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教師每天都透過接觸學生，進行「傳道、授業和解惑」的工作。在接觸的過程中，師生間的溝通，可以幫助建立他們之間的關係和信任，但同時又可能會產生很多誤解和衝突。你試過被學生誤會而感到冤屈嗎?學生對你哭訴時，你會感到束手無策嗎?單有關心學生的熱切而無有效的表達技巧，只會令人覺得無奈。因此，教師必須要掌握有效的溝通技巧，才能達至和諧的師生關係，進而幫助身邊的學生。

有效的溝通技巧包括運用「我向訊息」，「積極聆聽」，「情緒透視」，「反映感受」，「如何接受及提出意見」及「善用鼓勵」等，以下將會逐一介紹。
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你向訊息
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	你猜這學生對老師的說話有甚麼反應?


相信你會猜到圖中的學生不會有積極的回應，因為該老師不自覺地運用「你向訊息」，做成了他與學生溝通上的障礙。

「你向訊息」往往基於個人的主觀意識過強，忽略別人的感受，不留餘地說出對別人的評價，結果造成對方的不悅。這種表達方式，容

易變成責備、命令的口吻，使對方抗拒、畏縮……
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你向訊息溝通的殺手 
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甚麼才是有效的溝通方式妮?
其實任何人都希望自己的言談舉止受到別人的尊重，而這種被尊重與否的感覺，絕大多數來自對方的言詞。因此，我們向人表達訊息的方法和技巧是很重要的。
「我向訊息」(I-message):
運用「我向訊息」可以明確地讓對方了解你對某種行為的觀察、反應、感受和期望，而不是用責備和埋怨的口吻把問題的責任全推到別人身上。
表達「我向訊息」的三種要素:
	1. 描述事件或行為
	例子一:
「我花了整個下午來批改你們的作業，但發覺你們沒有用心做，實在是浪費了我的時間;」

	2. 陳述對自己的影響 (感受)
	「我覺得失望。」

	3. 講出自己希望的結果
	「我希望下次你們可以肯用心去完成作業，我很願意付出時間去幫助你們。」
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例二:

描述事件或行為
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陳述對自己的影響(感受)
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講出自己希望約結果
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練習
試用「我向訊息」回應對方的行為:
(1) 老師與學生
(1) 李偉開在上課時吃零食。
老師對李同學說:「_____________________________________________

_______________________________________________________________ 」
(2) 吳臻詩上學經常遲到。
老師對吳同學說:「_____________________________________________

_______________________________________________________________ 」
(2) 老師與家長
(1) 老師致電劉永民家長，邀請他到校面談，劉太反應冷淡，拒絕出席。
老師對劉太說:「_____________________________________________

_______________________________________________________________ 」
(2) 畢程嘉家長經常沒有替程嘉辦理正式請假手續。
老師對畢太說:「_____________________________________________

_______________________________________________________________ 」
(3) 老師與同事
(1) 黃主任指出你平日太維護學生，只會寵壞他們。

老師對黃主任說:「_____________________________________________

_______________________________________________________________ 」
(2) 陸老師認為你的意見不切實際，未能解決問題。
老師對陸老師說:「_____________________________________________

_______________________________________________________________ 」
回應建議
試用「我向訊息」回應對方的行為:
(1) 老師與學生
(1) 李偉開在上課時吃零食。
老師對李同學說:「當你在上課時吃零食，我覺得不被尊重和受到騷擾，希望你停止。」
(2) 吳臻詩上學經常遲到。
老師對吳同學說:「當你經常遲到，我覺得很不開心，亦很擔心你，希望你以後能準時上學，若真的遇到困難，我很願意跟你傾談。」
(2) 老師與家長
(1) 老師致電劉永民家長，邀請他到校面談，劉太反應冷淡，拒絕出席。
老師對劉太說:「我明白你需要忙於工作，但是若你不能出席是次面談，我會感到頗失望，若果我們能夠多了解永民在學校和家裏的情況,對於幫助永民是很重要的; 我可以儘量遷就你的時間,你何時才有空?」
(2) 畢程嘉家長經常沒有替程嘉辦理正式請假手續。
老師對畢太說: 「當程嘉缺席時,你沒有替她辦理請假手續,我覺得很擔心,亦不知她會否發生事故,我希望下一次她需要請假時,你能致電校務處留下口訊給我, 然後於程嘉復課後補交請假信。」
(3) 老師與同事
(1) 黃主任指出你平日太維護學生, 只會寵壞他們。
老師對黃主任說:「當你說我太遷就學生, 我感到有些不開心,我希望大家能一傾談處理學生的方法。」
(2) 陸老師認為你的意見不切實際，未能解決問題。
老師對陸老師說: 「當你不同意我的意見時, 我覺得有些失望, 你能否讓我加以解釋多一些?」
知己知彼多溝通

積極聆聽
a. 小心陷阱………………………16 - 17

b. 專注行為………………………18 - 19
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小心陷阱
也許世上善言的人往往比善聽的為多，正如上述的詩中，當自己想向別人傾訴心聲時，對方往往會急於發表意見或定下判語。試想想，作為教師的你，在聆聽學生的說話時，會否不經意地墮入以下的陷阱? 
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能和別人有效地溝通，有助建立和諧的人際關係;良好約溝通在於你能耐心聆聽對方，了解他心中的感受。積極聆聽的態度，可以使別人覺得受到重視及肯定自己的價值;故此向對方表示你對他的處境有同感，便成為溝通上不可缺少的一環。
積拉聆聽技巧(一)
專注行為 (Attending Behaviour)

目的: 表達願意聆聽及接納對方，專心地與對方「同在」，促使對方對自己建立信任感;專注技巧包括語言及非語言訊息。
技巧: 下列的圖片中，試圈出聆聽者所犯之四項「非專注行為」。

(答案見下面)
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「專注行為」指引
1. 
維持良好的視線接觸，但不宜瞪眼直視，令對方感到有些敵意或受到恫嚇。

2﹒
輕鬆自然的身體姿勢，表示願意聆聽且鼓勵對方談話。

3﹒
雙方保持適當的距離，太接近可能令人產生壓迫感，太遠令人感到不被接納或不願交談，要判斷適當的距離亦需視乎雙方的關係而定。
4．
上身稍微傾前，以示專注及有興趣繼續聆聽。

s﹒
用非語言訊息，傳送接納的態度;例如:交疊雙手或雙腳的姿勢，較易予人一種拒絕參與的感覺;相反地，一個友善、微笑而放鬆的表情，通常表示接納及有聆聽的意願。

6﹒
用適當簡短的反應表達尊重、了解的態度，例如:以點頭表示「嗯，我明白」、「請講多一點」等意思。
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積極聆聽技巧 (二)
簡述語意 (Paraphrasing)
目的: 以簡潔及扼要的言詞幫助確定對方說話的意思，令雙方能加深了解。
技巧: 
1﹒留心細聽對方說話的意思。

2﹒以簡潔而同義的言詞回應。

3﹒注意自己與對方的非語言訊息。

	例子:  1
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練習: 試就下列每一句說話簡述其語意:
1
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情緒透視
a. 覺察自己的情緒………………… 24
b. 練習一……………………… 25 - 26

c. 練習二…………………………… 27
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生神仙看相，是由觀察面部表現，來猜測對方的命運。而我們在日常生活中，可以從面部表情、身體姿態等取得線索去知道自己及別人的感受與心情。

覺察自己的情緒

「知己知彼，百戰百勝」

教師若能覺察自己的感覺與行為表現，不但更了解自己和掌握自己，而且在幫助別人時，亦能真正的對當事人產生共鳴，達到感同身受;因為惟有認識且接受自己的情緒，才能深切體會別人的感受。

技巧

透過觀察自己的面部表情，身體姿態，留意自己說話聲音的快慢、聲調、音量並感受身體內部的反應如心跳加速，體溫上升等，便可察覺自己的情緒反應，因為我們的感覺都是從這幾方面反映出來。


練習一

觀察自己的感受與行為

若你遇到以下情境，你會有什麼即時的感覺，身體反應和言語表達？請先填寫此表，然後與同事分享。

	出現的情況
	感覺
	面部表情/ 身體反應
	言語表達

	(例) 學生公開試成績好
	老師 A

高興
	手舞足蹈

眼眉上揚

笑口常開
	「我覺得好開心。」



	
	老師 B

擔心
	皺眉頭
	「我有擔心下屆學生可唔可以維持咁成績。」



	
	老師 C

平靜
	鬆弛與平常一樣
	「每年成績都差唔多，我都無乜特別感覺。」



	1. 校長突然邀請你入校長室。


	
	
	

	2. 同事告訴你班內一位同學上他堂時不守秩序。


	
	
	

	3. 科目主任通知你下週他會觀課。
	
	
	

	4. 校長請你在教職員會議中報告你負責課外活動的情況。
	
	
	

	5. 家長主動約見你傾談子女在校內的情況。


	
	
	


以上的練習令我們認識

· 有時我們有單一的感覺，例如當我們收到生日咭時，我們會感到愉快;寵物死了，我們感到傷心;被人插隊，感到氣憤。

· 有時我們的感覺是複雜的，例如當我們知道一個學生誤入歧途時，我們會感到無奈、傷心、惋惜和擔憂，面對升職時，我們會感到既興奮又擔憂。

· 感覺無對或錯，因根據個人背境、經驗、信念的差異，而產生不同的感受，所以我們往往發現同一情況，不同人有不同的情緒反應。

練習二

各表各態

請把以下形容情緒的詞彙填在適當的空格內。

害羞、快樂、滿意、妒忌、 驚奇、威脅性、憤怒、憂愁、悲哀、驚慌、喜歡、困惑

	形容情緒的詞彙
	面部表情
	身體姿態

	1. 
	笑、大笑、微笑、笑出眼淚
	手舞足蹈、跳起

	2. 
	口大開、切齒、牙抖顫、大叫、滿頭大汗
	雙手交叉胸前、掩口、抖震

	3. 
	微笑、講 Hello、望著別人
	握手、搭肩膊、身傾前、點頭、輕輕拍肩膊

	4. 
	搔頭、搖頭、合著嘴、皺眉頭
	托頭、「灑」手

	5. 
	點頭、微笑、說「幾好」
	拍手、吹口哨、舉手贊成

	6. 
	嘆氣、口角下垂、皺眉頭
	托頭、不想動

	7. 
	口大開、睜開眼
	雙手張開、跳起、縮膊

	8. 
	面紅、垂低頭、不敢望人
	躲在人後面、不敢發聲、躲縮在旁

	9. 
	瞪著眼、面黑、面紅
	咬牙切齒、不瞅睬別人、叉著腰、「泵地」、握著拳頭

	10. 
	怒目而視、揚起眼眉
	握著拳頭、頭傾向側

	11. 
	「嘴藐藐」、「眼厲厲」
	交叉雙手、放在胸前、身子挺直

	12. 
	眼濕濕、鼻紅紅
	垂下頭、避免眼神接觸、無神無氣、避開人群
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目的: 
在談話中，嘗試了解對方的感受和經歷並正確地表達出來。目的是讓對方知道他是被了解和接納的，而沒有被分析、被評價的感覺，從而增進彼此的信任。

方法: 

試從對方的「訊息」(包括說話內容、面部表情、姿態及當時情況)去了解他說話的背後含意及當時的感受。

反映感受的要訣
1.
措辭多元化，勿一成不變
例「你係唔係覺得自己好瘀？」

= 「你覺得自己好冇面？」

= 「你好介意，覺得自己衰？」
2.
反映要擇時、不打斷話柄
例如當對方的談話稍為停頓，或告一段落時，將最主要的感覺反映出來，但當對方需要思考時，則不可打斷他。
3.
傳情又達意，別鸚鵡學舌
A: 「亞哥每個月有五百蚊，連細佬讀小學都有三百蚊，但係佢話女仔唔洗用咁多錢，我就只得二百蚊，咁佢係唔係偏心! 」
B: 「哦，你亞哥有五百蚊，細佬有三百蚊，你就只有二百蚊。」

(╳，只是重覆對方的說話)

B: 「你覺得父母有D重男輕女，對你好唔公平。」(
4.
要掌握精髓，不加多減少
A:「我覺得好嬲，依家諗起都火滾，唉，都唔想再提喇。」

B:「你係咪嬲到想柬鍊死佢咁滯？」(╳，加入新意思)

B:「哦，你唔想再提」(╳，減少原有訊息)

B:「你真係嬲得好緊要喎。」(✓
5. 宜同聲同氣，不曲高和寡


練習一
回應的禁忌一反映感受五大忌:

1. 措辭一成不變

2. 在不適當的時機作出反映

3. 反映的內容與對方所說的話重覆

4. 對方加入太多自己的意思，或減少所表達的訊息

5. 用詞與對方的教育、習慣及生活經驗不配合

「究竟教師這樣回應犯了什麼大忌?」

請在空格內填上適當數目字
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練習一
如何反映感受

根據以下情況，說出對方的感受，儘量使用「你覺得因為…」來反映感受，例如:
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如何反映感受

1. 家長: 我諗先生理呢件事非常唔公平!我個仔話好多同學上堂都傾偈，但係先生都冇理，淨係黔佢一個，佢梗係唔順氣啦!

教師: 
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
2. 同學:
先生都唔知講乜，好悶，功課又多又深，我唔識點樣做。唉! 我真係唔想返學。

教師: 
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
3. 同事:
我叫王大明留堂補做功課，佢竟然唔睬我，當我無到，放學又走!

教師: 
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________


練習一
反映情緒—那個回應比較好?

在下列每個情況之後有四個回應，請選出你認為較能反映對方情緒及語意之回應。
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回應分析
[image: image28.jpg]



處境一


	a. 只反映出杜同學的一小部份問題，而且忽略學生的感受。

b. 杜同學會認為你不信任他，甚至引起爭論，減低建立良好關係的機會。

c. 反映出杜同學說話的內容，也表達出其內在的感受及意思。
d. 能肯定杜同學表面上明顯的感覺。
處境二

a. 過早給予勸導，未能感同身受。

b. 嘗試擴闊吳同學問題的焦點，但忽略學生的感受及未能關注他個人的情況。

c. 能反映吳同學的部份感受。
d. 嘗試了解吳同學的感受，並能表達出其感覺。
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