
沟通技巧——有效倾听



本课目标、重点、难点

§ 知识目标：理解和掌握有效倾听的作用和技巧。

§ 能力目标：提升在人际沟通中的观察和理解能力。

§ 素质目标：提高在人际沟通中的自我觉察意识。

§ 重点：掌握有效倾听的技巧。 

§ 难点：倾听中的理解阶段、如何运用同理心。







一、倾听的概述

§ 国际倾听协会这样对倾听定义：倾听是接受

口头及非语言信息、确定其含义和对此做出

反应的过程。

（一）倾听的定义



调查研究发现，沟通中行为比例最大的是倾
听，而不是交谈或说话。
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（二）倾听的地位



四种沟通模式所占相对时间的比较四种沟通模式所占相对时间的比较



 自然赋予人类一张嘴，两只耳朵，
也就是要我们多听少说。

     ——苏格拉底





这个美国男人回到家后异常兴奋，不停地向妻子
描述后飞机上遇到的险情，并且满屋子转着、叫着、
喊着……然而，
他的妻子正和孩子兴致勃勃分享着节日的愉悦，

对他经历的惊险没有丝毫兴趣，男人叫喊了一阵，却
发现没有人听他倾诉，他死里逃生的巨大喜悦与被冷
落的心情形成强烈的反差，在他妻子去准备蛋糕的时
候，这个美国男人却爬到阁楼上，用上吊这种古老的
方式结束了从险情中捡回的宝贵生命。

想一想：为什么一个在飞机上遭遇惊险却大难不死

的人回家反而自杀了？ 





二、倾听常见的障碍

（一）环境障碍

 环境类型特征及倾听障碍源





互动活动：倾听一对一练习
§两人一组，一个角色A，一个角色B

§向对方讲述最近看过的某部电影、电视剧的情节，或者曾经经历的趣事。每个人向对方讲述的时间为三分钟，共六分钟。

§A扮演的角色表现为好的倾听者；

   B扮演的角色表现为不好的倾听者。



互动提问

§ 问A，对方扮演的倾听者给你的感受？

§ 问B，对方哪些方面做的比较好？



小组讨论

§ 什么样的行为是好的倾听行为？

§ 什么样的行为是不好的倾听行为？

三、区分倾听行为



~>_<~不好的倾听行为

§ 只为了解事实而听

§ 听未真正去

§ 自以为别人要说什么

§ 喜欢批评，打断对方

§  注意力不集中

§  表现出对话题没有兴趣

§  没有眼睛的交流



好的倾听行为(^_^)  

§ 了解对方心理

§ 观察对方身体语言

§ 辨析对方意思并反馈

§ 听懂对方的意思

§ 有意识促使自己去听

§ 在心里复述说话人的话

§ 保持视线接触





四、倾听的层次

同理心听

专注性听

选择性听

假装式听

听而不闻

提高

避免



仔细倾听故事，选择下列有关故事的提问，在“对”、“不
对”、或“不知道”中做出选择。
1、店主将店堂内的灯关掉后，一男子到达   

2、抢劫者是男子                                                                                

3、来的那个男子没有所要钱款                    

4、打开收银机的那个男子是店主                 

5、店主倒出收银机中的东西后逃离               

6、故事中提到了收银机，但没说里面具体有多少钱
7、抢劫者向店主索要钱款                          

8、索要钱款的男子倒出收银机中的东西后，急忙离开 

9、抢劫者打开了收银机                              

10、店堂灯关掉后，一个男子来了             

11、抢劫者没有把钱随身带走                    

12、故事涉及三个人物，店主、一个索要钱款的男子、以及
一个警察





1、店主将店堂内的灯关掉后，一男子到达?（商人不等于店主）
2、抢劫者是男子        ?   （索要钱款不等于是抢劫）                                       

3、来的那个男子没有所要钱款               F      

4、打开收银机的那个男子是店主    ?（店主不一定是男的）
5、店主倒出收银机中的东西后逃离         ?

6、故事中提到了收银机，但没说里面具体有多少钱     T   

7、抢劫者向店主索要钱款            ?

8、索要钱款的男子倒出收银机中的东西后，急忙离开    ?

9、抢劫者打开了收银机       F      

10、店堂灯关掉后，一个男子来了          T     

11、抢劫者没有把钱随身带走              ？ 

12、故事涉及三个人物，店主、一个索要钱款的男子、以及一个
警察             ?



1.专注（集中精力，在聆听中理出讲话者的逻辑）

2.反馈(回应对方）

3.换位（把自己置于说话者的位置，从讲话者的出发点理解）

4.澄清（模糊信息明确化）

5.释义（综合整理后反馈）

6.共鸣
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