	講師指南
	溝通的技巧



[image: image12.png]iy

"SR PETTIRRA B RS ET



[image: image13.png]R

REHBEE MERIAZCRR




[image: image14.png]ESPE ey iE





溝通的技巧
課程背景
溝通是一門藝術,不是一門科學,因此沒有一個公式可以用來確保每個場合下的成功溝通。要成為有效的溝通者，您不但必須了解溝通的過程，還要練習所需的技巧才能應付各種不同的場合。 
本課程將提供第二副總監對溝通過程的理解、有效溝通者的技巧、及促進他們整個區的溝通的策略。
課程目標
在課程結束時，學員將能夠：
· 認識到溝通的過程
· 認定有效溝通的技巧
· 運用有效溝通的技巧 
· 促進區內跨階層的溝通
課程的準備
準備工作的建議
· 考慮本課程所需的技術設備。檢測手提電腦/桌面電腦，LCD幻燈機和銀幕、PowerPoint幻燈片，及無線鼠標/鐳射教鞭等設備。 
· 清點課程所需材料的存貨。運用«講師備課指南»中的“培訓材料檢查單”檢查是否已備齊所有本課程需要的材料。   
· 審閱所有將在本課程中進行的活動。您是否已取得並整理好所有需要用來完成活動的材料？
· 在課程開始前審閲內容，作為最後的準備措施。
材料
	· 講師指南
	

	· 學員指南

	· PowerPoint 幻燈片
· 空白紙張（每位學員1份）


設備
	· 電腦

	· LCD 投影機和螢幕

	· 圖表紙及標記筆

	· 無線滑鼠 / 鐳射教鞭 (可選項目)


操作圖示
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         參考學員指南

	

	


課程時間表
	課程
	教學概述
	材料

	引言
(3 分鐘)
	講解：課程概述
	投影片

	單元 1： 
什麼是溝通？
(10 分鐘) 
	活動 : 在演繹中迷失
講解：定義溝通
	空白紙張
PowerPoint 幻燈片
學員指南

	單元 2： 
第二副總監所需的
溝通技巧
(35分鐘)

	講解/討論：有效溝通技巧 
活動 : 角色扮演 - 第二副總監所需的有效溝通技巧 
	PowerPoint 幻燈片
學員指南


	單元 3： 
促進區內跨階層
的溝通
(10 分鐘)
	講解/討論：促進區內溝通 

	PowerPoint 幻燈片
學員指南
圖表架

	總結
(2分鐘)
	講解：課程摘要
	投影片

	總共時間：60分鐘


導言
總共時間: (3 分鐘)
講解：課程概述 (3 分鐘)
歡迎學員出席此課程。
展示
放映幻燈片 1: 無效的溝通
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陳述
這張圖片說明了當溝通是無效時將發生的結果。
詢問
您們中有多少人曾因無效溝通而有過類似令人沮喪的經驗？ 
陳述
彼此溝通是我們一天，也是生活中的每一天都無數次經歷的事。我們這麼常做的事應該很容易，對吧？ 
可惜的是，溝通可說容易，但同時也可說是複雜的。當溝通是有效時，它可以增進關係、幫助避免或解決衝突，並提高創造性、成果和效率。相反無效的溝通可以導致不正常的關係、增加衝突的機會、減低效率和創造力，而且不能完成任務或方案。 
在本課程中，您會學到溝通是一門藝術，不是一門科學。沒有公式可以確保在每個場合下溝通成功，但有些技巧可以讓您成為一個有效的溝通者。 
展示
放映投影片2並審視課程目的： 

[image: image2]
陳述
身為第二副總監，也是貴區領導團隊的重要成員，您能了解溝通的程序，並掌握如何成為一個有效溝通者的必要技巧，是很重要的。您不但需要和區團隊的其他成員溝通，還需要和分區及分會階層的獅友們溝通。 
過渡
我們打算以一個簡短的活動，讓我們投入思考溝通的程序，來開始本課程的學習。 

單元 1：什麼是溝通？ 
總計時間：10 分鐘
活動：在演繹中迷失(5:00)
	活動說明： 
給每位學員發一張空白紙。 
解釋這個活動：
· 稍後，我會給您們一整套的指示。 
· 當我做指示時，您們不可以問任何問題。 
要求學員們用雙手拿著紙張。 
要求學員閉上雙眼，同時拿好紙張。 
告訴學員在這個活動中不能睜開眼。 
給予以下指示(在給予每個指示的同時，撕您自己手上的紙張)： 
· 將紙張對半折疊。 
· 然後再對半折疊。
· 右邊撕掉一個角。 
· 然後再對半折疊。 
· 右邊撕掉一個角。 
· 將紙張翻轉，然後左邊撕掉一個角。 
· 睜開眼睛，將紙張展開，然後舉高。
說：“如果我的溝通工作做得好，那麼我們所有人的紙張都應該是一樣的!”
將您自己的紙張舉高讓學員看。不可能所有學員的紙張和您的一模一樣。 
要求學員觀察各個人的紙張有何不同。 
用以下問題詢問本活動的掌握情況： 
“為何每個人最後弄出來的紙張不一樣?”答案應包含: 
· 我們不給提出問題
· 您的指示不夠清楚或可以被解釋成另一種做法。
· 我們不能看到您用手上的紙所演示的指示。 


過渡
我們準備通過探索溝通的基本定義來開始我們的討論。  
講解: 定義溝通(5分鐘)
陳述
描述溝通的方式有很多種，但在本課程，我們將使用以下定義。
展示
放映投影片3並審視溝通的定義： 
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陳述
溝通是一個雙向的過程。就是說參與溝通的人應做兩件事： 
· 發送信息
· 接收信息
請思考我們剛才完成的活動。撕紙張的指令是從我這位講師發出，被你們學員接收到。可惜，這不構成雙向溝通。 
正如我們所討論的，缺少很多環節來確保‘發送訊息’和‘接收訊息’的交換得到落實。如果我真的想您們每個人的紙張看起來和我一樣，我就得給予更加準確的指示，而且我要允許您們看著並模仿我的每一個指示。我還得允許您們在指示不清楚時提出問題。換一句話說，我得允許雙向溝通的實現。 
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請學員參閱學員指南第1頁。 
實際操作中，雙向溝通應按照第1頁上的圖解。
與學員檢視第1頁上的圖解。 
注意，要實現雙向溝通，雙方必須願意且能夠發送和接收訊息。 
此圖解展現出雙向溝通的一個非常基本的模式。在下個單元，學員們將學習更多關於如何確保這個交換的有效性的技巧。 
詢問
關於雙向溝通的過程有沒有任何問題？ 
過渡
我們都知道有效溝通不是像第1頁上的圖解那樣簡單。需要有幾個技巧來確保我們和他人的每次溝通能有效進行。
單元 2：第二副總監所需的溝通技巧
總時間：35分鐘
講解/討論: 有效溝通的技巧(20分鐘)
展示
放映幻燈片 4: 有效溝通的4個技巧：

[image: image4]
陳述
我們可以學習很多不同的溝通技巧，但我們接下來將用幾分鐘來討論四個重要的技巧，它們能提高您身為第二副總監的溝通能力。積極傾聽，非言語溝通、直接表述，和給予/接收回饋。
我們會單獨學習這裡的每一項，然後您將有機會把這些技巧運用到行動中。 
展示
放映幻燈片 5: 積極傾聽
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請學員參閱學員指南第2頁。 
陳述
積極傾聽的溝通技巧指的是一整套讓您在溝通過程中成為更有效的‘接收者’之策略。 
審閱第2頁上的策略。 
積極傾聽的策略包括： 
· 集中注意力：這就要求收聽者對精神和身體雙方面的承諾。清空您的雜念，抗拒您想回應或反駁發言者意見的衝動。還有，注意您自己的非語言溝通暗示 - 確保和發言者有眼神接觸，並保持警覺的姿態，以便發言者知道您沒有分心。 
· 不要依靠記憶：在重要會議和談話中應記錄筆記。  它能確保您記住正確的訊息，也是對發言者的稱讚，因為這表示您有興趣正確地記錄下訊息。
· 推遲判定：不要中斷發言者的講話，即使您有不同意見。因為插嘴會讓發言人沮喪，減少互動，並且浪費寶貴的時間。 
· 複述釋義以澄清：為了確保您在接收發言者正確的、意圖的訊息，請用您自己的話複述一遍發言者所講的話。例如，“如果我沒有理解錯，您是在擔心是否有足夠的義工參與此次方案。”
· 總結以便理解：在一次長的談話結束時，花點時間總結發言者給您的資訊。例子︰“貝絲，我們已經聊了一會兒了，讓我試著將我們剛才說的總結一下，並準確解釋一下我們所討論的未來的幾個步驟。”
詢問
您們中有多少人認為自己是‘積極的傾聽者’？ 
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請學員參閱學員指南第3頁。 
陳述
在學員指南第3頁，您會找到一份“傾聽技巧之自我評估”。我們現在準備做這一評估，但我鼓勵您們使用這個作為工具，來評估您自己的傾聽技巧，並確定您需要改進的地方。 
詢問
對於積極的傾聽有沒有任何問題？ 
展示
放映幻燈片 6: 非語言溝通

[image: image6]
陳述
溝通不僅限於說話或寫字，還包括了我們用肢體進行溝通的方式。就像字詞一樣，非語言的溝通將意思轉達給那些與我們互動的人。 
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請學員參閱學員指南第4頁。 
非語言溝通有很多種形式，但我們將會注重以下幾點： 
· 面部表情
· 身體動作/姿勢
· 手勢
· 眼神接觸
當您回顧第4頁上這四種非語言溝通方式時，請考慮給每項舉出例子。 
陳述
· 面部表情：面部表情幾乎是通用的 - 不管是高興、傷心、興奮，或憤怒，面部表情表現出一個人的想法或感受。 
· 身體動作/姿勢：身體動作和姿勢指的是人們坐著、站著、移動和/或自己定位。用良好的姿勢站立並面向與他們互動的人，則在表示出這個人對所談話題感興趣。一個人開會時無精打采地坐在椅子上，且稍微轉身背離人群則表示出不關心或不同意。 
· 手勢: 手勢指的是我們用手進行溝通的方式。手勢可以是有意或是無意的，根據內容的不同，可以表達各種不同的訊息。 
比如說，一個生氣的人可能會抓緊拳頭，或一個受挫的人可能會惱怒地舞動雙手。  
查看您們地區特定含義的其他手勢的例子。 
重要的是要記住，手勢不像面部表情，不是通用的。在一個地區的文化能接受的手勢，可能在世界的另一個地方有完全不同的意思。 
· 眼神接觸：眼神接觸指的是您看別人的態度。眼神接觸可以表達很多事情，包括興趣、自信、憤怒、傷心或失望等。 
詢問
您還經歷過那些非語言的溝通方式？將有不同的回應。 
詢問
對於非語言溝通有沒有任何問題？ 
展示
放映幻燈片 7: 直接表達
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請學員參閱學員指南第5頁。 
陳述
身為區的領導成員，您要能夠清楚，而又不冒犯地表達您的想法、感受或要求，這點很重要。 
當表達您自己的時候，請使用“我”字開頭的句子。這個方法能讓您表達您的想法和感受，並保持您對溝通過程中屬於您的部分負責。 
正如你們看到的第5頁，上面有四個例子講述如何使一個看似負面或非難的意見被轉化為一個“我”字句。 
審閱學員指南第5頁的陳述。 
詢問
在小組或團隊互動中使用“我”字句有和益處？答案將會有很多，但應包括：有助避免衝突、可讓人們直言表達自己、維護個人責任。 
如果時間允許，請考慮讓學員收集其他能以“我”字句改善表達的潛在負面意見的例子。 
詢問
關於使用直接表達作為溝通技巧有沒有任何問題？ 
展示
放映幻燈片 8: 給予和接收回饋意見
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陳述
回饋是溝通接受、反對或評估表現、行為或行動的有力工具。 
給予和接收回饋是有效溝通者，特別是那些擔任領導或團隊角色的人的最重要技能之一。給予和接收回饋是有價值的。當溝通正確，它能打造團隊關係並加強效果和提高表現。 
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請學員參閱學員指南第6頁。 
陳述
身為第二副總監，您很有可能碰到需要給予回饋或者接收回饋意見的機會。以下是一些確保您能有效地給予和接收回饋的策略： 
提供回饋意見
· 提供支持的: 以非威脅性及鼓勵的態度提出回饋。回饋不一定總是正面的，但應尊重和支持接收回饋者。 
· 直接的：清楚說明回饋的重點和目的。  
· 具體的：提供改變的例子及/或建議。 
· 周到的：在給予回饋前花些時間準備並考慮好。確保回饋是有針對性的、尊重的且不偏不倚的。 
· 及時的：只有當回饋是和接收者有關時，它才能是有效的。請及時地提供回饋。 
接收回饋意見
· 積極傾聽：運用積極傾聽的策略來確保您明白了發言者的所講內容。 
· 要求舉例：詢問您可能會經歷或表現不同的具體例子。 
· 抗拒辯論：您可能不會總是統一所給的回饋，但應抑制您想辯論或為自己辯解的衝動。完整不動地接收回饋意見 - 是幫助你提高和發展你的技能的一次嘗試。 
· 自己安排時間處理回饋意見：花時間評估這些回饋並確定您將如何運用它。 
詢問
· 貴地區的區領導成員是否經常進行給予/接收回饋？ 
· 您們在推廣使用回饋中使用哪些方法？ 
詢問
對於給予/接收回饋有沒有任何問題？ 
過渡
我們現在要進行一個簡短活動，以確保您們明白有效溝通中的四項技巧的每一項。 
活動：角色扮演 - 第二副總監所需的有效溝通技巧(15分鐘) 
講師注意的準備工作 : 該活動的引導工作要視學員的數量而定。如果有八位或以上學員，請按以下所寫的說明。如果少於八位學員，請將他們分成兩組，給每個組分派兩個項技巧。 
如果學員對角色扮演這個概念不熟悉，可以將它解釋為“在一個模擬或虛構的場景下扮演角色”。 
陳述
在此活動中，您和您的同儕將合作並演示四項有效溝通技巧中的一項。 
	活動說明
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將學員分成四個小組（小組人數由學員總人數決定）。 
請學員參閱學員指南第7頁。 
給每個小組分配有效溝通的四項技巧中的一項(積極傾聽、非語言溝通、直接表達或給予/接收回饋)。  請各小組查閱學員指南的以下幾頁以備完成該活動： 
· 第 2頁: 積極傾聽
· 第 4頁: 非語言溝通
· 第 5頁: 直接表達
· 第 6頁: 給予/接收回饋
給予以下指示： 
· 每個小組將創建一個角色扮演來演示如何在一個區的環境中有效使用他們被分配到的溝通技巧。 
· 小組中的每位成員都必須參與角色扮演。 
· 角色扮演的時間以2分鐘為限。
· 您們有10分鐘創建您們的角色扮演。
· 對於該活動有沒有任何問題？ 
開始活動。 

10分鐘之後提醒學員時間到了。 
讓每個小組表演他們的角色扮演作品。 
提醒學員經常練習這些技巧，以成為有效的溝通者，並詢問該活動的掌握程度。 



過渡
讓我們繼續講到溝通中的一個常被忽視，但對我們組織，特別是對您們的區的成功很重要的一面。 
單元 3：促進區內跨階層的溝通 
總時間：（10分鐘）
講解/討論: 促進區內溝通(10分鐘)
陳述
身為第二副總監，您需要在區內促進跨階層的溝通。 
展示
放映幻燈片 9: 跨階層的溝通
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請學員參閱學員指南第8頁。 
陳述
跨階層的溝通在區的環境中指的是在區的各個領導階層中作精簡的訊息交換。簡單來說，它意味著區領導、分區領導、和分會領導懷著實現區目標及讓區取得成功的最終目的，而進行自由地溝通和交換想法和資訊。  
詢問
在區內作跨階層溝通有何益處？回答有很多但應包括：區際支持和實現目標的一致性，找出當地需要；區際活動和行動的支持；提高合作並分享構思；共同設法來解決問題等等。 
紀錄學員之回答於圖表紙上。鼓勵學員在學員指南第8頁上記錄這些益處。 
將學員分為2-4人一組的幾個小組。 
給每個小組分發一張圖表紙和幾隻馬克筆。 
使用以下兩個問題(也在學員指南第8頁上)，進行一個簡短的小組腦際激盪活動(35分鐘)。 
詢問
· 您的區在做跨階層溝通時遇到哪些挑戰？ 
· 您身為第二副總監可以在區中推廣那些跨階層的溝通方式？
預留3-5分鐘給學員使用腦筋激盪法思考如何推廣區內跨階層溝通的策略。 
在3-5分鐘後，要求每個組派一位學員分享愛他們的討論結果。回答會有多種。 
陳述
推廣跨階層溝通是有挑戰的，所以當您鼓勵您們區的會員要維護和支持開放性的溝通時，記住這些策略。 
過渡
在我總結本課程之前，大家對於跨階層的溝通有沒有任何問題或疑慮？ 
轉移至總結。
總結
總共時間：（ 2分鐘）
講解：課程總結 (2分鐘)
展示
放映投影片10並審視課程目的： 
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詢問
我們實現目標了嗎？ 
陳述
正如我們在本課程開始時所說，溝通是一門藝術，不是一門科學。您必須不斷地願意去發展您自己的溝通技巧。但是，您們現在已經對溝通的過程和如何成為有效的溝通者，以及如何在區中推廣溝通的策略有了認識和了解。 
放映幻燈片11並朗讀課程目標： 

[image: image11]
約翰鮑威爾是個英國作曲家。 
結束課程。
講師指南
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