
防止人為失誤－預知危險

☆☆☆☆提升危險的感受性提升危險的感受性提升危險的感受性提升危險的感受性

☆☆☆☆提高注意力提高注意力提高注意力提高注意力、、、、集中力集中力集中力集中力

☆☆☆☆提升實踐的意願提升實踐的意願提升實踐的意願提升實踐的意願，，，，幹勁幹勁幹勁幹勁



肆肆肆肆肆肆肆肆..組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力組織內外的互動方式與必要的溝通協調能力

真誠的對話真誠的對話真誠的對話真誠的對話真誠的對話真誠的對話真誠的對話真誠的對話



溝溝溝溝 通通通通
•溝通的定義溝通的定義溝通的定義溝通的定義：：：：

1.意指彼此分享意指彼此分享意指彼此分享意指彼此分享，，，，建立共同的看法建立共同的看法建立共同的看法建立共同的看法
2.兩人以上或群體相互間訊息兩人以上或群體相互間訊息兩人以上或群體相互間訊息兩人以上或群體相互間訊息(包括觀念包括觀念包括觀念包括觀念、、、、

知識知識知識知識、、、、情感等情感等情感等情感等)的交流行為的交流行為的交流行為的交流行為

• 溝通的要素溝通的要素溝通的要素溝通的要素：：：：
1.溝通主體溝通主體溝通主體溝通主體
2.溝通工具溝通工具溝通工具溝通工具
3.溝通信號溝通信號溝通信號溝通信號
4.溝通路徑溝通路徑溝通路徑溝通路徑
5.回饋作用回饋作用回饋作用回饋作用



溝溝溝溝 通通通通 過過過過 程程程程 模模模模 式式式式
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溝通的效果溝通的效果溝通的效果溝通的效果

A

B

A

B
B

雞同鴨講雞同鴨講雞同鴨講雞同鴨講 部份契合部份契合部份契合部份契合 完全完全完全完全
契合契合契合契合



心理學家曾經提出健康的人際關係至少心理學家曾經提出健康的人際關係至少心理學家曾經提出健康的人際關係至少心理學家曾經提出健康的人際關係至少
應該包括以下四個特質應該包括以下四個特質應該包括以下四個特質應該包括以下四個特質：：：：

〈〈〈〈一一一一〉〉〉〉兩人彼此坦誠地溝通兩人彼此坦誠地溝通兩人彼此坦誠地溝通兩人彼此坦誠地溝通，，，，
且能接納彼此的看法且能接納彼此的看法且能接納彼此的看法且能接納彼此的看法。。。。

〈〈〈〈二二二二〉〉〉〉彼此的要求和請求彼此的要求和請求彼此的要求和請求彼此的要求和請求
合情合理合情合理合情合理合情合理。。。。

〈〈〈〈三三三三〉〉〉〉主動地關心彼此的主動地關心彼此的主動地關心彼此的主動地關心彼此的
成長和幸福成長和幸福成長和幸福成長和幸福。。。。

〈〈〈〈四四四四〉〉〉〉每個人尊重他人之每個人尊重他人之每個人尊重他人之每個人尊重他人之
自由而不企圖控制自由而不企圖控制自由而不企圖控制自由而不企圖控制
他人他人他人他人。。。。



溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性
一一一一、、、、溝通協調的含義與範圍溝通協調的含義與範圍溝通協調的含義與範圍溝通協調的含義與範圍

溝通溝通溝通溝通〈〈〈〈communication〉〉〉〉是指兩個或兩個以上是指兩個或兩個以上是指兩個或兩個以上是指兩個或兩個以上
的人的人的人的人，，，，相互交換有關彼此共同問題或興趣之內心感相互交換有關彼此共同問題或興趣之內心感相互交換有關彼此共同問題或興趣之內心感相互交換有關彼此共同問題或興趣之內心感
受受受受、、、、觀念觀念觀念觀念、、、、意見意見意見意見、、、、及外在事實與消息資料等及外在事實與消息資料等及外在事實與消息資料等及外在事實與消息資料等，，，，以期以期以期以期
相互了解相互了解相互了解相互了解、、、、產生行動之過程產生行動之過程產生行動之過程產生行動之過程。。。。因此因此因此因此 溝通不只是溝通不只是溝通不只是溝通不只是情感情感情感情感
的交流的交流的交流的交流，，，，更是認知的過程更是認知的過程更是認知的過程更是認知的過程。。。。

協調協調協調協調〈〈〈〈coordination〉〉〉〉是指使得組織中個人與群是指使得組織中個人與群是指使得組織中個人與群是指使得組織中個人與群
體之力密切配合體之力密切配合體之力密切配合體之力密切配合，，，，以達預期的效率及效果以達預期的效率及效果以達預期的效率及效果以達預期的效率及效果。。。。亦即協調亦即協調亦即協調亦即協調
是一種將具有相互依賴的工作化為一致行動的互動過是一種將具有相互依賴的工作化為一致行動的互動過是一種將具有相互依賴的工作化為一致行動的互動過是一種將具有相互依賴的工作化為一致行動的互動過
程程程程。。。。

溝通在求溝通在求溝通在求溝通在求觀念上觀念上觀念上觀念上一致一致一致一致；；；； 協調則在求協調則在求協調則在求協調則在求行動上行動上行動上行動上一致一致一致一致。。。。



溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性〈〈〈〈續續續續1〉〉〉〉

二二二二、、、、溝通的重要性溝通的重要性溝通的重要性溝通的重要性

〈〈〈〈一一一一〉〉〉〉消除意見分歧消除意見分歧消除意見分歧消除意見分歧 〈〈〈〈二二二二〉〉〉〉了解團體目標了解團體目標了解團體目標了解團體目標

〈〈〈〈三三三三〉〉〉〉應付緊急事件應付緊急事件應付緊急事件應付緊急事件 〈〈〈〈四四四四〉〉〉〉合理解決問題合理解決問題合理解決問題合理解決問題

三三三三、、、、協調的重要性協調的重要性協調的重要性協調的重要性

〈〈〈〈一一一一〉〉〉〉如期圓滿的達成工作目標如期圓滿的達成工作目標如期圓滿的達成工作目標如期圓滿的達成工作目標

〈〈〈〈二二二二〉〉〉〉避免工作重複及脫節避免工作重複及脫節避免工作重複及脫節避免工作重複及脫節

〈〈〈〈三三三三〉〉〉〉減少人力減少人力減少人力減少人力、、、、物力物力物力物力、、、、財力及時間上的浪費財力及時間上的浪費財力及時間上的浪費財力及時間上的浪費

〈〈〈〈四四四四〉〉〉〉增加工作的質與量增加工作的質與量增加工作的質與量增加工作的質與量

〈〈〈〈五五五五〉〉〉〉促進工作人員的和諧促進工作人員的和諧促進工作人員的和諧促進工作人員的和諧



溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性溝通協調的意義及其重要性〈〈〈〈續續續續2〉〉〉〉
四四四四、、、、溝通協調對企業及公務人員工作的重要性溝通協調對企業及公務人員工作的重要性溝通協調對企業及公務人員工作的重要性溝通協調對企業及公務人員工作的重要性

溝通與協調對於組織內部的和諧關係溝通與協調對於組織內部的和諧關係溝通與協調對於組織內部的和諧關係溝通與協調對於組織內部的和諧關係，，，，工作的進行及決策工作的進行及決策工作的進行及決策工作的進行及決策
的推動是十分必要的的推動是十分必要的的推動是十分必要的的推動是十分必要的。。。。根據密西根大學的專案調查結果根據密西根大學的專案調查結果根據密西根大學的專案調查結果根據密西根大學的專案調查結果，，，，在一在一在一在一
天的活動中天的活動中天的活動中天的活動中，，，，大約有三個小時的時間大約有三個小時的時間大約有三個小時的時間大約有三個小時的時間，，，，用在溝通與協調的工作用在溝通與協調的工作用在溝通與協調的工作用在溝通與協調的工作
上上上上，，，，幾乎佔了辦公時間的三分之一強幾乎佔了辦公時間的三分之一強幾乎佔了辦公時間的三分之一強幾乎佔了辦公時間的三分之一強。。。。78%的時間花費在與他的時間花費在與他的時間花費在與他的時間花費在與他
人進行口語溝通人進行口語溝通人進行口語溝通人進行口語溝通

公務人員必須具有溝通協調的能力公務人員必須具有溝通協調的能力公務人員必須具有溝通協調的能力公務人員必須具有溝通協調的能力，，，，才能扮演好政府才能扮演好政府才能扮演好政府才能扮演好政府
與民眾橋樑的角色與民眾橋樑的角色與民眾橋樑的角色與民眾橋樑的角色，，，，尤其值此民意高張的時代尤其值此民意高張的時代尤其值此民意高張的時代尤其值此民意高張的時代，，，，有效的溝有效的溝有效的溝有效的溝
通協調技巧通協調技巧通協調技巧通協調技巧，，，，對於公務人員的工作績效對於公務人員的工作績效對於公務人員的工作績效對於公務人員的工作績效、、、、政令宣導政令宣導政令宣導政令宣導、、、、內部內部內部內部
及與民眾的和諧上益形重要及與民眾的和諧上益形重要及與民眾的和諧上益形重要及與民眾的和諧上益形重要。。。。



九十一年二月一日上任九十一年二月一日上任九十一年二月一日上任九十一年二月一日上任，，，，三月二十三月二十三月二十三月二十
日就以無法適應政治生態環境下台日就以無法適應政治生態環境下台日就以無法適應政治生態環境下台日就以無法適應政治生態環境下台
一鞠躬一鞠躬一鞠躬一鞠躬。。。。

九十一年二月一日上任九十一年二月一日上任九十一年二月一日上任九十一年二月一日上任，，，，三月二十三月二十三月二十三月二十
日就以無法適應政治生態環境下台日就以無法適應政治生態環境下台日就以無法適應政治生態環境下台日就以無法適應政治生態環境下台
一鞠躬一鞠躬一鞠躬一鞠躬。。。。



溝通在型態上包含溝通在型態上包含溝通在型態上包含溝通在型態上包含：：：：
〈〈〈〈一一一一〉〉〉〉上行溝通上行溝通上行溝通上行溝通—下屬對上司意見的表達與溝通下屬對上司意見的表達與溝通下屬對上司意見的表達與溝通下屬對上司意見的表達與溝通。。。。

〈〈〈〈二二二二〉〉〉〉下行溝通下行溝通下行溝通下行溝通—上司對下屬意見的傳達與溝通上司對下屬意見的傳達與溝通上司對下屬意見的傳達與溝通上司對下屬意見的傳達與溝通。。。。

〈〈〈〈三三三三〉〉〉〉平行溝通平行溝通平行溝通平行溝通—在組織結構中在組織結構中在組織結構中在組織結構中，，，，屬於同一階層屬於同一階層屬於同一階層屬於同一階層
的成員之意見溝通與協調的成員之意見溝通與協調的成員之意見溝通與協調的成員之意見溝通與協調。。。。

〈〈〈〈四四四四〉〉〉〉斜向溝通斜向溝通斜向溝通斜向溝通—組織中不同層級且又無直接隸組織中不同層級且又無直接隸組織中不同層級且又無直接隸組織中不同層級且又無直接隸
屬關係的員工之訊息溝通屬關係的員工之訊息溝通屬關係的員工之訊息溝通屬關係的員工之訊息溝通。。。。

溝通在種類上常分為溝通在種類上常分為溝通在種類上常分為溝通在種類上常分為：：：：

〈〈〈〈一一一一〉〉〉〉正式溝通正式溝通正式溝通正式溝通—循正式組織系統循正式組織系統循正式組織系統循正式組織系統，，，，按組織目標按組織目標按組織目標按組織目標
的運作的溝通型態的運作的溝通型態的運作的溝通型態的運作的溝通型態。。。。

〈〈〈〈二二二二〉〉〉〉非正式溝通非正式溝通非正式溝通非正式溝通----–組織中工作人員之間有非正組織中工作人員之間有非正組織中工作人員之間有非正組織中工作人員之間有非正
式接觸式接觸式接觸式接觸，，，，自然形式的一種心理認同的結合自然形式的一種心理認同的結合自然形式的一種心理認同的結合自然形式的一種心理認同的結合

下下下下，，，，無形中形成一種小組織無形中形成一種小組織無形中形成一種小組織無形中形成一種小組織。。。。



組組組組 織織織織 內內內內 常常常常 用用用用 的的的的 溝溝溝溝 通通通通 方方方方 式式式式

•時間上較不方便時間上較不方便時間上較不方便時間上較不方便
•需要立即思考需要立即思考需要立即思考需要立即思考
•不易結束不易結束不易結束不易結束
•可能某一方易受制於對方可能某一方易受制於對方可能某一方易受制於對方可能某一方易受制於對方
的地位及威勢的地位及威勢的地位及威勢的地位及威勢
•訊息可能不願讓其知曉的訊息可能不願讓其知曉的訊息可能不願讓其知曉的訊息可能不願讓其知曉的
人聽到人聽到人聽到人聽到

•可看見對方可看見對方可看見對方可看見對方
•人和人之間直接接觸人和人之間直接接觸人和人之間直接接觸人和人之間直接接觸
•可以表演可以表演可以表演可以表演
•易於解釋易於解釋易於解釋易於解釋
•可以利用氣氛可以利用氣氛可以利用氣氛可以利用氣氛
•雙向溝通雙向溝通雙向溝通雙向溝通

面對面面對面面對面面對面

•沒有留下紀錄沒有留下紀錄沒有留下紀錄沒有留下紀錄
•可能誤解訊息可能誤解訊息可能誤解訊息可能誤解訊息

•迅速迅速迅速迅速
•可立刻質疑並回答可立刻質疑並回答可立刻質疑並回答可立刻質疑並回答
•方便方便方便方便
•雙向溝通雙向溝通雙向溝通雙向溝通

電電電電 話話話話

缺缺缺缺 點點點點優優優優 點點點點方式方式方式方式



•耗時耗時耗時耗時

•時間上不方便時間上不方便時間上不方便時間上不方便

•可能變成單向溝通可能變成單向溝通可能變成單向溝通可能變成單向溝通

•可利用圖片可利用圖片可利用圖片可利用圖片、、、、影片影片影片影片
等視覺工具等視覺工具等視覺工具等視覺工具
•一次可包括數人及一次可包括數人及一次可包括數人及一次可包括數人及
數種想法數種想法數種想法數種想法

會會會會 議議議議

缺缺缺缺 點點點點優優優優 點點點點方方方方 式式式式

•需要較多的時間閱讀需要較多的時間閱讀需要較多的時間閱讀需要較多的時間閱讀
•用詞可能為對方所不懂用詞可能為對方所不懂用詞可能為對方所不懂用詞可能為對方所不懂
•昂貴昂貴昂貴昂貴
•單向溝通單向溝通單向溝通單向溝通

•完整且易懂完整且易懂完整且易懂完整且易懂

•可以在空閒時準備可以在空閒時準備可以在空閒時準備可以在空閒時準備

•可以廣為散佈可以廣為散佈可以廣為散佈可以廣為散佈

正式報告正式報告正式報告正式報告

•無法控制對方無法控制對方無法控制對方無法控制對方
•單向溝通單向溝通單向溝通單向溝通

•簡短簡短簡短簡短
•留下記錄留下記錄留下記錄留下記錄
•可事先想好內容可事先想好內容可事先想好內容可事先想好內容

備忘錄備忘錄備忘錄備忘錄

組織內常用的溝通方式組織內常用的溝通方式組織內常用的溝通方式組織內常用的溝通方式 〈〈〈〈續續續續〉〉〉〉



管理學者認為溝通有如下之功能管理學者認為溝通有如下之功能管理學者認為溝通有如下之功能管理學者認為溝通有如下之功能：：：：
〈〈〈〈一一一一〉〉〉〉表表表表 達達達達 感感感感 情情情情 〈〈〈〈二二二二〉〉〉〉激激激激 勵勵勵勵 士士士士 氣氣氣氣

〈〈〈〈三三三三 〉〉〉〉資資資資 訊訊訊訊 傳傳傳傳 遞遞遞遞 〈〈〈〈四四四四〉〉〉〉任任任任 務務務務 控控控控 制制制制



影響溝通協調的因素影響溝通協調的因素影響溝通協調的因素影響溝通協調的因素

一一一一、、、、時空阻隔時空阻隔時空阻隔時空阻隔

二二二二、、、、語言不同語言不同語言不同語言不同、、、、語意差異語意差異語意差異語意差異

三三三三、、、、認知差距認知差距認知差距認知差距

四四四四、、、、態度態度態度態度、、、、觀念觀念觀念觀念、、、、習慣互異習慣互異習慣互異習慣互異

五五五五、、、、角色地位不同角色地位不同角色地位不同角色地位不同

六六六六、、、、利益衝突利益衝突利益衝突利益衝突

七七七七、、、、主觀猜測主觀猜測主觀猜測主觀猜測（（（（以小人之心度君子之腹以小人之心度君子之腹以小人之心度君子之腹以小人之心度君子之腹））））

八八八八、、、、工作與生活壓力工作與生活壓力工作與生活壓力工作與生活壓力，，，，產生情緒的反應產生情緒的反應產生情緒的反應產生情緒的反應



有效溝通協調的技巧有效溝通協調的技巧有效溝通協調的技巧有效溝通協調的技巧

一一一一、、、、設身處地設身處地設身處地設身處地，，，，感同身受感同身受感同身受感同身受（（（（將心比心將心比心將心比心將心比心））））

二二二二、、、、尊重與接納尊重與接納尊重與接納尊重與接納

三三三三、、、、口語表達技巧口語表達技巧口語表達技巧口語表達技巧，，，，以真誠為基礎以真誠為基礎以真誠為基礎以真誠為基礎

四四四四、、、、就事論事就事論事就事論事就事論事，，，，不作人身攻擊不作人身攻擊不作人身攻擊不作人身攻擊

五五五五、、、、幽默幽默幽默幽默

六六六六、、、、冷靜冷靜冷靜冷靜—理性思考理性思考理性思考理性思考

七七七七、、、、適當的讚美適當的讚美適當的讚美適當的讚美（（（（好言一句寒冬暖好言一句寒冬暖好言一句寒冬暖好言一句寒冬暖，，，，惡言一句春風寒惡言一句春風寒惡言一句春風寒惡言一句春風寒。。。。））））

八八八八、、、、禮貌的金字塔禮貌的金字塔禮貌的金字塔禮貌的金字塔



溝通的主體面對的是人溝通的主體面對的是人溝通的主體面對的是人溝通的主體面對的是人，，，，人際的互動決定溝人際的互動決定溝人際的互動決定溝人際的互動決定溝
通協調的成敗關鍵通協調的成敗關鍵通協調的成敗關鍵通協調的成敗關鍵，，，，掌握對人性的了解掌握對人性的了解掌握對人性的了解掌握對人性的了解，，，，體察對體察對體察對體察對
方的情況方的情況方的情況方的情況，，，，坦誠的與對方交流坦誠的與對方交流坦誠的與對方交流坦誠的與對方交流，，，，運用適當的溝通運用適當的溝通運用適當的溝通運用適當的溝通
協調技巧協調技巧協調技巧協調技巧，，，，幾予對方適合實宜的激勵技巧幾予對方適合實宜的激勵技巧幾予對方適合實宜的激勵技巧幾予對方適合實宜的激勵技巧，，，，方能方能方能方能
達到雙贏的互動結果達到雙贏的互動結果達到雙贏的互動結果達到雙贏的互動結果，，，，創造美好人生創造美好人生創造美好人生創造美好人生。。。。



伍伍伍伍伍伍伍伍..跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作跨領域單位間之協調合作



組織內跨領域組織內跨領域組織內跨領域組織內跨領域

組織單位間組織單位間組織單位間組織單位間 對外單位對外單位對外單位對外單位

不同專業專長不同專業專長不同專業專長不同專業專長

不同教育背景不同教育背景不同教育背景不同教育背景

不同業務職能不同業務職能不同業務職能不同業務職能

不同分工業務不同分工業務不同分工業務不同分工業務

同業不同職能同業不同職能同業不同職能同業不同職能

異業不同職能異業不同職能異業不同職能異業不同職能

協調合作協調合作協調合作協調合作協調合作協調合作協調合作協調合作



企業勞資和諧規劃的積極做法

1.遵守勞基法

2.實施參與管理

3.實施福利制度、提供教育訓練課程

4.實施申訴制度

5.提昇工作生活品質

6.前程規劃與發展

7.與工會協調

8.文化陶冶



互動學習系統互動學習系統互動學習系統互動學習系統互動學習系統互動學習系統互動學習系統互動學習系統

精神精神精神精神（（（（自然哲學自然哲學自然哲學自然哲學））））

理論理論理論理論（（（（組織學習理論組織學習理論組織學習理論組織學習理論））））技法技法技法技法（（（（探索教育體驗學習探索教育體驗學習探索教育體驗學習探索教育體驗學習））））

參與參與參與參與

觀照觀照觀照觀照

反思反思反思反思

行動行動行動行動

現狀現狀現狀現狀

目標目標目標目標

策略策略策略策略
創新創新創新創新

情境情境情境情境
設計設計設計設計

差距差距差距差距

個人深層學習個人深層學習個人深層學習個人深層學習

改善改善改善改善

知 識 學 群知 識 學 群知 識 學 群知 識 學 群人 際 互 動人 際 互 動人 際 互 動人 際 互 動

現象現象現象現象 情境情境情境情境

意 識 交 流意 識 交 流意 識 交 流意 識 交 流



•案例案例案例案例

•遇到一個不溝通遇到一個不溝通遇到一個不溝通遇到一個不溝通，，，，不帶人不帶人不帶人不帶人、、、、不指導不指導不指導不指導、、、、不教不教不教不教
導的主管該怎麼辦導的主管該怎麼辦導的主管該怎麼辦導的主管該怎麼辦？？？？

•jennifer：很興奮接下幾個案子，想說可
以開始學習設計了，但在設計過程中有任
何問題請主管設計，都得不到回覆，所有
的東西只進不出(也就是不分享)，他也不
跟同事打交道。 最後案子他自己設計了，
出現問題再回過頭來問我要不要接，搞什
麼啊?!遇到這種主管怎麼辦？



回 應

•正面思考來看---他是要激發你的創造力.不願意
給你太多他的主觀意見.訓練培養你的獨立思考與
創意

負面思考來看---
他是一個沒肩膀又藏私的主管
不愛護部屬保護部署的主管

你要小心變成他的背黑鍋的棋子

建議---你可以多觀察同仁的工作狀況,多學其他
的專業,反正學到就變成你的.



陸陸陸陸陸陸陸陸.  .  總總總總總總總總 結結結結結結結結



失望曲線 成長曲線

反省別人反省別人反省別人反省別人

自我反省自我反省自我反省自我反省

自我反省自我反省自我反省自我反省

反省別人反省別人反省別人反省別人

失望空間 成長空間

失望曲線:當反省別人高於自我反省,

就會產生失望,藍色區域就是失望的
幅度.

成長曲線:當自我反省高於反省別人,

就會產生自我成長的動力,綠色區域
就是成長的幅度.

人生只是兩條線人生只是兩條線人生只是兩條線人生只是兩條線人生只是兩條線人生只是兩條線人生只是兩條線人生只是兩條線



孫孫孫孫 進進進進 發發發發

感謝您的聆聽與參與


