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课程背景
沟通是一门艺术,不是一门科学,因此没有一个公式可以用来确保每个场合下的成功沟通。要成为有效的沟通者，您不但必须了解沟通的过程，还要练习所需的技巧才能应付各种不同的场合。 
本课程将提供第二副总监对沟通过程的理解、有效沟通者的技巧，及促进他们整个区的沟通的策略。
课程目标
在课程结束时，学员将能够：
· 认识到沟通的过程
· 认定有效沟通的技巧
· 运用有效沟通的技巧 
· 促进区内跨级的沟通
双向沟通
沟通是个双向的过程，参与沟通者通过语言、信号、书面或行动交换想法、信息或信息。 
	人物 1
	人物 2
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	人物 1 (发出者)发出一个信息。
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	人物 2 (接收者)接受该信息并
释义。
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	人物 1 现在成为接收者并对人物 2 发出的信息表示回应。

	
	人物 2 发出回应并成为新的发
出者。


有效沟通的4个技巧：
#1: 积极倾听
有几种策略可助您更有效地在一个双向沟通过程中接收信息。 
集中注意力：
这就要求收听者对精神和身体双方面的承诺。 
· 清空您的杂念
· 抗拒您想回应或反驳发言者意见的冲动
· 意识到您自己非语言的沟通暗示 
不要依靠记忆：
在重要会议及谈话中做好笔记，以确保您获得正确的信息。 
推迟判定
不要中断发言者的讲话，即使您有不同意见。 
复述释义以澄清
为了确保您在接收发言者正确的、意图的信息，请用您自己的话复述一遍发言者所讲的话。 
· 例如，“如果我没有理解错，您是在担心是否有足够的义工参与此次方案。”
总结以便理解
在一次长的谈话结束时，花点时间总结发言者给您的信息。 
· 例子︰“贝丝，我们已经聊了一会儿了，让我试着将我们刚才说的总结一下，并准确解释一下我们所讨论的未来的几个步骤。”
倾听技巧自我评估
阅读每项陈述，选出您在与他人沟通时，采用该技巧的频繁程度之方格。 
	
	经常
	有时
	很少

	我在倾听别人发言时，避免思考其他事情。 
	
	
	

	我等到发言者讲完以后才思索回应或反驳意见。 
	
	
	

	我观察他人的语言和非语言行为。
	
	
	

	我在倾听他人时，意识到我自己的非语言行为。
	
	
	

	在长的或重要的谈话/会议中，我记录笔记以确保我记住重要的细节和信息。
	
	
	

	我不会打断他人的发言。  
	
	
	

	为了确保我明白发言者的话，我用自己的话重复(释义)重要的内容。 
	
	
	

	在一段长的谈话结束时，我总结发言者所说，以确保我已明白重要的信息。 
	
	
	


#2: 非语言沟通
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面部表情

	面部表情几乎是通用的 - 不管是高兴、伤心、兴奋，或愤怒，面部表情表现出一个人的想法或感受。   
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身体动作和姿势

	身体动作和姿势指的是人们坐着、站着、移动和/或自己定位以表达感受或传递信息。 


	
手势

	手势: 手势指的是我们用手进行沟通的方式。手势可以是有意或是无意的，根据内容的不同，可以表达各种不同的信息。 
请记住：手势不是通用的！ 
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眼神接触

	眼神接触：眼神接触指的是您看别人的态度。眼神接触可以表达很多事情，包括兴趣、自信、愤怒、伤心、失望等。 




您还经历过哪些非语言的沟通方式？ 
#3: 直接表达
直接表达指的是使用“我”字开头的句子来传递想法和感受，而不用表达出职责、批评或非难。 
	你想说...
	...请改用“我”字句代替！

	“您没有在听我说话。”
	“我希望大家听到这个机会。”


	“您知道这不是个正确的解决办法。”
	“我对这个问题有不同的解决办法。”

	“您令我感到沮丧。”
	“我现在感到十分沮丧。”

	“您做决定时从来没考虑过我。”
	“我想在做决定前分享我的看法。”


#4: 给予/接收反馈
反馈是沟通接受、反对或评估表现、行为或行动的有力工具。
给予和接收反馈是有价值的。当沟通正确，它能打造团队关系并加强效果和提高表现。
给予反馈
· 提供支持的：以非威胁性及鼓励的态度提出反馈。反馈不一定总是正面的，但应尊重和支持接收反馈者。 
· 直接的：清楚说明反馈的重点和目的。  
· 具体的：提供改变的例子及/或建议。 
· 周到的：在给予反馈前花些时间准备并考虑好。确保反馈是有针对性的、尊重的且不偏不倚的。 
· 及时的：只有当反馈是和接收者有关时，它才能是有效的。请及时地提供反馈。 
接收反馈
· 积极倾听：运用积极倾听的策略来确保您明白了发言者的所讲内容。 
· 要求举例：询问您可能会经历或表现不同的具体例子。 
· 抗拒辩论：您可能不会总是统一所给的反馈，但应抑制您想辩论或为自己辩解的冲动。将接收反饋做为是帮助您提高和发展您的技能的一次尝试。 
· 用自己的时间处理反馈：花时间评估这些反馈并确定您将如何运用它。 
角色扮演： 
第二副总监 
有效沟通的技巧
说明: 
· 每个小组将创建一个角色扮演来演示如何在一个区的环境中有效使用他们被分配到的沟通技巧。场景可包括：一个区内阁或委员会会议；一个会员和总监团队间的电话会议；在区年会现场，或在一个区的服务方案中。 
· 小组中的每位成员都必须参与角色扮演。 
· 角色扮演的时间以2分钟为限。
· 您们有10分钟创建您们的角色扮演。 
促进跨级沟通

跨级沟通的好处： 
在您的小组里讨论以下关于在区内进行跨级沟通的问题： 
1. 您的区在做跨级沟通时遇到哪些挑战？ 
2. 您身为第二副总监可以在区中推广哪些跨级沟通方式？
笔记
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第二副总监培训
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