
善意溝通
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課程目標



傷人4D
C1
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https://youtu.be/T3-ayBHQrXE
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• 我不是不知道 我不是不明瞭 

• 明明心裡都是關心  說的話卻叫人痛心

• 你怕我抽菸 會肺抽筋 打架 會手斷筋 

• 玩電動 會傷腦筋 用毒 會發神經 

• 你怕我不讀書 以後變廢青 

• 你怕你説了千百遍 我都沒有在聽 

• 再多的大道理，溝通不好就沒意義 

• 大家講東講西 ，變成了爭來爭去 

• 我們走在山林小徑，欣賞不同風景 不解風情，各自揚長而去。

有話要說 鄭若瑟．凃凱傑．蘇玲 共同作詞
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溝通的目的?
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•兒子車禍受傷回家，媽媽看到的講
的第一句話是什麼？

•你為什麼這麼笨！走路不會看路嗎？

•已經花錢給你補習了，結果還考這
種分數。你知不知道我在你身上花
了多少心力啊？

生活中讓人受傷的話

八三夭831【老媽最常說的十句話 】

https://www.youtube.com/watch?v=amLM8pxaSx0
https://www.youtube.com/watch?v=amLM8pxaSx0
https://www.youtube.com/watch?v=amLM8pxaSx0
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• 可以是一扇窗，釋放自由，讓我們看見彼此

⚫心的對話：感受與需要

• 可以是一道牆，審判我們，讓我們分隔兩邊

⚫大腦的對話：４Ｄ暴力

~馬歇爾.盧森堡

語言
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•「你要想開點，沒什麼過不去的。」

•「你就是太閒，去當志工吧！」

•「放下過去，展望未來。」

•根據董氏基金會統計，心情不好的人最討厭的三句話，

•第一「想開一點」

•第二「別想太多」

•第三「放下」

正向的話?
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•奇怪的是，沒有人要聽我講內心那個很龐大的騷亂、創傷、
痛苦，沒有人知道我害怕睡覺、害怕晚上、害怕早上、害
怕陽光、害怕月亮。正向思考在病到一個程度之後都是沒
有用的，在之前可能有用，可是旁人無法判斷情況到哪裡，
過了一個點之後，反過來

像是攻擊，提醒你做不到這些事情

林奕含一位曾努力與精神病共存的善良女孩

報導者專訪2017.01
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•Denial否定

•辯解、否定對方想法或
感受、更正、敷衍、風
涼話、推責任，敷衍搪
塞，通通不想面對

•Diagnosis 診斷

•道德判斷、指責、貼標
籤、評論、分析、揣測、
比較、同情、諷刺、質
問、對質、倚老賣老。
一付自以為是、我比你
懂的姿態

讓人難過、衝突的4D語言
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•Deserve 應得

•加責任、講大道理，馬後
炮，因果說，如果說給對
方框責任扣帽子

•Demand 要求

•指示，要脅，命令，威脅，
恐嚇，情緒勒索，給予有
形無形壓力，逼迫就範 

•

讓人難過、衝突的4D語言
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•比較：「你為什麼不能像小張
那樣，他從來不請假?」

•同情：「哦，你好可憐喔…」

•諷刺：「喜憨兒都會做麵包了，
你連這個都不會」

•質問：「生病的人是你，你為
什麼沒有按時吃藥？」

•倚老賣老：「這算不了什麼，
我以前年輕的時候 …」

•道德判斷：「你這樣就是不孝 」

•指責：「叫你下床動作要慢一點
你就是不聽，現在跌倒了」

•貼標籤：早莓族．躺平族、怪獸
家長，恐龍法官、xx哥、xx妹…

•評論：「你就是太軟弱，人善被
人欺…..」

•分析：「我覺得你就是抗壓性不
夠，才被這種事打敗…」

Diagnosis 診斷
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•辯解：「我原想早點打電話給你的，但昨晚…」

•否定：「高興一點，不要這麼難過…」「妳要堅強…」

•否定：「不用哭，哭也不能解決問題呀…」

•更正：「事情的經過不是那樣的…」

•風涼話：「這沒關係啦，時間會解決一切…」

•推責任：「都是氣象局資料不準，他們預報要更精確……」

•敷衍搪塞：「我們再召開會議研究看看..」

Denial 否認
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•加責任：「身為媳婦，妳應該要多忍讓…」

•角色框架：「名人是沒有隱私的，妳就認了吧…」

•大道理：「你有個好家庭，好工作，好房子，應該要感恩…」

•馬後炮：「早知如此，何必當初…」

•因果說：「因為…真是報應…」

•如果說：「如果你在乎我…就不會…」

•如果說：「如果我是你…我就不會…」

Deserve 應得
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•指導：「你要多出門，心情才會好… 」

•要脅： 「你吃我的，用我的，就得聽我的」

•命令：「你馬上給我… 」

•恐嚇：「你若沒有用功讀書，以後只能當乞丐….」

•利誘：「如果你這樣做…你將會得到最大的好處」

•情緒勒索：「你要乖、要聽話，媽媽（爸爸）才會喜歡
你！」

•情緒勒索：「你不多來看我，可能就看不到我了…」

Demand 要求



問題解決模式

• 大腦語言特徵

1) 以說者之自我為中心

2) 看到問題，沒看到人

3) 要改變對方

給壓力給壓力 做評價做評價

講道理講道理 不面對不面對

Diagnosis

診斷

Deserve

應得

Demand

要求

Denial

否認

4D



只談事情．不講心情

溝通障礙



•做評價

Diagnosis

•好否定

Denial
•講道理

Deserve

•給方法

Demand

以善之名的4D

•我是為你好…

•耶穌說…

•孔子說…

•佛祖說…

•專家說… Power over

施壓掌控 防衛



Rule1, Do no harm!
不傷害原則!



同理4CC2
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菜菜子心情日記
同理心VS同情心

https://youtu.be/uCYmjZAq9qw
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• 藉由想像他人所處情境，感知他人感受或經驗的能力

• The ability to share someone else's feelings or experiences by imagining 

what it would be like to be in that person's situation

• 劍橋字典，Cambridge dictionary

• 察覺他人感受、需要、在意的事。

• Awareness of others’ feelings, needs and concerns.

• Daniel Goleman, in Working with Emotional Intelligence

• 綜合：藉由想像他人所處情境，察覺和感知他人感受、需要、在意的事 

同理心定義



先談心情．再講事情
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• 非暴力溝通(nonviolent 
communication)

• 馬歇爾.盧森堡Marshall B. 
Rosenberg博士1963首創

• 他以化解衝突著名，早年從事犯罪青
少年諮商，也從事修復式司法工作

• 美國的NVC中心1984設立，全世界已
有65國家設有中心或團體

善意溝通 
compassionate  communication

照片來源:https://www.amazon.com/-/zh_TW/Marshall-B.-
Rosenberg/e/B000APJPFG?ref_=dbs_p_ebk_r00_abau_000000
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•善意溝通（NVC）之理論認為：慈悲是天性，暴力則是來自
教育

•我們所做的每件事都是為了滿足自己的需要

•別人對我所做的事，只是他們所知為了滿足自己的需要的最
好方式

•傷害別人的行為，本質上是以悲劇的方式來滿足自己的需要

•我們要了解自已「自動化思考、語言」習慣，有意識地運用
語言

•我們可以發現更有效而較少傷害的方式來滿足彼此需要

善意溝通(非暴力溝通)理論
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• 應用

• 人際關係促進

• 親子教養，溝通

• 校園衝突調處

• 教育改革

• 司法調解

• 社區調解

• 商業調解

• 自我探索，心靈成長

• 應用

• 人際關係促進

• 親子教養，溝通

• 校園衝突調處

• 教育改革

• 司法調解

• 社區調解

• 商業調解

• 自我探索，心靈成長

•比一般同理「感受」更
深一層觸及內心之「需
要」

•半結構化，具體易操作

•一般不具心理學背景之
人士皆可以學習並獲益

特色與應用
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四大元素改善溝通

選擇選擇

請求
連結、合作

探索

需要

同理

感受

過濾評論

觀察
過濾評論

觀察
過濾評論

觀察

4C4C4C



*

觀察不同於評論



觀察不同於評論
•如攝影機般，就特定時
間和情境中進行觀察，
並清楚地描述觀察結果
•將觀察和評論混為一談，
別人會傾向聽到批評並
反駁我們

你們不要判
斷，你們也
就不受判斷

你們不要判
斷，你們也
就不受判斷



先談心情．再講事情
行為背後．見好理由



*

感受不同於想法
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•我覺得被誤解了。

•我覺得被利用了。

•我覺得被批評了。

•我覺得被忽視了。

•以上不是感受，是在分析那人是怎樣對待了我們。

•當我們說「我覺得」，我們常常並不是在表達感受，而是在表達

想法。

•別人的行為不能傷害你，傷害在於你如何對待它。

想法當作感受

33
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常
見
感
受



*

需要不同於策略
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•需要是生命的驅力
•每個感受都在說明我
們的需要是否得到滿
足

•每個行為都是在滿足
自己的需要

•意識到你的需要，可
以進一步想策略如何
來滿足你的需要。

Maslow (馬斯洛) 需要層次理論 (1943)

Esteem 
自尊

Love/Belonging 
愛與歸屬

Safety needs 安全

Self-
Actualization 
自我實現

Physiological needs 生理



常見需要
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滿足需要之策略不止一種



善意溝通是

價值思維轉換

對贏

錯輸

滿足
需要

滿足
需要



先談心情．再講事情
行為背後．見好理由
不爭對錯．照顧需要



*

請求不同於要求
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• 以「應該」、「必須」、「一定

要」、「立刻」等開頭…

• 如果讓他人認為不答應我們就會

受到責備，就會把我們的請求看

作是命令。

• 聽到命令時，只看到兩種選擇：

服從或反抗。

• 他人認為我們是在強迫他們，他

們就不會樂於滿足我們的需要。

要求Demand

44
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連結連結

•講出雙方感受，
  需要

•願意满足雙方
需要

合作合作

• 我可以先做什麼? 

• 我們可以合作做
什麼? 

• 明確時機且可行

• 正面表示，要…

• 客氣話:請考慮

• 對方可自主決定

請求



先談心情．再講事情
行為背後．見好理由
不爭對錯．照顧需要
聽出真意．表達善意



C3. 善意語法
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回應他人
我看到你….

你是否感覺…..

因為你需要 (在
乎，重視)……

我可以做…你是
否同意／是否可
以考慮…..

善意溝通語法

請求

需要

感受

觀察

表達自己
我看到….

我感覺…..

因為我需要(在
乎，重視)……

我願意…

你是否願意…..

自我同理
我看到….

我感覺…..

因為我需要(在
乎，重視)……

我很遺憾、接受
我可以試試…



一種選擇



C4.善意對話



開放式問句

注意：

• 語言與語氣

• 不預設立場

Why
問句
Why
問句

固定
答案
固定
答案

• 是非題

• 選擇題

引導引導
• 暗示，明示

• 脅迫，勒索

4D4D

Open
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別問「為什麼？」

你病這麼重
為什麼不告訴我？

為什麼
你還沒有變好？

你為什麼做這事？

好心沒好報？好心沒好報？

懷疑我
動機?
懷疑我
動機?

指責我?指責我?
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關鍵在對人的
關心、欣賞與好奇



我信息B I message 家庭篇
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You message I message

表達意見 你應該知道聯考的人
是你， 還去玩什麼！

聯考要到了，但這兩個周末你都不在
家，我很擔心。因為我希望你能讀個
理想的高中，若你能在家讀書，我會
安心很多。

表達負面情緒 你沒打電話跟我說就
不回家吃飯，你怎麼
可以這麼不負責任！

沒有等到你的電話，我覺得很焦慮，
擔心你是不是出了什麼意外。你以後
可不可以先打電話回家？

表達感謝 小智， 你昨天表現得
不錯喔。

多虧有你，幫媽媽把碗都洗好，讓我
有時間完成明天老板要的報告，看到
你長大懂得體貼，感覺很欣慰，謝謝
你。




	課程簡介
	投影片 1: 善意溝通

	4D
	投影片 2: 課程目標
	投影片 3: 傷人4D
	投影片 4
	投影片 5: 有話要說
	投影片 6: 溝通的目的?
	投影片 7: 生活中讓人受傷的話
	投影片 8: 語言
	投影片 9: 正向的話?
	投影片 10: 林奕含一位曾努力與精神病共存的善良女孩
	投影片 11: 讓人難過、衝突的4D語言
	投影片 12: 讓人難過、衝突的4D語言
	投影片 13: Diagnosis 診斷
	投影片 14: Denial 否認
	投影片 15: Deserve 應得
	投影片 16: Demand 要求
	投影片 17: 問題解決模式
	投影片 18
	投影片 19: 以善之名的4D
	投影片 20: Rule1, Do no harm! 不傷害原則!

	未命名的章節
	投影片 21: 同理4C
	投影片 22:   菜菜子心情日記 同理心VS同情心
	投影片 23: 同理心定義
	投影片 24
	投影片 25: 善意溝通  compassionate  communication
	投影片 26: 善意溝通(非暴力溝通)理論
	投影片 27: 特色與應用
	投影片 28: 四大元素改善溝通
	投影片 29: 觀察不同於評論
	投影片 30: 觀察不同於評論
	投影片 31
	投影片 32: 感受不同於想法
	投影片 33: 想法當作感受
	投影片 34: 常見感受
	投影片 35: 需要不同於策略
	投影片 36
	投影片 37
	投影片 38: Maslow (馬斯洛) 需要層次理論 (1943) 
	投影片 39: 常見需要
	投影片 40: 滿足需要之策略不止一種
	投影片 41: 善意溝通是
	投影片 42
	投影片 43: 請求不同於要求
	投影片 44: 要求Demand
	投影片 45: 請求
	投影片 46

	未命名的章節
	投影片 47: C3. 善意語法
	投影片 48: 善意溝通語法

	未命名的章節
	投影片 49: 一種選擇
	投影片 50: C4.善意對話
	投影片 51: 開放式問句
	投影片 52: 別問「為什麼？」
	投影片 53:                                           
	投影片 54: 我信息B I message 家庭篇
	投影片 55


