反馈更难，也更值钱——因为你在主动掌握自己的成长。
• 问法三档：弱（你对我有啥意见）→ 中（上周评审哪最该改）→ 强（我演示时最该改哪一点）。差别在「具体场景+要例子」。
• 提醒：定期要，不只是救火时才要；明确「我想改哪个点」。

练习4 · 写具体问题
	【引导话术】  写 1 条你本周就想问上级/同事的具体反馈问题，小组互改到「对方能用一个例子回答」。



【收尾 Debrief 问句】
▸ 你的问题对方能举例子回答吗？
▸ 改前改后差别在哪？
▸ 你打算问谁、何时问？
【观察要点】
避免「你对我有什么意见？」这种大而空的问题。
	【参考范例 / 答案】  强问法示例：「上周那场评审，哪个环节我最该改？」「我演示时最该改哪一点？」——都可被一个例子回答。



【卡点救场】
⚠ 问太大：拆到具体场景+动作；
⚠ 只救火时才要：鼓励建立定期要反馈节奏；
⚠ 把要反馈当求表扬：转成「我想改哪个点」。
	模块五把五模型串成一次完整对话，并写下带得走的 90 天计划。





模块五
整合与行动
【模块目标】
把五模型串成习惯，写下带得走的 90 天反馈行动计划。
【时间轴】
	环节
	分钟
	教具

	五模型速查（一图流）
	8
	PPT

	关键公式汇总
	5
	PPT

	整合演练（演练）
	20
	3人抽签

	个人 90 天计划卡
	12
	手册



【讲解要点】
• 速查先过一遍六张话术卡：三扇门/SBI/AIR/DESC/四问/Ask，强调「记住结构比背话术重要」。
• 收尾落点在「90 天计划」——这是学员今天最大的带走件，务必现场填完。

练习5 · 整合演练
	【引导话术】  抽签：一人给（用 SBI）、一人收（用 AIR）、一场难对话（用 DESC）串起来；评委用五模型打分。



【收尾 Debrief 问句】
▸ 用对模型了吗？
▸ 关系门开没开？
▸ 卡住时四问救场了吗？
【观察要点】
评委只打：模型用对 + 关系门开。不纠细节。
	【参考范例 / 答案】  综合示范：给的人 SBI 开场 → 对方 AIR 接住并 Inquire → 若敏感升级 DESC → 全程用四问自检时机。



【卡点救场】
⚠ 串不起来：提示先开关系门再进事实；
⚠ 时间紧：缩小场景，保「给+收」一段即可；
⚠ 无人愿当评委：讲师兼任，重点点评关系门。
	收尾：致谢 + 承诺，让学员带走最小的一件（给一次 SBI 或要一次反馈）。





第二部分 · 控场与时间管理
【超时砍段优先级（保核心，可删顺序）】
	优先级
	可压缩 / 删
	原因

	保
	STAR 案例 + 每模块主练习
	案例和练习是「练成习惯」的核心

	1
	误区对比页（口头带过）
	可并入讲解，不必单独停留

	2
	模块四「写具体问题」压缩到 8 min
	Ask 结构已讲清，写可课后补

	3
	模块五整合演练砍为「观摩+点评」
	时间最紧时的兜底

	删
	额外延伸讨论
	易跑题，用「课后群里聊」收口



【分组与配对建议】
• 模块二两两对练：2 人一组，A/B 角色 3 分钟互换；
• 模块三角色扮演：3 人一组（对话者+观察员），轮换；
• 模块五整合演练：3 人抽签（给/收/评委），可并组；
• 陌生学员先破冰再分组，避免强行配对尴尬。
【学员常问 FAQ】
	学员问
	讲师答

	反馈会不会伤关系？
	顺序对了就不伤——先开关系门，再说事实，最后指向未来（三扇门）。

	对方就是不接受怎么办？
	用 AIR 接住情绪，用四问自检时机；不接受时先暂停，换时间再谈。

	模型太多记不住？
	不用背，6 张话术卡随身带；记住结构（SBI/DESC 等）比背话术重要。

	我是下属，能给领导反馈吗？
	能，且更要「主动要 + 用 SBI 对事实」。模块四专门讲向上反馈。








