
澎湖縣文化局志工培訓課程講義

溝通的藝術與技巧

主講人：賀德崇 老師

課課          程程          大大          綱綱    

1、 溝通的定義

2、 溝通的歷程

3、 影響溝通的三大要素

4、 溝通的層次

5、 有效溝通的要素

6、 善用正向語言

7、 善用讚美和批評的力量

8、 營造「六心級」溝通情境
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1、 溝通定義

※溝通是一個過程，在此過程中二人為了要達到彼此瞭解，而做一項有意義的交流。 

※有意義的交流就是我和這個人說過話以後覺得心理很滿足，心理覺得很舒服。 

二、溝通歷程

• 溝通是指一方經由一些語言或非語言的管道，將意見、態度、知識、觀念、情感等訊息，

傳達給對方的歷程。

三、影響溝通三大要素

＊文字語言：             %

＊聲音語調：             %　

＊態度表情：             %      

四、溝通的層次

• 寒暄（容許一個人停滯在隔絕、孤立而不受到傷害的關係裡)

• 事實（分享你所知道的，客觀的討論一些事實不涉及個人的    意見、感覺） 

• 意見（分享你的想法和意見，使一個人敞開有更多個人化的分享，這才是溝通過程的
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開始） 

• 分享你的感覺（包括你的感覺和情緒，而保證真正的溝通，分享你的期望、恐懼、好惡、

夢想、失望、快樂、憂傷、需要、失敗、渴望、滿足等） 

• 透明的溝通（最深一個層次的溝通，包括你的心靈和情感上的完全誠實，就是分享你

的內心世界，你要敢向對方表達你心裡最羞於分享的一些感受） 

五、有效的溝通要素

• 溝通要從彼此瞭解開始 

   ——性格的差異，造成溝通時不同的表達方式 

   ——成長背景

• 溝通要找恰當的時機點 

• 溝通的最佳方式　 傾聽＞表達

傾聽的層次：
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傾聽『五功』：

《反映式傾聽》練習單

      請針對以下每一種情況，列舉一封閉式的反應和開放式的反應：

      題目一：從來沒有見過這麼龜毛的同事，有夠討厭!

      感  覺：________________________________________________

      封閉式：________________________________________________

      開放式：________________________________________________

             ________________________________________________

       題目二：我最近的壓力真的好大!

      感  覺：________________________________________________

      封閉式：________________________________________________

      開放式：________________________________________________

             ________________________________________________

      題目三：事情這麼多，每天都做不完，真的很想不要去上班!
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      感  覺：________________________________________________

      封閉式：________________________________________________

      開放式：________________________________________________

             ________________________________________________

      題目四：是他話說的不清楚，還怪我，真是莫名奇妙!!

      感  覺：________________________________________________

      封閉式：________________________________________________

      開放式：________________________________________________

             ________________________________________________

‧溝通需要瞭解對方的感受及需求

• 溝通不是把自己的想法強加給對方 

• 情緒當中不要溝通 

• 溝通是針對事情的描述，分享你的感覺，而不是指責對方 

• 溝通就是彼此的尊重 

•高效能溝通三部曲
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六、運用正向語言→水的啟示

七、善用讚美和批評的力量

‧溝通表達時期望別人改變前

‧必須先改變自己

‧運用技巧性的批評是必要的

‧同時注意語言文字的修飾

‧此一小小動作的改變

‧相信對自己和他人都有極大的助益

＊四個讚美點

  工作方面、家庭方面、專長方面、健康、面相方面

＊讚美六大關鍵

1、要找出值得讚美的事

2、讚美要說出口

3、讚美時態度要真誠

4、讚美要即時

5、讚美要講究語言表達的技巧

6、讚美要配合眼神和肢體語言

＊批評的原則

      ‧對事不對人
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      ‧不可過度情緒化

      ‧不要在第三者面前公開責備對方

＊批評的技巧

‧批評前要先找出對方的優點、長處來讚美

‧具體告訴對方什麼地方錯了

‧要表達內心的真實感

‧批評後在次提昇對方形象及讚美優點、長處

8、 營造「六心級」的溝通情境

九、結語：

當你的內心充滿感激，任何看起來關閉的門都能夠成為一個開口，將你導入更大的

祝福。
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