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	教学内容
	授课单元
	单元二：职场人际关系--沟通与情商修炼
	单元学时
	8

	
	本课时

任务
	任务2:有效倾听
	课时数

	2



	课程目标
	知识目标
	1. 理解倾听在职场中的核心价值，区分「听」与「倾听」  

	
	能力目标
	2. 掌握3F倾听法（Fact、Feeling、Focus）及职场应用场景

	
	素质目标
	3. 通过情境演练克服倾听障碍（如打断、主观判断）  

	相关资源
	1. 音频素材：剪辑《声临其境》职场对话片段（练习情绪识别）  

2. 自测工具：    

   职场倾听障碍测试（5题速测）：  

    1. 别人说话时，我经常在想待会儿怎么回应 → □是 □否  

    2. 如果对方语速慢，我会直接替他说完 → □是 □否  

3. 板书设计：  

   👂有效倾听 = 抓事实(Fact) + 读情绪(Feeling) + 挖焦点(Focus)  

   ↓  

   🤝信任积累 + 💡信息完整 + ⚡️决策高效  

	组织形式
	1.视频讨论

2.游戏互动：传话筒
3.小组讨论

	主要内容
	一、课堂导入：倾听的“致命误区”（15分钟）  

活动1：传话游戏 

- 6人一组，教师向第1人传递一段含细节的职场对话（如客户投诉内容），依次传至最后1人，对比信息失真率。  

- 提问：“为什么60%的信息会在传递中丢失？”*  

活动2：影视片段分析  

- 播放《穿普拉达的女王》米兰达交代任务，安迪记错细节的片段，讨论：  

  “安迪究竟错在哪里？如果是你，会怎么做？”

二、职场倾听的黄金标准——3F法则（理论+案例30分钟） 

1. 3F倾听模型解析  

| 层次| 关键动作         | 职场应用场景    | 典型错误               

| Fact   | 捕捉客观信息（5W1H）   | 领导布置任务/客户需求        | 只记结论，忽略条件限制    |  

| Feeling| 识别情绪信号（语气/微表情） | 同事抱怨/跨部门冲突          | 否定情绪（“这有什么好气的”）|  

| Focus | 确认真实意图（潜台词）  | 谈判/绩效面谈  | 过度解读，强加己见   |  

案例训练：  

- 播放一段带情绪的同事对话录音，学生分组填写3F分析表：   

  【Fact】他说了哪些具体事实？__________________  

  【Feeling】他的情绪关键词是？__________________  

  【Focus】他真正想要的是？______________________  

2. 高职典型场景拆解 

- 场景1：老师傅说“现在年轻人都不踏实”  

  - 3F解读：  

    Fact：近期有新人操作失误  

    Feeling：失望+不安全感  

    Focus：希望获得尊重和传承认可  

- 场景2：领导问“你觉得这个方案怎么样？”  

  - 潜台词可能是：“找出执行风险点”/“需要你公开支持”

三、实战演练：倾听障碍突破（40分钟）  

活动1：「复述权」争夺战  

- 规则：两人一组模拟“实习生请教老员工”，A方说话时B方必须复述上句核心词才能回应。  

  例：  

  A：“这个报表要今晚8点前交。”  

  B：“8点前…那我该先做哪部分？” 

- 目的：强制放慢节奏，避免急于表达。  

活动2：情绪「解码器」  

- 每组抽取一张写有情绪词的卡片（如焦虑、不屑、委屈），用非语言方式（表情/肢体）表现，其他组通过提问挖掘背后事实。  

- 技巧提示：  

  “你刚刚皱眉，是担心时间不够吗？”（将情绪转化为事实确认）  

活动3：跨部门沟通模拟  

- 角色卡：  

  - A：生产部员工（抱怨“销售部乱接急单”）  

  - B：销售部员工（解释“客户要求无法拒绝”）  

  - 观察员：用3F法则记录双方未表达出的核心需求。  

四、职场倾听工具包（15分钟） 

1. 物理工具  

- 笔记本分区法：左侧记事实，右侧标情绪符号（❗️表愤怒，❓表困惑）  

- 手机录音（征得同意后）：重要对话后复盘信息遗漏点  

2. 话术模板  

- 确认意图：“您刚才提到XX，是希望我们优先解决这部分吗？” 

- 情绪回应：“听起来这个失误让您很沮丧，我们可以一起看看怎么补救。”  

- 沉默力量：对方停顿时不抢话，用点头+“嗯”鼓励继续表达。  

五、课后任务与预告（5分钟）  

1. 观察任务：记录本周3次职场/生活对话，标注使用的3F要素。  

2. 下节预告：  

   “为什么你的建议总被无视？——职场说服心理学！” 
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