  你的溝通有沒有「用」（運用及效用）
--TA的說話效能                                王淑俐
壹、TA--邁向教學與職場之路的「人際關係」
一、面對廣義的學生或顧客—學弟妹
二、面對廣義的老闆—教授、學校的行政主管
三、面對廣義的同事—其他TA、學校行政人員
貳、「團結合作」、「相得益彰」之溝通技巧—「基本功」與「進階版」
1、 名人語錄
    證嚴法師說：「心地再好，嘴巴、脾氣不好，仍不算好人。」
    德雷莎修女說：「人最大的缺點—壞脾氣。」
    林肯說：「三緘其口，讓人以為是個傻瓜，勝過快人快語，教人一眼看穿。」
    伏爾泰：「我可以不同意你的看法，但我誓死維護你發言的權利。」
寂天菩薩：「所有的痛苦來自希望自己快樂，所有的快樂來自希望別人快樂。」
二、社交禮儀
1.有禮貌的措辭及尊重的態度。
2.主動與人打招呼，多關心及了解別人。
3.虛心求教，誠心感謝別人的協助。
4.穿著得體（整潔、美觀、適合個人的年齡及身分）。
三、參與團隊
1.儘快了解及認同團體文化，認識團體成員，主動接觸並多向別人請教。
2.儘量參與團體活動，且與所有人平均互動，不要只與喜歡或熟悉的來往；即使是難纏或令人頭痛的人，仍要以禮相待。
四、情緒管理
1.「理性」與「感性」要平衡，避免將情緒掛在臉上、遷怒於人。
2.避免與人「結怨」，以免影響心情及績效，更會給別人造成困擾。
3.心情不好時要設法紓解，以免壞脾氣變成可怕的「病毒」。
4.若自知脾氣較為急躁，應加強修養；不可以此為藉口而任性。
五、衝突的預防與化解
1.儘量減少人際紛爭，以免不必要的困擾。
2..遇到別人嫉妒或背後放冷箭時，應先自我反省、冷靜以對、不卑不亢。
3.注意說話的分寸：千萬不要因情緒失控而口不擇言，或刻意口出惡言。
  4.不要忽視人際裂痕的影響，不要奢求所有人都「大人有大量」。
  5.認錯與讓步是修復關係的基石，突破不了這層障礙，「過節」將無法化解。
六、正向關係
1.以正向言語（可以、好、能、討論）代替負向言語（不准、不能、沒辦法、我命令你）。如：以肯定代替質疑、以鼓勵代替挑剔、以建議代替批評。
2.更精緻、具體、豐富的贊賞言詞。如：把一點點的優點「升級」、大方且多次的讚美、設計可增進人際互動的「儀式」。
    3以認真及誠懇的表情，看重別人的感受及困擾。要冷靜，要開朗，保持笑容，莫將自己的問題遷怒於人。
叁、教學之表達與溝通技巧：
1.音量足夠、語速恰當、語氣中肯、口齒清晰。
2.服裝儀容、表情儀態、眼神、肢體動作、身體移動
3.板書或其他輔助之教具
4.給予學生正向回饋，並維持經常的師生互動與討論
5.情緒控制或EQ狀況
6.善於發問及候答
7.對學生的了解與付出
8.師生關係的經營
9.能營造及維持有利學習的班級氣氛
10.建立及執行明確的教室常規
11.能妥善處理學生不當行為
12.能準時上下課、儘快切入教學活動，流暢的教學節奏
13.注重教學環境的安排（含座位安排、教室環境佈置、美化綠化及整潔）
附錄、EQ的價值  

    1990年，美國教授Salovey,P.及Mayer,J（1990）發表論文「情緒智力」（Emotional intelligence），首次提到情緒智力。美國紐約時報專欄作家、哈佛大學心理學博士Goleman,D.受到Salovey,P.及Mayer,J的影響，於1995年出版《EQ》，將情緒智力推廣至全世界。Salovey,P.為EQ下的基本定義包含：
    一、認識自身的情緒：若不了解自身的真實感受，必然淪為感覺的奴隸。反之，能掌握感覺，才能成為生活的主宰。
    二、妥善管理情緒：如何自我安慰，擺脫焦慮、灰暗或不安。這方面能力匱乏時，常須與低落的情緒交戰。反之，掌控自如的人，則能很快走出生命的低潮。
    三、自我激勵：成就任何事情，都要靠情感的自制力—克制衝動與延遲滿足。保持高度熱忱，才是一切成就的動力
    四、認知他人的情緒：同理心也是基本的人際技巧，具有同理心的人，較能從細微的訊息覺察他人的需求。
    五、人際關係的管理：人際關係就是管理他人情緒的藝術，如：人緣、領導能力、人際和諧程度等，都與這項能力有關。
    Goleman,D.1998年出版《EQⅡ：工作EQ》，分為五大情緒智力、二十五種情緒能力，前三類為個人能力，後二類為社交能力。
1.自我察覺（self-awareness）：能認清自己的情緒及其影響力，明瞭自己的長處與限制，肯定自我價值和能力。
2.自我規範、自律（self-regulation）：能處理紛亂的情緒和衝動，保持誠實和完整的價值標準，為自己的表現負責，具有處理變遷的彈性，樂於接受新知。
3.動機（motivation）：能努力自求改進或達到卓越，參與團體或組織目標，準備伺機而動，對追求的目標堅持到底。
4.同理心（empathy）：能感受他人的情感與觀點，認清並滿足客戶的需求，幫助別人發展，藉由團體成員的歧異性再造新的機會，能解釋團體的情緒暗潮和權力關係。
    5.社交技巧（social skills）：能發揮有效的說服藝術，傳遞清晰且具說服力的訊息，鼓舞並引導團體和眾人，協商並解決爭議，能與他人合作以達共同目標。
〈相關歌曲〉
1.小太陽  詞曲﹕阿信 編曲﹕五月天
多麼難忘 是你純真的模樣  突然的吻 瀰漫著茶香
多麼嚮往 夢想總是在他方  你說等我 不管多漫長
你就是太陽 蒸發了彷徨 所以挖開土壤 種下希望 離開了故鄉
看著你的眼眶 忍著淚 閃著光 我會很快回來 繼續我們 未完的天堂 
看著你的臉龐 微笑著 要我去闖 你的盼望 是我握在手中 小小的太陽
念念不忘 此刻應該是農忙 如畫風光 有你在歌唱
你就是太陽 照亮了方向 你讓地球旋轉 月亮發光 讓我有翅膀
看著你的眼眶 忍著淚 閃著光 我會很快回來 繼續我們 未完的天堂
看著你的臉龐 微笑著 要我去闖 你的盼望是我 握在手中 小小的太陽
2.郁可唯 - 指望  作詞：潘協慶  作曲：潘協慶
怕不怕被拒絕  怕不怕被省略 你怕不怕被淪落在宿命中妥協
當真愛宣告從缺  驕傲的玫瑰正一片一片枯萎 

儘管你抱歉 懺悔 真心一旦墜跌 就不能飛
別指望我諒解 別指望我體會 愛不是點頭就能挽回
快樂或傷悲 沒什麼分別 心碎到終點會迎刃而解
別指望我諒解  別指望我體會 愛不是注定要填你的缺
太多的是非 來不及杜絕  更不想依戀這殘缺的美 殘缺的迂迴
3.一笑而過  曲︰劉國明／劉志文  詞︰那英
不要　把臉藏在月光背後 有誰在意我們的生活 

坐在安靜角落　該為這一刻找個解脫  

不要　你眼裡偽裝的內疚  該是自己幸福的時候
靜靜的想一想　誰會追求刻意的溫柔
＃你傷害了我　還一笑而過  你愛的貪婪　我愛的懦弱
眼淚流過　回憶是多餘的 只怪自己愛你所有的錯
心碎千百遍　任誰也無法承擔 想安慰自己　沒有語言
刻骨銘心就被你一笑而過
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