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有效的溝通包含以下要素
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重要的不是他說了什麼，

而是他怎麼說。

語音語調
如何影響傳遞

解讀肢體語言的不同

• 是一種外在體現

• 展現意圖

• 讓我們了解對方感受

• 必須和語音語調、言

詞保持一致
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這些肢體動作都會讓人感到不舒服

你會提問嗎?

• 初次寒暄

• 建立關係

• 避免誤解

• 緩和局面
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開放式問題
封閉式問題

探究式問題

封閉式問題
Closed Questions

開放式問題
Open Questions

有什麼不同？
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一般人只能記得對話內容

25%~50% …
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傾聽的技巧

• 眼神交流

• 全神貫注

• 開放心態

• 傾聽言詞並嘗試勾勒出

說話者所描述的畫面

• 曾試著去感受說話者的

感受

• 不要打斷或插話

• 等到說話者停頓

• 做出適當回應

• 留意非語言線索

• 總結

建立關係
Relationship
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情感聯繫是建立關係的基礎！

• Emotional Quotient ，簡稱EQ

• 區別不同的情緒，

並利用這些信息導正

自己的思想和行為的能力。

• 情商意味著聰明的利用所有的情緒。

- Mayer and Salovey

何謂情商?
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體察自己和他人的情緒

主管 同事 顧客
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什麼時候會注意到情商這件事?

當一個人缺乏
這種能力的時候

情緒不是…

基因決定

表示友好

基於性別 放任情緒

情緒化
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EQ管理
關鍵要素

• 認識自我

• 自我管理

---------------------

• 社交意識

• 關係管理

技
巧

內
在

技
能

外
部

了解自己的…

優勢、情緒、價值觀、動機
像是自我對話

情緒綁架

他人影響自己，改變了自己本身

的反應方式

績效
感同身受

理解客人的觀點、感受

做出恰當的決策、行動

情感雷達

領導、勸導、合作

帶動他人

Q & A 時間

我們來討論....？


