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學習與教學中心詮釋的說話藝術 

「有效的溝通技巧」 

我們日常在工作和社交上都離不開「溝通」。管理學家巴納德認

為，溝通，是把一個組織中的成員聯繫在一起，以實現共同目標的手

段。工作一定要溝通，才有辦法將事情分工，進而加快完成，這也是

一個組織，邁進成功的第一步。現在就以本中心參加淡品獎為例，分

享我們的溝通經驗。 

一、凝聚全員共識，決定在良好的溝通 

本中心在獲得第九屆淡品獎的參賽歷程，除運用全面品質管理的

技巧外, 致勝的關鍵在中心與各組同仁間的溝通技巧得宜，打破各組

專業領域的本位主義，經由多次開會溝通協調，凝聚共識，增進團隊

合作。 

首先，就是要鍛造全品管的心智模式，讓同仁們重新釐清何謂全

品管，凝聚全員共識。我們是透過團隊學習的方式，將淡品獎的概念

深植在腦海哩，這個部分包括歷屆淡品獎得主的經驗，以及學校參加

國家品質獎的資料，最重要是研讀校長編著的《TQM 在淡江--感動服

務》那本書，讓我們有共同的概念作為溝通的基礎。 

第二就是統整淡品獎的八大構面，讓同仁理解全面卓越績效的架

構，及本中心組織運作的主體，係以顧客與市場發展為中心，努力進

行價值創新活動，以滿足或超越顧客的需求；並透過火車的例子，讓

同仁理解以系統整合來產生卓越績效。 

本中心有三個組，他們都各有不同的任務，我們運用自己訂的核

心價值--「創新、合作、成長、卓越」，經由同仁認同，並內化成「集

體智慧、同舟共濟、精益求精與目標進化」的生活文化。進一步透過

全員共同參與的行動實踐來突破與活化，形塑出我們的願景「好學樂

教」師生文化--學生表現出勤學、力學、好學，老師展現專業、敬業、

樂業。 

二、善用溝通技巧， 優質互動事半功倍 
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溝通沒有速成班，只能在互動的過程中一步一步學習正確的技

巧，以下是本中心採取溝通技巧的整合： 

策略 1：掌握主題，清晰明確的表達 

在溝通的過程中，為使每位同仁得到正確的資訊，每項業務均採

取正式溝通方式，以公文或會議紀錄等方式公告週知，清晰明確的表

達工作方向、指示工作及教導工作方法等，唯有如此才能事半功倍，

營造團隊分工合作的凝聚力。例如淡品獎初審作業之準備，包括：任

務編組、找出關鍵成功因素、訂定申請報告書之編寫規範、訂定行事

曆等業務，俾利後續開會討論及修正撰寫內容。 

策略 2：尊重事實，廣納多元的觀點 

組織中的溝通除了縱的聯繫外，尚需要橫的協調。本中心淡品獎

申請書撰寫內容及實地訪評之準備工作，都是經過由本中心每週定期

會議審視各業務推動情形，經由充分的意見表達及良性的溝通，及提

出工作創新或改善措施。如：(1) SWOT 分析，定出業務主軸及行動

方案、(2) 依據評審之分數比重，選出具特色之經營績效，再反思八

大構面相呼應之內容重點、(3)強調績效，掌握 PDCA 之撰寫脈絡、(4)

討論各組海報製作，案例簡報，突顯特色等等業務。 

策略 3：以同理心，回應夥伴的要求 

平時同仁間相互請教或討論業務問題時，即便自己忙到不可開

交，也要耐住性子以好語氣回覆對方，保持善意的風度，不讓氣氛變

糟。當同仁被主管要求重新撰寫或退回修正時，大部分同仁都會針對

主管所提的問題檢討改進；但總有那一、兩個人會因時間與情境的壓

力而抱怨。這時彼此都要有同理心，部屬回應主管對任務目標的急切

感，適時調整修正，讓主管感受部屬的用心；主管則設身處地以解決

問題為導向，創造一個和諧的溝通環境，使曲解的現象減到最低。  

三、有效的溝通管理，是組織通往成功的秘訣 

近年來隨著網路科技與多元傳媒發達，促使教育生態不斷變遷，

教學型態已從單向授課轉成雙向互動，教學者和學習者之間的互動影



 

242 

響教師教學熱忱與學生學習意願。本中心不斷進行「學」與「教」行

政支援的突破，為達成本中心的使命、願景，使全校師生感受本中心

的用心與創新策略，運用同理心與師生溝通協調是很重要的。溝通是

一種技能，也是一種藝術，溝通能力須要不斷地演練，才能漸入佳境。

有效的溝通管理，是員工士氣的原動力，也是達成組織目標的基石。 

  


