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壹、溝通



人際溝通

一、人際溝通:有意義的互動歷程

二、人際溝通的複雜歷程

(4) 心理

(5) 文化

1. 情境:

(1) 物理

(2) 社會

(3) 歷史



2.參與者:個人差異

(1)生理差異

(2)心理差異

(3)社會經驗差異

(4)知識技巧的差異

(5)性別和文化差異

人際溝通



3.訊息:編碼和譯碼

編碼:

把想法和情感轉換成符號,以及把

他們組織成訊息的認知思考過程。

譯碼:

把他人的訊息轉換成自己的想法和

感情。

人際溝通



5.干擾

(1)內在干擾

(2)外在干擾

(3)語意干擾:種族或性別上

6.回饋:對訊息的反應

人際溝通

4.管道:五種

(1) 看 (2) 聞 (3) 聽 (4) 說 (5) 觸



傳送管道
編碼 譯碼

干擾 干擾
意義 意義

譯碼 編碼

訊息傳送者 回饋管道 訊息接收者

情境

人際溝通



一.描述而非評價

二.具體而非模糊

三.試探而非確定

四.真誠而不操弄

有效溝通



五.同理而非同情或無情

六.平等而非優越

七.正向而非負向

有效溝通



神秘數字：7、38、55

語言 7%

超語言 38 %

其他非語言 55 %

用愛心說誠實話

溫良的舌頭乃是生命樹

非語言溝通



貳、情緒管理



情緒的性質

1. 情緒乃由刺激所引起

2. 情緒是主觀意識經驗

3. 情緒狀態不易自我控制



憤怒的情緒

 何謂憤怒？

• 憤怒乃是一種強烈的情緒反應，起因於個
體的活動受到挫折，尊嚴受到傷害時，或
與個體對情境的解釋有關。

• 是一種當我們判斷自己所面對的情況是違
反了「應該」的標準時，所產生的強烈情
緒反應。除了面部表情外，也伴隨身體上
的生理變化，如：呼吸加速、臉紅、心跳
加快、頭痛，及腸胃不適等反應。



• 亞里斯多德說：「任何人都會生氣，這
沒什麼難的，但要能適時適所，以適當
方式對適當的對象，恰如其分的生氣，
就難上加難。」

• 富蘭克林說：「任何人發怒多是有理由
的，只是很少是教人信服的理由。」

憤怒的情緒



有效的管理憤怒情緒

 平時著重預防

1. 健康的生活型態

1) 先要有均衡的飲食

2) 宜有充分的休息與睡眠

3) 要有適度的運動

4) 培養平安喜樂的心靈

2. 充分的了解自己

1) 在人格特質方面

(a) A型人格特質的人 (b) B型人格特質的人



2)在思想模式方面

B：信念
（belief）
學生總是表現
差使我太丟臉

A：事件
(activating event)

班上學生秩序
名次最後一名

C：情緒與行為
的結果

(emotional and

behavioral 

consequence）
感到非常生氣，
並處罰全班站一
堂課

D：駁斥干預
（disputing 

intervention )

發現自己的信
念是不合理的

E：效果
（effect）
雖然班上的秩序
不佳，但他們的
整潔比賽成績不
錯，故他們仍有
可取之處。

F：新的感覺
(new feeling)

不再感到憤怒
心情平靜多了



3) 在行為反應方面

3.善於時間管理
1) 掌握優先順序的原則
2) 利用零碎的時間
3) 減少不必要的閒聊
4) 將資料歸檔並放在易取得的地方
5) 在前一晚把該準備的東西整理好

4. 培養良好的溝通技巧，建立豐富的人際網絡

5. 培養幽默感

有效的管理憤怒情緒



戰時則著重冷靜

1. 深呼吸，冷靜一下。

2. 離開現場。

3. 憤怒時，不隨便說氣話。

4. 以理直氣和的方式陳述。

5. 以「我」的方式陳述在乎的事。

6. 無論平時或戰時，常提醒自己「師者，所以
傳道、授業，解惑也」 。



事後著重於反省改善

1. 先接受自己的情緒與表現。

2. 尋找一些有建設性的活動，使情緒得以紓
解。

3. 澄清問題所在。

4. 擬定出改善的計劃。



適當表達情緒的方式

一、認清自己的情緒

二、為自己的情緒負責──「我訊息」表達

三、選擇最佳時間和場合來表達自己的情緒

四、及早處理情緒，切勿蒐集情緒點券



五、清楚而具體的分享情緒

六、其他處理情緒的方法

例：從事創造性活動─畫畫

正向思考



我是A型性格的人嗎

一、我在別人尚未完成他的工作之前，就急著開始
作應由我負責的後續工作

二、我不喜歡在任何隊伍中排隊

三、別人曾告訴我我很容易生氣

四、可能的話，我僅量使工作變得具有競爭性



五、在我還沒有完全了解如何完成一件工作
之前我就想立即完成這項工作

六、即使我在度假，我也會把工作帶過去做

七、我經常犯下還沒有計畫好就開始做事的
錯誤



八、在工作中偷閒會讓我有罪惡感

九、別人認為我在競爭狀況下脾氣不太好

十、當我再工作時覺得沒有壓力，我會覺得
生氣

十一、可能的話，我會同時做兩、三件事情



十二、我一向與時間競爭

十三、別人遲到，我一向沒有耐心久候

十四、即使沒有需要，我也會匆匆忙忙



手把青秧插滿田

低頭便見水中天

心地清靜方為道

退步原來是向前




