「高效溝通技巧」課程說明
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講師：李思恩老師
時數：14hrs.
	主  題
	內          容
	時數
	教學法

	溝通的出發點
	· 自我畫像
由心理測試“自我畫像”的破冰，導入“積極傾聽、樂於分享”的概念和溝通主題。
· 溝通模型與溝通基本原則
由溝通模型及回應模式導入溝通的基本原則、溝通的三層次作用和良好心態。
· 以開放的自我強化互信
透過”自我畫像”以及”周哈里窗”的探討，瞭解開放的自我對溝通產生的正面影響。並且以影片進一步探索實際操作的步驟與態度。
	1hr.
	討論：自我畫像
影片：迴旋標

	人際風格與溝通對應技巧
	· 溝通風格測試
測試並分析心理學大師卡爾.榮提出的四種不同風格的性格特徵偏向(分析型/行動型/直觀型/人際型)。
· 溝通風格的調整和發揮
透過四種風格形態的優缺點的充分闡釋和現場舉例探討，讓學員善於觀察和檢視不同風格之間的應對模式。
· 針對不同類型人員的溝通應對模式（練習）
	3hrs.
	測試：個人風格
討論：成功簡報
討論：應對之道

	溝通衝突的處理
	· 溝通衝突分析與探討
由各種溝通案例分析溝通障礙的原理，重點排除情緒上以及心理預設的溝通障礙。
· 上、下、平級溝通衝突與改善實務
向上溝通、向下溝通、跨部門溝通等實務技巧分享和原則探討，並請學員集思廣益想出可具體落實的措施，落實到工作職場中。
	2hrs.
	討論：沙灘故事

	高效傾聽的技巧
	· 有效傾聽的原則
藉由傾聽測試，讓學員瞭解本身的傾聽習慣，確認需要改善的行為。
· 克服傾聽的障礙
傾聽過程會面臨情緒上、語意上、環境上的障礙。藉由傳達圖像的演練，讓學員掌握排除障礙的技巧，並瞭解回饋對有效溝通的效果。
· 以去料技巧避免錯誤回饋
對方的加料語言往往會挑起情緒的反應，導致錯誤的回饋方式。藉由去料練習使學員掌握讓自己不受對方情緒干擾的方法，確保溝通順利進行。
	3hrs.
	練習：傾聽測試
演練：電路圖
測驗：分辨事實
演練：去料練習

	正確選擇溝通的語氣
	· 溝通回應風格測試和運用
本單元透過溝通回應風格測試（體恤型、批判型、探索型、建議型），令學員瞭解自我的溝通回應常用的方式之優劣點，並適當調整回應風格以達到更佳溝通成效。
· 恰當的回饋
透過多組案例和小組討論練習，讓學員瞭解恰當回饋的時機掌控技巧、恰當措詞技巧、目標導引等技巧。
	2hrs.
	測試：回應風格
討論：慎選語氣

	掌握目標、
達成共識
	· 有效溝通的實務法則
對於讚美、三明治批評、先聽後說、同理心等溝通基本原則再舉例說明，對於溝通技巧做總結整理。
· 目標導向的溝通習慣
講述ABC（目標、影響、氛圍）溝通方式的運用。並舉例和練習目標導向的溝通行為模式。
· 影響力的溝通運用
用實際案例演繹正面和負面的影響力對溝通帶來的後果，讓學員瞭解何種狀態應該運用『加料、權威、信用、互惠』等來增加影響力，何種狀態不適合採用影響力。
· 塑造良好溝通氛圍
保持一個互利、信任與和諧的氛圍，塑造雙贏溝通的心態。
	3hrs.
	討論：小華與阿明
影片：目標的掌握
競賽：紅藍戰略
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