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第一章 有效交流

Chapter 1: Effective Communication













本书聚焦的是高效能人士的七个习惯中的第五个习惯，专门探讨了移情聆听的原则。

如果真正希望培养高效的人际交往习惯，你必须掌握移情聆听的技巧。







[image: 无人倾听.jpg]



1. 视频：无人倾听（4:03）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh501）








沟通是人生最重要的技能。我们大多数时间是以某一种方式与他人沟通。但是你有没有想过，你花了好多年学习阅读、写作，学习如何讲话，但你学过倾听吗？

为什么倾听如此重要？想要影响任何人，例如我、你的老板、丈夫、妻子、孩子，你必须先理解他们。如果你真的想要掌握相互理解的习惯，就要先掌握移情聆听的技巧。

移情聆听是高效能人士的七个习惯中第五个习惯的基础。该习惯由两部分组成：先理解他人，再寻求被他人理解。我们将首先关注第一部分，因为这是我们通常最需要改善的地方。若我们无法站在他人视角看待问题，那么我们就无法真正被他人理解。





思维定式

无效：我为了回复对方而倾听。

高效：我为了理解对方而倾听。
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结果



●
 对他人的影响更大


●
 复杂问题的解决方案


●
 明确本质问题是什么


●
 更快速地解决问题


行为



●
 先诊断，再开方


●
 移情聆听


●
 站在对方立场上寻求理解





习惯五的原则是：“只有首先互相理解，才能实现高效沟通。”高效沟通只有在互相信任的前提下才能实现。彼此的理解越深，就越信任彼此。












第二章 以理解为目的倾听

Chapter 2: Listen With the Intent To Understand
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2. 视频：学习倾听（4:12）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh502）








是什么决定了我们生活和工作的结果？答案是行为。我们的行为受什么驱使？答案是我们看待事物的方式。为了达到不同的结果，我们必须改变，不仅改变我们所做的事情，还包括我们看待事情的方式。我们看待事物的视角决定了我们所做的事情，最终决定事情的结果。

看待问题的另一个关键词是“范式”。范式指的是我们如何看待、理解和阐释这个世界，如同我们观望世界的窗户。每个人看待世界的方式都不相同。每个人都有自己的范式。理解这一点是移情聆听的关键。因为移情聆听意味着试着理解他人的范式——试着透过别人的“窗户”看待这个世界。





思维定式

无效：我为了回复对方而倾听。如果采用的是这个思维定式，那么在倾听的时候，我们是在准备如何回复，而不是努力试着理解对方。我们专注于自己的需求，而非对方。

高效：我为了理解对方而倾听。高效能人士不会专注于自己的观点或反驳，而是真正去理解对方的真实想法。对方说的话他们或许完全同意，或许完全不认同，但在倾听时，他们会抛开个人想法，只有这样才能清空思想，接纳别人表达的思想和感受。












第三章 自传式回应

Chapter 3: Responding Autobiographically
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3. 视频：先诊断，后开方（1:23）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh503）








阻碍有效沟通的最大因素之一是我们倾向于将自己的经验和观点当作典范让别人去遵从，这便是“自传式回应”。高效沟通的关键是学会移情聆听，而非依照自己的经历来应对。



[image: 自传式回应.jpg]



一个真正能理解别人的朋友，愿意从我们考虑问题的立场倾听我们，这样的朋友可以改变我们看待世界的方式。


——埃尔顿·梅奥博士











第四章 先诊断，后开方

Chapter 4: Diagnose Before You Prescribe
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4. 视频：洞若观火（4:32）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh504）








如果一个朋友说：“我刚被炒了鱿鱼。”

我们从自己的参照标准出发，便会用自传式方式回应：


●
 建议：“那就更新一下你的简历吧。”


 

●
 探询：“什么时候的事？谁开除的你？因为什么？”


●
 解释：“反正你并不真正喜欢这份工作。”


●
 评估：“太可怕了。他们不应该这样对你。”

移情聆听的关键之一是给对方心理空间，以便他们能探询他们自己的观点和感受。用这种自传式回应并不能提供这种空间。这是在没有诊断的前提下就开出处方的表现。












第五章 用善良的心倾听

Chapter 5: Listen With A Virtuous Heart
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5. 视频：忽视其他观点（1:57）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh505）








在与他人沟通时，我们倾向于直接提供答案和解决方法。有时这样做是对的。但是，如果在需要移情的时候我们使用了自传式回应，那么就破坏了高效的交流。导致的结果是，我们可能不能发现真正的问题所在。让我们回顾一下移情聆听的定义。

移情聆听是一种态度，也是一种技巧。如果我们擅长使用这种技巧但并不真心想理解对方，那么就会导致事与愿违的结果。传统的中国汉字帮助我们阐释了移情聆听时应该做到的事情。





移情聆听

移情聆听是用你自己的话语去表述一个人的感受以及他所说的，而不是给予建议、咨询、答复、反驳、解答、修正、改变、评判、同意、不同意、问题、分析或理解。
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用善良的心倾听

移情聆听，我们要动用自己的耳朵、眼睛和心，为的是理解他人，关注的是对方的话语和感受。

“心”（heart）这个词的英文单词中包含着“耳朵”（ear）和“艺术”（art）两个单词。随着时间的流逝，这种态度——这项技巧，成为了一门艺术。

我希望你倾听，

你却给我建议，

你的所做并非我所需；





我希望你倾听，

你却说我不该这样考虑，

你是在践踏我的感受；





我希望你聆听，

你却自以为是地要帮我解决问题，

我失望透顶，

这是多么奇怪；





倾听吧！

我只想让你倾听，

不要说也不要做，

仅仅就是倾听。


——医学博士拉尔夫·布劳顿











第六章 非语言信号

Chapter 6: Nonverbal Signals
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6. 视频：交流沟通的关键之处（5：30）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh506）








为了实践高效沟通的习惯，我们应明确什么时候需要移情聆听，哪些信号意味着此时需要移情聆听。





解读信号

当我们面对面交流各自的喜好时，我们的身体语言、语调以及感受比我们说的话语更加具有表达力。



[image: 解读信号.jpg]



如上图所示，诸如肢体语言或声调等非语言信号比话语表达的信息更多。语调的稍许调整就能改变说话传达的信息。

非语言信号是最好的指示，可以提示你什么时候需要移情聆听，什么时候不需要。





观察信号
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第七章 移情聆听的建议

Chapter 7: Tips for Empathic Listening
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7. 视频：共同诉求（2:33）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh507）








既然已经了解了何时该移情聆听，那就让我们探讨一下如何移情聆听。





移情聆听的要素


移情聆听就是用你自己的话语表述一个人的感受以及他所说的内容。






[image: 聆听的要素.jpg]



不要低估移情聆听对你和他人带来的深远影响。这是你能学到的最重要的沟通技能。最初，移情聆听会感到尴尬并且违反了直觉，因为我们习惯于先被别人理解。但是耐下心来，你很快就能掌握窍门。记住，所有人都接受了表达、阅读和思考的训练，但是很少有人接受过倾听的训练。










第八章 成为强大的沟通者

Chapter 8: Becoming a Powerful Communicator
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8. 视频：沟通的本质（3:29）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh508）








如果你拥有移情聆听的态度，那么即使在使用这个技巧时犯错也能过得去。另一方面，如果你使用这项技巧，但没有移情聆听的态度，你就会给人不真诚的印象。如果技巧和态度兼有，那么你就会成为强大的沟通者。





在我看来，

移情本身就具有治愈的效果。

因为它能使即便是最恐惧的人获得释放、肯定，

一旦一个人被理解，

他便获得了归属感。


——卡尔·罗杰斯











第九章 深入理解对方

Chapter 9: Deeply Understand Each Other
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9. 视频：总是理解第一（1:08）

观看视频，请扫描上方二维码，在页面打开后，输入密码（7hh509）








这个习惯是你现在就可实践的习惯。下一次与某人交流
 时，你应把自己的经历放在一边，真诚地寻求理解他人。即使当人们不想袒露他们的问题，你也能做到感同身受。

当我们真正深深彼此理解，我们更加信任彼此，就能获得更具创意的解决办法。我们的差异不再是阻碍交流和前进的绊脚石。





倾听吧，否则勤快的舌头会让你变成聋子。












在本书中，史蒂芬·柯维探讨了彼此理解的沟通。通过移情沟通，他告诉我们如何用我们自己的话语去表达一个人所说的内容，这种回应方式能够让我们更理解说话者的立场与感受。真正的聆听不是给予建议、咨询、探询、判断、提问或分析。聆听是以理解对方为目的，柯维博士认为，移情聆听对于心的重要性，就如空气对于身体的重要性。
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