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溝通技巧

有效溝通的技巧

國立臺灣大學中國信託慈善基金會

兒少暨家庭研究中心

課程大綱

• 練習發出清楚、明確的訊息

• 瞭解語言和非語言溝通管道發送出

相同訊息的重要

• 辨別好的與不好的傾聽行為

• 積極傾聽的語言和非語言線索

• 重述的練習

• 避免誤解
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溝通的管道

• 語言溝通：指所使用的特定字詞，及說話時

的聲調變化，包含說話、音樂、

文字和視聽內容。

• 非語言溝通：肢體語言，包含舉止、面部表情

、身體位置、身體姿勢和手勢。

溝通大部分(65%~80%)是以非語言方式進行。
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溝通的類型

• 發送技巧：要清楚與明確，確保語言和非語言

這兩種溝通管道發送出同樣的訊息，

說的內容和方式是一致的。

• 接收技巧：要注意、傾聽與回饋，理解其他人

的想法、信念、感覺和意見。
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遵循指示-練習1

1. 向兒少讀出下列指示。
2. 請兒少遵循指示。
3. 挑幾個兒少示範他們如何遵循
指示（應該都不一樣）。
4. 和兒少討論句子裡的哪個字詞
模稜兩可，要怎麼說才會更明確。
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口頭指示

• 把你的筆放在紙旁邊

• 將紙折成4份

• 完成時表示一下

• 在頁面上方寫下你的名字

• 將頁面標明1到10

• 把書翻到下一個單元
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案例討論

• 小華的媽媽對他說，他房間亂七八糟沒收拾好。

但媽媽對他大喊的同時，面帶微笑。不同的訊

息混合在一起讓國強感到迷惑，不知道媽媽到

底有沒有在生氣。

• 你曾有過哪些發送或接收的混合狀況呢？
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積極傾聽的技巧

• 語言技巧：

傾聽者會說：「嗯嗯」、「對」、「沒錯」

且不打斷說話者。

• 非語言技巧：

有眼神接觸、臉朝向說話者、稍微前傾、微笑、

點頭、有興趣的表情。
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非積極傾聽的技巧

• 語言技巧：

傾聽者什麼也不說、打斷說話者、

在錯誤的時機大笑。

• 非語言技巧：

沒有眼神接觸、臉朝向其他地方、沒有微笑、

沒有點頭、露出無聊的表情。
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語言/非語言線索-練習2

• 兩人一組

• 其中一個人當「A」，另一個人當「B」

• 請A花一分鐘時間向B描述A最近讀過的一本書

• 請B以積極傾聽的方式，向A表示出積極傾聽

• 大約一分鐘之後，讓A再跟B說一次同樣的內容，

但B要以任何方式表現出自己沒有在聽

• 互換角色，重覆同樣的練習
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討論

• 對方用了哪些語言線索，表示他沒有傾聽或是

他有積極傾聽？

• 對方用了哪些非語言線索，表示他沒有傾聽或

是他有積極傾聽？
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曾被誤解的分享

• 誤解的定義：接收者對訊息意義的理解與發

送者不同，造成溝通失敗的結果。

• 覺得什麼話會造成對方的誤解？

• 提出常見因溝通不良造成的誤解？

• 你曾有過被誤解的經驗嗎？

• 你認為當時被誤解的原因是什麼？
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避免誤解的技巧

• 1.以語言和非語言管道發送同樣的訊息。

• 2.內容要明確，如稍後改為明確的時間點。

• 3.提出問題，如發送者問：「你明白我的意思

嗎？」，或是接收者問：「你的意思是……？」

• 4.向發送者重述訊息，或以自己的話再說一遍，如

發送者說：「不要太晚回家」，接收者可以說：

「你的意思是要我11點以前回家嗎？」
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Feeling(感
受)

請簡單說明當
時的情境

你當時的心情是
怎麼樣的？又是
用什麼方法處理
那個心情？

你認為當時被
誤解的原因是
什麼？

如果下一次再遇
到這種情況，你
覺得可以怎麼做
或怎麼說比較好？

你曾有過被誤解
的經驗嗎?

或你身邊認識的
人有被誤解過嗎

?

Fact(事實)

Finding(發現) Future(未來的行動)
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練習題2-2

• 誤解狀況1：

你不懂回家作業要做什麼，所以決定不做

功課。隔天，老師說她對你的上課態度不佳，

感到很失望。

• 如何避免誤解產生呢？
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練習題2-2

• 誤解狀況2：

你爸媽同意去接你和你朋友。你跟爸媽說，

你們會在火車站等。結果，他們找很久才找到

你們，因為火車站很大。

• 如何避免誤解產生呢？
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練習題2-2

• 誤解狀況3：

你約了朋友來家裡，她打電話告訴你，她

很快就到了。但是她過了兩小時才到。這段時

間裡，你被困在家裡等她，不能出門辦其他事。

• 如何避免誤解產生呢？
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重述練習-練習3

兩人一組，一人練習發送，一人練習接收並重述：

• 捷運站要怎麼走？並請他重述一次。

• 圖書館借書的程序？並請對方重述一次。

• 洗手(濕搓沖捧擦)的程序？並請對方重述一次。

• 中午如何領取便當？並請對方重述一次。

• 吃完午餐如何收拾廚餘和餐具？並請對方重述一次。
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改善溝通行動計畫

• 描述在家、學校以及和朋友一起時，發生溝通不

良及誤解的情況，請寫下當時狀況及可以如何改

善你的溝通。

※地點：在學校

※情境：（溝通不良、誤解的情境）

※我能怎麼做：
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改善溝通行動計畫

※地點：在家裡

※情境：（溝通不良、誤解的情境）

※我能怎麼做：
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改善溝通行動計畫

※地點：和朋友在一起

※情境：（溝通不良、誤解的情境）

※我能怎麼做：

小叮嚀：課堂所學的溝通技巧，要實際運用在生活中

喔！
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