	學員指南
	                                                                                    溝通的技巧



溝通的技巧
[image: image1.png]


[image: image6.jpg]


[image: image7.wmf]
[image: image10.png]



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 
· 促進區內跨級的溝通
雙向溝通
溝通是個雙向的過程，參與溝通者透過語言、信號、書面或行動交換想法、訊息或資訊。 
	人物 1
	人物 2
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	人物 1 (發出者)發出一個訊息。
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	人物 2 (接收者)接受該訊息並釋義。

	
	
	[image: image9.wmf]

	人物 1 現在成為接收者並對人物 2 發出的訊息表示回應。

	
	人物 2 發出回應並成為新的發出者。


有效溝通的4個技巧：
#1: 積極傾聽
有幾種策略可助您更有效地在一個雙向溝通過程中接收訊息。 
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
· 意識到您自己非語言的溝通暗示 
不要依靠記憶：
在重要會議及談話中做好筆記，以確保您獲得正確的訊息。 
推遲判定
不要中斷發言者的講話，即使您有不同意見。 
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。”
傾聽技巧自我評估
閱讀每項陳述，選出您在與他人溝通時，採用該技巧的頻繁程度之方格。 
	
	經常
	有時
	很少

	我在傾聽別人發言時，避免思考其他事情。 
	
	
	

	我等到發言者講完以後才思索回應或反駁意見。 
	
	
	

	我觀察他人的語言和非語言行為。
	
	
	

	我在傾聽他人時，意識到我自己的非語言行為。
	
	
	

	在長的或重要的談話/會議中，我記錄筆記以確保我記住重要的細節和資訊。
	
	
	


	我不會打斷他人的發言。  
	
	
	

	為了確保我明白發言者的話，我用自己的話重複(釋義)重要的內容。 
	
	
	

	在一段長的談話結束時，我總結發言者所說，以確保我已明白重要的資訊。 
	
	
	


#2: 非語言溝通
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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。   
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身體動作和姿勢

	身體動作和姿勢指的是人們坐著、站著、移動和/或自己定位以表達感受或傳遞訊息。 


	
手勢

	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。 
請記住：手勢不是通用的！ 
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眼神接觸

	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、失望等。 




您還經歷過哪些非語言的溝通方式？ 
#3: 直接表達
直接表達指的是使用“我”字開頭的句子來傳遞想法和感受，而不用表達出職責、批評或非難。 
	你想說...
	...請改用“我”字句代替！

	“您沒有在聽我說話。”
	“我希望大家聽到這個機會。”

	“您知道這不是個正確的解決辦法。”
	“我對這個問題有不同的解決辦法。”

	“您令我感到沮喪。”
	“我現在感到十分沮喪。”

	“您做決定時從來沒考慮過我。”
	“我想在做決定前分享我的看法。”


#4: 給予/接收回饋
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。
給予回饋
· 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
· 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。將接收回饋意見做為是幫助您提高和發展您的技能的一次嘗試。 
· 用自己的時間處理回饋：花時間評估這些回饋並確定您將如何運用它。 
角色扮演： 
第二副總監 
有效溝通的技巧
說明: 
· 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。場景可包括：一個區內閣或委員會會議；一個會員和總監團隊間的電話會議；在區年會現場，或在一個區的服務方案中。 
· 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。 
促進跨級的溝通

跨級溝通的好處： 
在您的小組裡討論以下關於在區內進行跨級溝通的問題： 
1. 您的區在做跨級溝通時遇到哪些挑戰？ 
2. 您身為第二副總監可以在區中推廣哪些跨級的溝通方式？
筆記
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第二副總監培訓
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