做好人際關系

與溝通以創造光明愉快的前景
1. 人必須學習與人別人相處

· 生是不斷追求的過程，雖然每個人所追求的不見得相同，但總歸起來，人忙記碌碌一生，所追求的不外是幸福與成功。

· 人是社會性動物，大部分人皆無法离群扎索居。

· 由于科學文明的進步，使世界變的更小，且經濟型態更復雜化、專業化，造成人與人之間的接觸、依賴大為提高；故學習與別人相處變為必要的課題。

2. 人與人相處的方式

· 以暴力、威脅、欺騙等操縱手段，從別人身上強取所需。

· 以奉承、依賴強者、苦肉計等手段來爭取同情、關心，以乞得自己所欲求的東西。

· 以”站在公平、對等條件上”與人交往，既能給予對方所需要的，亦能從對方獲得自己所需要的。

· 所謂好的人際關系，就是指能與別人和樂相處而無損于自己的和他人的「知自的一种藝術。

3. 關系的種類

· 工作關系。

· 鄰近關系。

· 朋友關系。

· 家庭關系。

4. 人際關系的重要

· 良發孤人際關系者，可使工作成功率與個人幸福獲得率達到80%以上。

· 針對10，000人的記錄進行分析，成功的因素中85%決定于人際關系，而知識、技術、經驗等只占了15%(卡內基工業大學)。

· 某年度某地區被解僱的4，000人中，不稱職者占10%，人際關系不好者占90據(美一威廉博士)。

· 五年調查:人際關系好的人平均年薪比优等生高15%，比劣等生高33%。

· 越都市化，离婚率越高。

5. 人際關系的錯誤觀念

· 自我限制---我天生就善于處理人際關系。

· 善于表面功夫---逢迎拍馬，卑賤媚者，才能做好人際關系。

· 把人際關系當成對立的；你好，我就不好，我要得到成功，就須打垮別人。

· 自尊心強的人，面子不能輕微受損。

· 人善被人欺---友善待人，反而會受人欺壓。

· 對付蠻橫者，最好使用其在大庭廣眾”漏氣”、”暴露本性”這樣才會知道悔改。

6. 認識自我

6-1何謂自我概念:

· 自我概念是由我們對自己的一切信念和態度所構成，它決定了「你之所以為你」，就其任用言，它就是我們的自我。

· 自我概念是從生命的最初期就開始累積有關自己和世界的資料，并以此過濾未來的各種事件；若事件興原來的經驗一致，就會被包含接受，反之，則會被忽視或摒棄。它是個人一生行為及反應的方式。

6-2人常有意或無意地在保護、滿足「自我」。

· 人對自己的興趣遠勝于世界上任何事物。

· 人認為自己在存在很重要，同時希望自己的存在能更有价值。

· 人希望透過別人的贊賞，以肯定自己。

· 人的自我沒有滿足就不會主動考慮、關心別人。

· 人的自我滿足了，就不會對人采取敵對的態度。

· 人常為了提高自我意識而行動。

· 人為了避免自我受到傷害，常對周遭建立心理防衛牆。

· 人常不能面對現實，而以「合理化」來保持自我的一致性。

7. 人際關系之「道」一強化心理建設

· 能自我肯定、自我接納的人才能接納、尊重別人，也才能得到別人的接納、尊重。

· 透過自我分析，以探討”什么是自我受到傷害”、”傷害程度如何”、”如何受到傷害”等；從勇于面對，并深入分析，來消除心里障礙。

· 經常以正確積極的思想來自我暗示，以改變潛意識，增強自我概念。

8. 人際關系之「術」

 8-1微笑:

· 有人說「我笑世界跟著我笑」，微笑深具感染力。

· 發自內心的微笑表示：「我一見你就高興」、「我喜歡你」、「我自信你」、「我接受你」……等。

· 微笑有益健康。

· 皮笑肉不笑的方式令人覺是得虛偽，發自內心的微笑使人感到溫馨。

· 無論拜託人、請教人、與人說話、讚美別人……等微笑皆是隨時可用的好工具。

· 經由練習可使微笑成為習慣性動作，令人感覺微笑的面容越來越可親。

 8-2態度殷勤有禮:

· 禮多不人不怪。

· 即使是微不足道的禮貌，也可使對方感受被人尊重。

· 人際關系的潤滑劑。

· 「謝謝」、「起不起」、「請」經常挂在嘴上。

· 親密關系中仍應維持适當禮貌。

 8-3待人熱誠:

· 你對別人的態度和行動會影響別人對你的態度和行動。

· 熱誠令人感受到「熱心」、「誠意」、「關心」、「願意幫忙」……等，易引起對方熱烈反應。

· 冷漠、不耐，使人感覺「拒絕」、「敵意」……等，無法得到人緣。

 8-4表現充滿自信的行動:

· 自信的人才能獲得別人的信任。

· 信心十足的人能振奮別人的信心。

· 自信的人勇于向人表達善意。

· 常表現自信的行動，可逐漸使人更有自信，自信的行動如:走路時抬頭挺胸、腳步堅定，聲音自信肯定、有精神，眼光炯炯有神，握手時緊握對方的手。

 8-5注視對方，并于心中認定他是重要的人:

· 注視令人感受到「注意」「關心」「認同我的重要性」等。

· 小孩子常使用某些方法吸引父母的注意。

· 太太常以新發型、新鞋子、新衣服來引起先生的注意，若視若無睹，易引起家庭紛爭。

· 面對一群眾是，盡量輪流注視每一個人。

 8-6在言語行為上使對方感受，「你對他有好印象」

· 一心想吸引別人注意的人，由于把所有的心力皆放在自己身上，反而不易得到友誼。

· 集會場合的風云人物雖引人注目，但私下卻常受議論。

 8-7真實誠懇的稱贊:

· 稱贊是百听不厭，多多益善。

· 由衷地稱贊可增加對方肉体與精神的活力。

· 稱贊能增加對方的自信。

· 稱贊要發自內心。

· 稱贊具体的行為或其所有物。

· 以親切的言詞把心情傳達給對方。

 8-8勿自誇:

· 「謙受益、滿招損」，人的优越、偉大并非自吹自擂來的。

· 自誇的人常識以為別人會對他五体投地、衷心信服。

· 自誇只能對滿足一時的虛榮心，卻常會刺傷對方。

 8-9真誠關心別人:

· 主動關心別人，別人才會關心我們。

· 關心對方所關心的。

8-10勿喜歡批評別人:

· 大多數人皆不顧公開認錯，即使是被判刑的罪犯也常為自己的行為找理由辯解。

· 批評常會引起對方怀恨而反擊。

8-11引起對方的需求:

· 引起對方需求，才能影響對方。

· 站在對方立場，才能知道他的需求。

8-12保持從容不迫的態度:

· 急于想得到友誼的人由于深怕受到對方拒絕，常表現出缺乏耐性、焦慮不安等訊息，以致影響對方的判斷，而認為你可能心怀不軌。

8-13正面肯定對方:

(一)接納(容忍):

· 尊重人與人之間的差異，不要求對方十全十美。

· 真誠接納而不要討价還价。

· 接納對方可幫助對主方接納他自己，才有可能改變對方。

· 夫妻間能相互接納，生活才能更美滿。

  (二)激勵:

· 以极積的態度發掘對方升處，并使對方了解你承認它、賞識它。

· 任何人皆有優點。

· 經常找別人的優點，可培養敏銳的洞察力和寬大心胸。

  (三)重視:

· 人常希望別人把自己當成是尊貴者、重要者。

· 以「特別」態度對待每一個人，且使對方感受到「特別」即是重視。

9. 溝通的意義:

· 將一個人的意思(感覺)傳達給別人，且企圖為對方所接受與了解的行為，即如圖所示:

· 溝通經常是參與的雙方交互進行著傳達與接受的程序。







10. 溝通的方式

	
                    溝   通   方   式

對象   媒 介

	下

行
	口 語
	  命令、說明、面談、演說、會議、電話、

  訓話、講學、廣播、通告……

	
	書 面
	公告、文書、傳閱、海報、手冊、備忘錄、年度報告……

	上

行
	口 語
	報告、面談、會議、電話……

	
	書 面
	文書、提案、意見或問卷調查、意見箱、抱怨表、表報……

	平

行
	口 語
	面談、會議、電話……

	
	書 面
	文書、傳閱、備忘錄、表報……


· 管理者最經常使用的方式就是面談，透過面對談話，直接傳達與接受訊息，是一種較簡便、有效的方式。

11. 溝通的重要性

 11-1在管理上的重要:

· 統一團体內成員的想法，使產生共識，以達成團体目標。

· 提供資料，以掌握工作的的過程與結果，使管理工作更順利。

· 相互交換意見，使「知」的范圍擴大，「不知」的部分縮小，以利問題的解決。

· 強化人際關系，鼓舞工作情緒。

 11-2增進家庭和諧:

· 婚前的心心相印不一定保証婚后的幸福。

· 造成婚姻上的不愉快，經常是由于一些細瑣小事;但透過良好的溝通可有效解決。

 11-3增進心理健康:

· 沒有人完全心理健康。

· 促進健康是溝通的最終目標。

· 好的溝通--好的自我概念

             接受自我、肯定自我

12. 溝通的障礙

 12-1語意的障礙:

· 語文表達有相當程序的限制性，尤其觀念、感覺的溝通的更是如此。

· 由于專業化而產生一些專門術語、造成溝通上的困擾。

· 文書溝通較口語困難。

· 同樣的話，但由于場合不同，而造成不同的語意。

 12-2地位的障礙:

· 下行溝通較上行溝通容易。

· 上行溝通不好的因素有:屬下由于恐懼、自保等原因或上司有不當的行為、 觀念等。

 12-3環境因素的障礙:

· 聲音、光線、溫度……等。

 12-4人格因素的障礙:

· 如消極、自卑、冷漠、火爆……等

 12-5年齡間的障礙:

· 代溝。

· 通常年紀較大者與主管的溝通較好。

 12-6學歷間的障礙。

 12-7性別間的障礙。

· 女性通常較敏感、細膩、自我保護……等。

· 男性通常較粗枝大葉、大而化之……等。

13.良好溝通的原則

 13-1傳達要清楚、具体、實際：

· 說話速率不要太快，讓听者能清楚地接受。

· 簡單扼要敘述重點，晝量不要有雙關語、抽象語、誇大語。

· 不要連續說不停，須適當停頓，以免超過听者負荷，而無法在腦中整理、思考。

· 依對象不同而使用听者易懂的方式及語句。

· 重點須重复加強。

· 可用圖表、黑板、投影机、幻燈机等輔助器材，來加深對方了解。

 13-2清楚具体地接受

· 一面听一面思考、判斷，以掌握對方傳達的重點。

· 勿受偏見的影響，而不重視對方意見。

· 不要因對方表達能力不好，不易了解其意思而表現不耐煩的態度。

· 接受時，不可以又接見別人，批公文、接電話等行為。

· 即使意見不同也不要立刻反駁，等對方講完后再表示。

· 一面听一面記錄要點，并适時提出問題質詢，以澄清不明確的訊息。

· 不可以言辭或態度打斷對方的談話。

 13-3巧妙應用身体語言:

· 溝通時，非語言溝通比語言溝通更有力。

· 表現好的感覺時，能夠以体語和口語配合表達。

· 表現不好的感覺時，只能以口語委婉說明。

 13-4若對某事耿耿于怀，就應坦誠討論:

· 雖勉強壓抑心中的不滿，但仍然會不經意地傳達同不滿的記號。

· 怕引起對方不快而逃避討論，只會使問題量更形惡化。

 13-5建設性批評，勿吹毛求疵:

· 百般挑剔，只會打擊對方信心，而引起強烈反彈。

· 合理的判斷、針對重點，作關心，、善意的批評，可促使對方成長。

 13-6耐心說出「決定」或「結論」的理由

· 權威性、強迫性的灌輸易激起對方反感。

· 有耐心、講道理的人溝通較好。

 13-7承認每件事皆有多方面看法:

· 有不同的看法，就值得一听，若只堅持自己的是對、別人的是錯，容易發生爭吵。

 13-8接受并承認事實:

· 如果是事實，即使有少部分夸張、歪曲也不要太計較。

· 即使令人難堪的事實也能接受。

· 沒有把握的事不要一味否認。

 13-9主動積極的傾听，以鼓勵對方充分表達:

· 對于對訴感覺和意見能表現出興趣。

· 注視對方。

· 以點頭、微笑…等表示關心態度。

· 挺身聆听對方的談話。

· 對方未說完前，不要急著改變其話題。

· 重复對方所說的一部份話，再說出自己的意見。

 13-10使對方所講話題不偏主題太遠。

 13-11不要讓討論變成惡言的爭吵:

· 爭吵常會傷害雙方感情。

· 爭吵會使問題更為復雜、不易解決。

· 能以平靜、講理、關怀的態度，去克服爭吵的挑釁。

 13-12不要說教，最好能以發問的方式:

· 說教易引起對方抗拒。

· 發問可引導對方找到合理的結論。

· 利用發問，可了解對方是否推理錯誤、資料不全等。

 13-13錯了或不小心傷害對方，須坦誠道歉

· 能勇于認錯的人，表示很有勇氣，并非表示不如人。

· 勿敷衍、含糊認錯，卻具体嚴歷攻擊對方。

 13-14委婉有禮地尊重對方和他的感受。

· 即使不能認同其行為，但也能接受其感受。

· 委婉表示對人能夠尊重、依賴、誠懇。

 13-15對于「不合理要求」能指出其與行為的矛盾。

 13-16進行好的溝通:

· 多稱贊、鼓勵、使氣氛保持輕松、愉快的、友善。

 13-17避免不當的溝通技巧:

 (1)找藉口:

· 隱蔽事實真相。

· 欺騙自己或他人。

 (2)猜測、臆測對方想法、驟下結論，并作反應。

 (3)轉移話題來反擊對方。

 (4)以荒謬的假設來掩飾，防衛自己。

 (5)一次指責多件事情。

 (6)玩弄數字游戲:

· 我不是告訴你上百次了嗎?

· 你沒有一次做對。

 (7)而邏輯方式來掩飾真正的感情。

 (8)威脅、恐嚇、發脾氣。

 (9)指責「陳年舊事」或對方無法改變的事。

 (10)侮辱、謾罵對方。

 (11)使人產生愧疚或罪惡感:

· 作可怜狀、唉聲嘆氣、哭……等來操縱對方。

 (12)冷戰:

 沈默、不理、繃臉……

 (13)挖苦諷刺:

· 諷刺對方于溝通的破坏性很大。
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