工作成效與溝通技巧                 王淑俐

一、前言：

1.達成任務中最大的困難在於，如何與各式各樣的人溝通（包括容易起衝突的個性）。

2.工作中最大的挫敗來自於，因為無法良好溝通，而造成的負面情緒（對工作不滿意、心情也不好、影響到私人生活品質）。

二、工作中具體的溝通困擾或任務：

1.格格不入時？

2.如何「不動氣」的協調不同意見？

3.在上級與基層間如何不變成夾心餅乾？

4.如何營造良好的溝通情境與團體氣氛？

5.以何種表情及聲音回應尖銳火爆的問題？
6.如何以婉轉方式表達尖銳議題？

三、人際衝突後如何雙贏？

（一）組織管理：

    1.如何察覺組織中人際衝突的存在（含潛伏期）？

    2.找出屬於組織中的衝突因素：是制度、規章？是領導者？是個別員工的問題？是某種人際關係的不合？ 

    3.訂出或檢討屬於組織層面之衝突解決方式是否有效？

    4.組織中的領袖如何有效預防及處理人際衝突？
（二）自我管理：

    1.自我反省：「敬人者人恆敬之」、「豈能盡如人意，但求無愧我心」。

    2.高度的情緒克制：避免破壞人際關係，傷人於無形。證嚴法師：「心地再好，嘴巴、脾氣不好，也不算好人。」

    3.更多的幽默（自我解嘲、「得饒人處且饒人」，人情留一線，日後好相見）。 

    4.更開闊的見解與胸襟：打破虛假的人生座標（余秋雨）。

    5.區變能否處理及改變，能處理即盡力說服、協調、溝通，否則就「放下」。

（三）預防衝突：

    1.社交禮儀：打招呼、問候及寒喧、多參與團體的活動。

2.團隊合作：配合團體作業，主動貢獻己力。以理性的態度提出自己的建議，最後仍尊重及遵行團體的決議。需要別人協助時，要主動且禮貌的提出。

四、 結語：

1.加強培養「溝通與協調」之軟技巧 。

2.營造多一點溫馨、關懷、支持、讚賞、微笑、凝視、扶持的組織氣氛。

3.定期的「溝通與協調」之在職成長或聯誼活動。

補充資料（講者相關作品）：
1.貼心話--成熟的人際溝通（黎明）。2.會做人，才能把事做好（三民）。
〈相關歌曲〉

1.浮生千山路　　  作詞：陳幸蕙　作曲：陳志遠
小溪春深處，萬千碧柳蔭，不記來時路，心托明月，誰家今夜扁舟子。
長溝流月去，煙樹滿晴川，獨立人無語，驀然回首，紅塵猶有未歸人。
行到水窮處，坐看雲起時，涼淨風恬，人間依舊，細數浮生千萬緒。 

春遲遲，燕子天涯，草萋萋，少年人老，水悠悠，繁華已過了，人間咫尺千山路。

2.背叛   作詞：阿丹/鄔裕康　作曲：曹格　編曲：涂惠源
雨　不停落下來　花　怎麼都不開 儘管我細心灌溉　你說不愛就不愛
我一個人　欣賞悲哀 愛　只剩下無奈　我　一直不願再去猜
鋼琴上黑鍵之間　永遠都夾著空白　缺了一塊　就不精采
緊緊相依的心如何Say goodbye　你比我清楚還要我說明白
愛太深會讓人瘋狂的勇敢　我用背叛自己　完成你的期盼
把手放開不問一句Say goodbye　當作最後一次對你的溺愛
冷冷清清淡淡今後都不管　只要你能愉快

3.心牆 作詞：姚若龍 作曲：林俊傑  演唱  郭靜
一個人 眺望碧海和藍天 在心裏面 那抹灰就淡一些 海豚從眼前飛越
我看見了最陽光的笑臉 好時光都該被寶貝 因爲有限 我學著不去擔心得太遠 不計劃太多反而能勇敢冒險 豐富的過每一天快樂的看每一天Wooh～第一次遇見陰天遮住妳側臉 有什麽故事好想了解  我感覺我懂妳的特別
妳的心有一道牆 但我發現一扇窗 偶爾透出一絲暖暖的微光
就算妳有一道牆 我的愛會攀上窗台盛放  打開窗妳會看到悲傷融化
妳會聞到幸福晴朗的芬芳
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