
有效倾听

前言：有许多事情，不是只有部门本身工作做好就有好结果，它还需要其它部
门的配合与支持才可能完成。由于部门不同，大家在认识上难免有所差异，如
果再加上沟通的信息不对、不能及时反馈等因素，就会导致目的或结果与预期
不同。近距沟通是针对企业中、高层管理人员在日常工作中出现的沟通、冲突、
协调与协作和相互推诿、扯皮甚至刁难等问题进行深层次分析和探讨。了解倾
听与反馈的关系学会实践中运用倾听与反馈的技巧 了解沟通的基本概念及特点；
学会如何避免及解除沟通的障碍；掌握改善人际关系的方法和技巧；以头脑风
暴法对会议进行主持和掌控；了解成功企业沟通体系搭建模式。
课程目标：

 理解沟通对组织的重要性

 更清楚的知道部门之间沟通能力的重要性

 理解沟通的意义，学会倾听、学会清楚沟通障碍，让组织发挥更大的

功能

 加强跨部门沟通，掌握跨部门沟通的技巧，从强化全局视野出发选择

适当的沟通、

 式运用对方的思考逻辑尊重他人的主导权，争取高层的支持使之成为

高效沟通

 沟通的五大能力：知道沟通渠道的能力、沟通结构的能力、掌握策略

关键点的能力、长期而全面布建关键点的能力

 通过跨部门的沟通解决组织中的问题，使组织高速运转，为组织创造

价

 认识组织的冲突，最终解决跨部门沟通的问题。
课程特色：
1. 透过讲师深入浅出、幽默风趣、见解独到的讲演，使学习轻松愉快。
2. 讲师经验丰富，可针对实际状况进行解析。
3. 授课讲师丰富的实务经验与操作手法使学员能即学即用。
4. 针对个案进行分析与研究，理论与实务能充分结合。
5. 沟通案例研讨及演练

授课时数：6小时
课程大纲：
第一部分 倾听中的障碍
1.干扰信息传递过程，消减、歪曲信号
2.影响沟通者的心境
3.环境三因素：a)封闭性 b)氛围 c)对应关系
4.创造良好的倾听环境：a)非威胁环境 b)适应的地点 c)反馈和行动 d)时间因素
5、正确的态度倾听中的障碍 1）.用心不专 2）.急于发言

3）.排斥异议 4）.心理定势 5）.厌倦



6.消极的身体语言在倾听中的障碍
7如何避免粗心大意导致的沟通失误：a)列出问题 b)核实 c)记下要点
8.如何克服误解障碍：a)核对信息 b)客观理解 c)客体分析

第二部分 如何提高倾听的技巧
1.解释
2.反射感觉
3.反馈意思
4.综合处理
5.大胆的设想倾听如何更有效
1）.保持良好的精神状态
2）.排除外界干扰
3）.建立信任关系
4).明确倾听目的
5).使用开放性动作
6).及时回应
7).适时适度的提问：a)理解 b)时机 c)提问内容 d)提问的速度
8).倾听中的沉默：a)不感兴趣 b)支持和信任 c)受到打动

第三部分 倾听中的反馈的特征与技巧
1.语义明确、心灵相通、探究查询
2.树立自己的可信度、把握反馈时机、注意传达反馈的方式反馈的障碍源 a.上
下级的关系 b.双方的竞争感，导致信任度低
3.反馈的一方或双方认为无必要反馈
4.双方都以为对方会反馈
5.文化背景不同
6.当对方提出遇到的困难时，我们常常立即回应，开始分析或试图解决问题
7.一些因素会阻碍小组而不是个人间的反馈
8、交流阻碍反馈的回应：1).命令、威胁 2).劝诫、批评 3).审问 4).将问题缩
小 5).建议

第四部分 反馈的技巧
1.反馈――最重要的沟通技巧
2.反馈的类型
3.反馈的价值
4.反馈的情境有效反馈的八个步骤
步骤一：区分事实和猜测
步骤二：关注具体的、易观察的行为
步骤三：关注可能的改进
步骤四：避免语气重的措辞
步骤五：首先处理情绪问题
步骤六：关注反馈对接受者的价值



步骤七：反馈的信息量对于接受者而言是可以接受的
步骤八：分享想法和信息接受反馈的七个原则
原则一：认真倾听
原则二：不带任何抵触情绪地注意所有不同的意见
原则三：以复述来检查你的感觉
原则四：请求进一步的澄清
原则五：评估所听到的反馈的价值
原则六：从其它来源获得额外的信息
原则七：根据正确的反馈意见行动如何给予负面

第五部分 跨部门沟通技巧
一、跨部门沟通的基本原则 
1、锁定目标
2、态度积极
3、尊重个体差异
4、尊重职务差异：财务、销售、技术、工程、开发
5、赏识与激励：
6、宽容与接纳
7、参与和互动
8、了解对方需求：讲目标、讲思路讲心态
9、调整跨部门沟通三要素
10、跨部门沟通的态度何为沟通分析法：6W3H


