
不
分男女老幼都處於「關係」之中，而

「溝通」正是修好人際關係的基礎。

只要是人，都有共通性，正所謂「人同此

心，心同此理」，掌握人性心理，與人互

動時，無論面對工作職場、校園環境、家

庭親子或夫妻相處，皆可通行無礙，悠遊

於良好的人際關係中。

換個角度了解人性盲點

人往往認為自己最重要，互動時想要

得到對方的回應，若沒得到回應心裡會不

高興，人際相處謹記以「微笑表示親切，

點頭表示同意，嘆息表示同情」，這三種

回應都能積極時，便是展現同理對方的態

度，貼近對方的心。

有個朋友，求學時成績不算好，考試

常不及格，卻關關難過關關過，也常得到

老師的特別照顧，後來也當了老師。原

來，他聽課特別認真，也會努力回應老

師，這正符合人際溝通的心理，老師得到

回饋不僅教導更起勁，就算學生考試成績

不佳，老師也會因為學習態度佳而特別手

下留情，或提供關鍵的指導。

不但如此，倘若你心不在焉，回應時就

顯得敷衍、毫無誠意，所以必須提醒自己

「活在當下」，人在哪裡，心在哪裡，專心

與人回應；回應也講究技巧，要說「馬上

來」，少講「等一下」。設想當你飢腸轆轆

上館子吃飯時，老闆回覆你「等一下」，你

可能會立刻焦躁起來，但如果老闆說「馬

上來」，顧客則會安心等待。同樣都是三個

字，給人的感受卻天

壤之別。

一般 人 對 於 事 物

的認知，都是透過五

感和注意力而來。當你買了一部休旅車，

就會發現休旅車滿街跑，這是因為專注的

對象不同，看到的重點就不一樣。透過五

感和注意力所形成的認知，我稱之為「地

圖」，而真實存在的客觀現實，是為「疆

域」，必須知道「地圖不等於疆域」，沒

有一個人可以完全看清事實真相，角度不

同，立場不同，就算是親眼所見，事實也

未必是如此。

舉例來說，警方請交通事件的目擊者

各自陳述所見，每個人的觀點與解讀都不

一樣；又比如，四個盲眼人想知道大象長

什麼樣，一個摸象鼻，一個摸象耳，一個

摸象腿，另一個則是摸到象尾巴，這四個

人所得到對於大象的認知南轅北轍。又或

是，我認為對的，別人未必認同；我喜歡

的，別人不喜歡；我講的話，聽在別人耳

裡成了另一回事。

強迫式推銷容易招反感

溝通最大的麻煩往往在於，堅信自己

的認知，自認為對的、好的，也要強迫推銷

給別人，這樣的溝通模式，會成為別人的災

難。

親子感情不睦的原因，常常是父母以為
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本會親職講座摘錄

主講／郭育志（專業講師）   整理／胡慧文

▲  

郭育志老師主講「溝通有品

質，發揮品德力」
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創造有感的幸福溝通



孩子什麼都不懂，沒把他們當成大人尊重。

設想一下，倘若有人總是對你下指導棋，說

三道四，你能忍得嗎？孩子如果沒反抗，那

是他還小，等他上了國中，自我意識增強，

就會開始不耐煩，導致親子溝通障礙叢生。

我們做每件事，動機不外乎兩種，不是

追求快樂，就是逃避痛苦，這是天性，每個

人的當下行為都是他的最佳選擇。比如，孩

子半夜三更還不睡，對他來說，晚睡是他自

認的最佳選擇；或老公下班回家，皮鞋直接

脫在玄關，因為他認為明早又要穿了，何必

收拾；懶得把皮鞋收進鞋櫃的老公，禁不住

老婆叨念，只好乖乖將鞋子歸位，這雖不是

他的本意，但是為了止住老婆繼續叨念，只

得照做。

對他來說，把皮鞋直接脫在玄關，是

他當下認為方便的最佳選擇，後來聽命收進

鞋櫃，也是出於「逃避痛苦」的最佳選擇。

而無論追求快樂，還是逃避痛苦，對當事人

而言，都屬於「正面意圖」。了解這個心

理，既然是他本人出於「正面意圖」的「最

佳選擇」，除非我方有足夠的溝通和說服本

領，否則很難讓他人改變自認為的「最佳選

擇」，最好的作法就是予以尊重。

因為，每個人都認為自己最重要，不容

許被批評否定。一旦受到批評否定，自然會

找理由證明自己是對的，並把犯錯的責

任推給別人。所有的人際關係都在不斷

變動當中，每一次溝通，都會在關係上

得分或失分。人際關係會變差，往往是

我們不自覺的「習慣去否定別人」，造

成關係一再失分。

說話不得體溝通打折扣

無可否認，人們最愛的都是自己，

因此潛意識中不容許被批評否定、不喜

歡批評否定我們的人；每個人都渴望自由與

自主，所以會喜歡能滿足自己支配欲的人，

討厭無法滿足自己支配欲的人。雖然聖賢都

教我們要「聞過則喜」，但這其實違反了人

性。

我們常忍不住批評別人：「怎會這樣

想？怎會那樣做？應該那樣想！這樣做才

對！」有位熱心的業務員，老是隨口建議別

人該怎麼穿更好看，對方氣在心裡，都不給

他好臉色。我提醒他，他的好心建議，其實

是在否定別人「當下的最佳選擇」。

即使他人主動來請教你事情該怎麼做，

記得要先反問：「你想怎麼做呢？」讓對方

發表自己的看法，你只消附和著說：「這樣

很好呀！」對方就很感激你。因為多數人心

中自有定見，他來問你並非真心尋求意見，

只是希望獲得你的贊同。你若不明究理給了

建議，等於是在否定他，對方怎會開心？

某次演講後，一位聽眾對我說：「老

師啊，你講得不錯，但我能不能給你個建議

⋯⋯」敢問，這是在稱讚我，還是在否定

我？想像一個場景，朋友喬遷，眉開眼笑地

帶大家參觀新居，眾賓客讚嘆連連。屋主得

意地說自己花了兩百萬裝潢，但有一位賓

客插嘴道：「這只要一百萬就可以做起來

了」。這位不識趣的客人真令人捏一把冷

汗，即便他說的是實話，也不該在主人興頭
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▲家長了解溝通秘訣，有助改善親子關係。
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上澆冷水。

當年陪女友逛街，我興沖沖

推薦她款式，她卻連連批評「好

醜」、「好俗」、「好丟臉」，

我「當下的最佳選擇」被狠狠打

了回票，心情很受傷，這也是為

何婚後男人再也不陪太太逛街，

男人婚前可以忍下來，但是婚後

若還要逛街，那就請自便吧。

所以，不要被表面話誤導，

要洞悉說話背後的人性。時刻提

醒自己不要去否定別人，這麼一來，關係

即使沒加分，也不會繼續扣分了。

聽到什麼才是溝通重點

還要留意，成功的溝通不在於「你講

了什麼？」而是在於「對方聽到什麼？」

你要孩子去做功課，孩子總是不理會；或

者，你要另一半更愛你，但總是遭對方忽

視，這究竟是誰該負責任？好的溝通，不

是 「 我 說 了 算 」 ， 而 是 「 對 方 聽 到 的 內

容」才是關鍵。如果我講得很清楚，對方

聽得很模糊，那麼這就是一次不清不楚的

溝通，責任在我，我應該換個方式讓對方

聽明白。倘若你的關心叮嚀，在別人聽來

全是囉嗦叨念，那就是囉嗦叨念無疑。

譬如老公開車載老婆連袂去吃喜酒，

繞了許久找不到路，老婆要他停下來問路，

老公堅持自己有辦法，不肯停車問路。與其

兩人僵持不下，聰明的太太不妨對先生說：

「我知道你很有辦法，因為現在時間緊急，

這回還是先停下來讓我問路吧！」給對方

台階下，保全對方的面子，又達到自己的目

的，這才是兩全其美的溝通。

另外一點，就是「物以類聚」，我們

會喜歡與自己作風相像的人，討厭與自己

觀念不同的人。一一盤點你的朋友，不難

發現感情越好的知交，彼此共通點越多。

男女婚前看到的都是兩人的共同點，所以

歡天喜地步入結婚禮堂，婚後卻只看到兩

人的歧異點，感情怎麼能不生變？任何感

情的由濃轉淡，幾乎都是如此。

此外，「觀點或意見表達沒有得到呼應

就會堅持己見」，相處時能呼應對方，關係

自然拉近，沒有呼應，關係就疏遠；最糟的

是，不但不呼應，還否定對方的感受，這也

是最常引發人際衝突的導火線。如果不能理

解「不呼應別人，別人就會堅持己見」，恐

怕一輩子都要與人衝突不斷。

例如，對方大發雷霆，你無法同理，

還勸說這有什麼好氣的，形同是火上加

油；買東西嫌店家報價太貴，店家堅持自

己價格公道，雙方就此槓上；孩子半夜回

家被媽媽數落，頂嘴說：「時間還早，同

學都在玩」，親子對於時間沒有共識，鬧

得不可開交。

人之所以生氣，是因認為他人有錯，

當我們勸當事人別氣，等同是在否定他的

感受，只會讓說的人更堅持己見，先接納

對方的感受，內在的渴望得到滿足，改變

才可能發生。

店員對嫌貴的客人說：「好東西都不

便宜，你識貨才會看上它」，這個店員不

只是呼應了顧客的情緒，還稱讚了他的眼

光，就是懂得消費心理學；孩子討厭媽媽
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▲郭老師提醒大家話要好好說，指責與否定是所有關係的殺手。
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嘮叨，總是對大人「一言九『頂』」，換

來的是繼續被唸，其實只要回應說：「媽

講得有道理，我怎麼都沒想到」，媽媽也

就沒理由繼續碎念。

讓人生幸福的溝通撇步

話要好好說，別以指責表達意見，它是

關係的殺手；否定也不是愛，它是所有關係

的刺客。喜歡否定別人，只會造成人我關係

越來越疏遠。每次溝通的背後，都是人性的

運作，人性才是溝通的主角，能符合人性需

求，即可滿足溝通的目的。

曾 有 一 位 煩 惱 的 媽 媽 問

我，孩子都不肯和她說話，

該怎麼辦？想要改善關係，

得 先 改 變 自 己 ， 我 教 她 用

「是、對、好、有道理」這

幾 個 字 來 呼 應 孩 子 ， 漸 漸

的，孩子就會主動找她聊天

了。

抱持同理心，站在對方的

立場呼應他，等於肯定對方

「當下的最佳選擇」，滿足

對方的支配欲、成為他的同

類，對方怎能不歡喜。先讓

對方開心，也就敲開了溝通

的心門。

關 係 不 好 ， 是 因 為 無 法

彼此呼應和認同，以下四句

話，多加練習，能夠為我們

搭起良好關係的橋梁：一、

對方所言正中你心，你要說

「那很好」；二、對方所言

不如你意，你要說「那沒關

係」；三、認為對方言之成

理，你要說「你講得很有道

理」；四、對方問你問題，

你 要 說 「 你 這 問 題 問 得 很

好」。

若老友問：「最近忙什麼？」你可以

這麼回答：「這問題問得好，我忙著到處

聽 演 講 呢 ！ 」 老 友 吐 槽 ： 「 你 到 處 聽 演

講，也不見有什麼改變。」你要有風度的

回應：「你說得很有道理，可惜改變不是

一 兩 天 的 功 夫 。 下 次 要 不 要 跟 我 一 起 去

聽看看，你也許會有收穫。」朋友回說：

「沒興趣」，你要說：「那沒關係，有機

會一起去也很好。」

這樣子說話，為雙方留有餘地，很多

可能的人際紛爭，也在你的溝通智慧之下

化解於無形了。 

▲郭老師提醒大家話要好好說，指責與否定是所有關係的殺手。
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