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一、「傳達溝通」的意涵

    「思想」存在於每個人的心中，藉助「傳達溝通」而使各自的「思想」發生交互作用，交流內容、彼此影響。

    我們要來分析「傳達溝通」的事件，檢核此類事件發生的原因、條件及可能產生的漏失、變形；它是怎麼發生的？這整個過程的進行需要什麼條件？

每次的傳達都那麼完整嗎？有沒有扭曲、落失或另增枝節？

若說「溝通」，那又增添A、B兩方的意願、價值認同等等的因素。

(一)「傳達」的分析

  為了檢核的方便，我們來分析「傳達」的行為：

1. A方有意念，企圖把某一概念、想法告知B方。希望在B方的心中也能形成和自己心中相同的概念、想法。我們把「某一概念、想法」，稱為「思想圖像」。「傳達」就是企圖把這「思想圖像」植入對方心中。

2. 首先A在傳遞前，要決定這次要傳達的主旨，而將「思想圖像」萃取出代表的部份，我們稱為「意念表示圖」。

例如「黃昏時看到一條馬路上車來車往、兩邊店家人進人出，一群蝙蝠在空中穿梭捕食...」這是當時的「思想圖像」。A只想要把「蝙蝠捕食」當成重點來告訴B方，於是，他很快地由「思想圖像」中萃取「蝙蝠、黃昏天空、穿梭」的部份(其他部份捨去)，形成「意念表示圖」。

3. A把他的「意念表示圖」轉譯成「一組符號」(如用語言、圖畫、手勢、拍照、...)。

4. A將「一組符號」利用各種管道(如聲音、形與色、電訊...) 來傳遞。

5. B接受到訊號，經過解碼之後形成B的「一組符號」。

6. B把接收的符號，形成B的「意念表示圖」。

7. B把「意念表示圖」加以補綴(完形心理)，形成B的「思想圖像」。

如今，若是A的「思想圖像」與B的「思想圖像」完全相同，那就是一項滿分的「傳達」。

事實上，這是不可能的事。

只是，人們常運用多樣管道來傳遞他的「意念表示圖」，以及把傳達時段內前後一系列傳輸的「意念表示圖」串接起來，拼湊出較完整的「思想圖像」，或是利用A、B兩人已往共同具有的經驗當基礎來鑲補「意念表示圖」，使其完成各自的「思想圖像」。



我們把「傳達」作以上的分析，主要的目的是要來檢核「傳達」成功或失敗的原因：

1. 傳遞符號的管道要多樣而暢通

(1.1)A、B兩人同意運用相同的符號

      例如「蝙蝠」聲音都叫「ㄅ一ㄢ ㄈㄨˊ」。某一生物稱「蝙蝠」，A、B都同意，不會A稱「蝙蝠」，而B稱為「鳥」、「飛鼠」或「bat」。

  (1.2)同一事物可有多種的符號來代表，且同時作傳遞

      例如「蝠蝙」可用圖片、聲音、飛的動作、形體特徵...，同時來形容(界定)這樣一來接收者把這些符號綜合起來，其意念才能很明確。

(1.3)傳遞符號的訊號強度要足夠

(1.4)一群符號才能構成一個「意念表示圖」，所以這群符號在傳遞時要有結構，作有秩序有組織的傳送。

    例如說「飛、黃昏的、蝙蝠在空中」的傳達功能就不如「蝙蝠在黃昏的空中飛」。    

2. 「意念表示圖」轉譯成「一組符號」的過程要確保其不失真

A想將「蝙蝠在黃昏裡靜悄悄地、繁忙地在空中穿梭覓食」的情形(意念表示圖)告訴B。他得選擇適當、有效的符號(例如語言、圖畫、手勢...)來傳遞。一般的說，A先得知道B也熟悉這些符號。

(2.1)A要有能力選用有效的符號來傳遞自己的「意念表示圖」

(2.2)A要瞭解B能否接受這些符號，並且跟他一樣作相同的轉譯來形成B的「意念表示圖」。

要保證這項的成功，必須A、B兩人同意運用相同的符號。不過，若
單純的物件如桌子、椅子、蝙蝠等，它就如同(1.1)所述，比較容易形成一致。可是，若是涉及到「概念」、「理論」這種比較複雜的符號，例如「美」、「勇敢」、「愛」等，A、B若沒有相近的詮釋(概念)內容，則轉譯之後形成的「意念表示圖」就可能不同。

(2.3) B要有能力在接受這些符號後，形成「意念表示圖」。

3.由「意念表示圖」建構「思想圖像」

  要求B在接受到A的符號之後，能建立類似A的「意念表示圖」已經算是難能可貴了。若要B在心中所形成的「思想圖像」能如A的「思想圖像」，那是不可能的事；其理由是A並沒有把「思想圖像」完全告訴B，他只萃取要傳達的那一部份把它傳遞出來而已。所以B只能在自己的「意念表示圖」上，擅自加上背景(依自己的經驗)，築構自己的「思想圖像」。

  不過，若是為了此項「傳達」不要受到太多的扭曲、落失或另增枝節，有些因素是可以改善的：

(3.1)A、B兩方具有相同的生活經驗，或同時處於同一情境中（我們經常用實驗、示範、隨機教學、看影片..，使雙方同時身歷其境），這樣會有相近的（仍不相同的）「思想圖像」。

(3.2)A、B兩方的價值認同要相近

    B吸收「符號」之後，建構「意念表示圖」，並賦予它在「思想圖像」中的「意義」。這系列的心智活動其實背後都以個人的價值觀在主導。而A由「思想圖像」一路刪除精簡到以最具「代表性」的「一組符號」來傳送，也是依A的價值判斷在施行的。若是雙方的價值認同不同，即使「符號」在傳遞上是完整的，詮釋起來可能完全不同呢！

人們可以藉助一系列不斷地「傳達」及運用多種管道的傳遞方式，來使A、B雙方獲得相似的「意念表示圖」，甚至獲得相近的「思想圖像」。也是因為人們有此能力，所以才能夠形成一個分工合作的社會。

(二)「溝通」的意義
   「溝通」事件比「傳達」要複雜。但是，「傳達」若沒有「溝通」就失去大半  的意義了。「溝通」至少是雙倍的「傳達」；即由A「傳達」給B，再由B「傳達」給A，往返兩件事的成功。可是，真正影響此事件的因素遠多於此：

1. 「溝通」是整個事件之「意義」的協商過程

• 它是由相關於此事件之一系列「傳達」動作所構成。

• A、B兩方需要不斷地將系列傳達所得的資訊（一系列「意念表示圖」）組構成一個事件，賦予它「意義」，並且作價值判斷，使它形成個人的「見解」。並且藉著雙方不斷地「傳達」來進行協商、質疑、矛盾折衝、....。
2. 「溝通」能做到「彼此的相互瞭解」就算完成了(但未必「同意」)。

A所傳達的「事件的意義」能為B所理解，且B所傳達的「見解」，亦能為A所理解；這件事不僅是「傳達」要成功，並且，A、B雙方依照對方所傳遞的一群符號，皆能邏輯性的建構、價值觀的詮釋，且賦予事件以「意義」，而且獲得對方的「瞭解」。這表示不僅是「傳達」成功而已，更重要的是雙方都有把系列的資訊組構成「事件」的能力，以及雙方在價值觀上有相同(或相似)的「認同」或「認識」。

(三)「傳達溝通」的完成

依據我們對「傳達」及「溝通」的解析，想完成一項「傳達溝通」的事件，至少需要以下的要件：

 eq \o\ac(○,1)雙方運用的「符號」所代表的意思要一致。

 eq \o\ac(○,2)用以傳遞「符號」的管道要多樣且有效。

 eq \o\ac(○,3)雙方要有欲完成「傳達」的心理準備。

 eq \o\ac(○,4)傳播者要能有效地由「思想圖樣」中萃取「意念表示圖」。且能將「意念表示圖」轉譯成有效的「一組符號」。

 eq \o\ac(○,5)傳播者要有結構的傳送這些「符號」，使其易於接收及重新組構。

 eq \o\ac(○,6)接受者在接收這些「符號」後，要能解碼及組構成「意念表示圖」。

 eq \o\ac(○,7)接受者得依自己的舊經驗，將「意念表示圖」補綴成完整的「思想圖樣」並賦予它「意義」。

 eq \o\ac(○,8)當「原傳播者」由「原接受者」處獲得回應時，能經由比較、察覺兩者「思想圖樣」的異同（一般而言，只要雙方的「意念表示圖」相似，即算「傳達」動作已完成）。

 eq \o\ac(○,9)「溝通」是對整個事件的「意義」、「詮釋」、「價值」...等「見解」的交換、比較、折衝，而企圖獲得對方的瞭解(當然，最好是「認同」)。所以，「溝通」的成功，至少還包括價值觀的認同、雙方彼此步調的一致（可能是一方的屈服、可能是雙方彼此同意、也可能是雙方彼此尊重但各行其是）。

二、「傳達溝通」的心智運作及其功能

「傳達溝通」是連通個人「思想」的活動，是建立群體社會活動所必需，當然也是個人生活必備的能力。

我們藉「傳達溝通」來發展自己對外界的認知、建構自我的價值和能力。同時，也藉由「傳達溝通」來進行生活活動，建立人際之間互動的關係。因此，我們可由「認知心理學」及「社會功能論」來探討「傳達溝通」。

(1) 由認知心理學看傳達溝通的歷程

既然傳達溝通是一種訊息、概念的相互發送、接收與處理的過程，這也正是認知心理學所探究的範疇。故從認知心理學的觀點來探討傳達與溝通，應更能認識它的本質

「認知心理」乃是對人類知識的獲取與運用的心智活動，例如如何接收及處理資訊、如何把資訊記憶在我們的腦中、如何去使用這些資訊等。
我們可以運用「訊息處理模型」 (information processing model，如圖1「訊息處理模型」)為例，來擬想其中運用的細節：


[image: image1]
圖1  訊息處理模型  (改編自Reed,1988,p5.)

 eq \o\ac(○,1)訊息刺激的接收

•各種訊息透過我們的感覺系統而進入大腦。一個訊息能否被感覺到，將與訊息的物理強度有關（例如光的亮度、聲音的強度、觸覺的壓力、味道的濃度…等）。訊息的強度若超過某個底限(我們稱之為「覺閾」Threshold)，便能使人產生感覺。

•強度足以引起神經興奮的訊息稱之為在覺閾之上，或稱意識上；不足以引起神經刺激的訊息強度則稱為低於覺閾，或叫做潛意識。

•覺閾的高低不僅取決於訊息物理強度的大小，還牽涉到個人的知識背景、個人預期與內在的心理狀態(Solso,1998) （強度低於覺閾的訊息，雖然並沒有辦法被意識到，但是卻仍舊可以影響人的反應）。

例如一個在深夜站哨的衛兵，若他預期很可能會有入侵者出現，或許平常他看不到的微弱光線，此時他卻可以看的到了。

 eq \o\ac(○,2)感官訊息的暫存

訊息由感官接收後會短暫地儲存在腦中，稱為感官記憶(sensory memory),以供後續處理之用。

例如眼睛的暫存記憶稱為視覺記憶(iconic memory) (Neisser,1967)。依照著名的認知心理學者Sperling(1960)的實驗推論，人類可以在幾百個毫秒之內感覺並暫存至少九項以上的符號。而聲音也有同樣地有一個回聲記憶(echoic memory)，能將聲音暫存至四秒之久(Darwin, Turvey & Crowder, 1972)。至於觸覺、味覺與嗅覺，則尚未發展出完整的暫存理論，但一般認知心理學者咸信人類的觸覺、味覺以及嗅覺均有其感官訊息暫存能力。

 eq \o\ac(○,3)訊息的過濾與選擇

訊息一旦被接收，且短暫地存留之際，我們將立刻從眾多的訊息中，選擇要處理哪一部份。我們雖然可以同時感覺九個以上的訊息(符號)，但是我們絕對難以同時「處理」九個以上的訊息(符號)。所以我們必須選擇我們要「注意」什麼訊息。

在那些暫存的訊息中我們如何去決定哪些該被注意、哪些應將之淡化呢？認知心理學者們提出了幾種解釋的模型：

【過濾模型(The filter model)】

「過濾模型」等人(Broadbent等人,1957)認為決定要進一步處理的什麼訊息是取決在個人的意念。

這種「過濾模型」的說法並不完全。因為人們發現：一些被過濾排除的訊息，有時也會引起人的注意。例如正在與同學聊天的人，突然聽到遠處有別人喊他的名字時，則立即轉移注意的焦點。Moray(1959)曾做過類似的實驗，發現人確實能夠從原本選擇不去注意的訊息中，因為突然有重要的訊息出現而轉移過來注意它。有時這種情形機率可高達33%。

【減弱模型(The attenuation model)】

由於「過濾模型」的不完全，所以Treisman(1960)提出另一套的選擇注意的模型，稱為「減弱模型」。他認為Broadbent所提的過濾作用並沒有完全摒棄不受注意的訊息，而只是將這類的訊息的強度減弱，使其低於覺閾的底限，以致於較不容易被感覺到。可是，一旦這些被減弱的訊息中有重要的訊息出現，而被意識到時，它立即被放大，而轉移注意的焦點。

有的學者(Mckay, 1973)發現被減弱的訊息，雖然不會被立即感覺，而很快的減弱，但是對個體並不是完全沒有影響，此一現象更證實「減弱模型」似乎比「過濾模型」合理。

【選擇模型(The selective model)】

「過濾模型」以及「減弱模型」都認為訊息是在經過「型態辨識」之前就被過濾及減弱了。而Deutsch, J. A.與Deutsch, D（1963）則提出了不同的想法，他們認為訊息其實是先經過型態辨識及知覺分析之後，才選擇要不要注意的。

例如耳機實驗：兩耳同時接受不同的訊息，左耳傳來的是不重要或不具意義的訊息，所以也很快就被忘掉，由右耳傳來的重要訊息則被特別留意並記住。若左耳突然間傳來很重要的訊息（例如一個人自己的名字，或是「危險」、「小心」等字句），則此人的注意力立即轉移到左耳。這表示要不要去「注意」，其實是先經過「型態辨識」作決定的。

【容量模型(The capacity model)】

Kahneman(1973)提出一個「容量模型」，認為人同時能「注意」的容量是有限的，而人以這些有限的容量接收訊息。

困難而陌生的工作需要較多的「注意容量」，故很難有餘力去接收另外別的訊息；輕鬆而熟悉的工作則不需要耗費太多的注意容量，這時候就很容易聽到周遭不相干的聲音。

【多元模型(The multimode model)與自動化(automaticity)】

Johnston & Heinz(1978)則綜合了上述幾個理論，提出了「多元模型」，認為個體注意焦點的選擇在「型態辨識」之前或之後都有可能。

若「注意」在型態辨識之前發生，稱為「前選擇」(an early mode of selection)，也就是過濾及減弱模型。

若是在「型態辨識」之後，才決定注意的訊息，稱為「後選擇」(a late mode of selection)，則是選擇模型。

「後選擇」較「前選擇」耗費更多的注意容量，因為要同時注意兩者以上的訊息。

以Johnston的多元模型而言，一個工作需要耗費多少的「注意容量」，是和熟練程度有關的。越熟稔的工作，所需要的注意量就越少。例如熟練的駕駛能在開車的同時收聽音樂並與人聊天，熟練程度與注意量的耗費之間的關係密切可見一斑。

極度熟練的工作可以幾乎不耗費任何注意容量就可以完成，我們把這樣熟練的工作稱為「自動化」。例如閱讀書報時的「認字」幾乎已到達自動化的例子；熟練的駕駛，其開車程序也是自動化的。

 eq \o\ac(○,4)訊息的型態辨識

對於感官接收到的訊號，我們會由大腦的記憶庫中去掏取舊經驗來判斷訊號的意義，這個知覺的過程，就是型態辨識(pattern recognition)。我們就以視覺之型態辨識的幾個論述來討論：

【完型組織法則(Gestalt principles of organization)】

人在知覺到訊號之後，不會片段的去辨識它，而是將之結構化以後再來看。其「結構化」似乎遵循「完型組織法則」；(a)接近法則、(b)相似法則、(c)連續法則及(d)閉和法則。不符合這些組織法則的訊號則將延遲這些訊號被辨識的時間與正確度(Palmer,1977)。

【原型理論(Prototype theory)與基模理論(Schema theory)】

•在我們的腦中存有許多事物的「典型特徵」，這些最具代表性的特徵稱之為「原型」(prototype)，例如我們提到「馬」，我們會想到一匹最典型馬的樣子與特徵。當訊息輸入時，我們會將之與這些原型做比較，若有許多相似的地方，那麼該訊息所代表的意義就可以很快地被辨認出來。

假如我們牽了一匹驢子過來，就需要多想一些時間才能決定「是不是馬」。

•「基模」(schema)也是類似「原型」的觀念，只是更為廣泛。基模是指關於事件、情境或物體之有組織的、熟知的、固定圖像的知識單位(Moates & Schumacher, 1980)，各種基模可以幫助我們快速地辨認一些事件與情境，並得到認知。

•有時因為太因循著原型或基模，反而使新型態的訊息不容易被產生，或套用舊的基模，致使辨認錯誤（鄭麗玉，民82）。例如對於制式化的物品的意義常過於僵化，失去彈性，又成為創意或新發現的阻礙。

【脈絡效果(context effect)】

•有時訊息與原型不一致，或是情境與基模有所出入時，我們會根據其他的周邊條件或演變過程的上下情境來判斷訊息是屬於哪一個原型，或是建立一個新的原型，而這些周邊的條件稱為「脈絡」。

•脈絡會使我們預期到底會是什麼訊號將出現。

一段文章的敘述會成為一個脈絡，若是有一兩個字印得不清楚或錯誤，往往運用脈絡效果仍然可以很快地辨認該字，這也是我們可以快速閱讀的原因。相反的，若脈絡與經驗不符，則往往容易引發誤解或辨識錯誤的情況出現。
(二)由社會功能看傳達溝通

社會心理學關心的是如何瞭解、解釋、預測人類社會性的行為。而社會性的行為是指人在群體的人際關係中，以及社會文化約束之下所展現的行為（張華葆，民83）。

我們試圖從社會心理學的角度，來探討傳達溝通在社會中所扮演的功能。

我們可以分為以下兩方面來探討：

1.由個人的需求來看傳達溝通

 eq \o\ac(○,1)傳達溝通可滿足個人的需求

 人需要靠傳達溝通，才能獲取他全部的生活所需。
人類在社會上，為什麼會去做某些事？有什麼力量在驅策著人們？這種持續、指向特定目標、導向動物行為的動力，我們稱之為「動機」。「動機學說」中最著名的是就是馬斯洛(Maslow)的「人類需求階層理論」(Hierarchy of Needs Theory)。他歸納出人類的各種基本需求，提出一個「階層體系」的概念；基層的需求是根本的而且重要的。在基本的需求滿足之後，人類才會追尋滿足更上層的需求。其需求階層結構由低至高分列於圖3：
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圖3  Maslow人類需求階層圖 改編自王淑俐，民89，p7。

當人滿足於生理需求、安全無虞時，就會企圖滿足愛與隸屬、被尊重…等較高層次的需求。換句話說，我們內心中有一種嚮往被愛、愛人、獲得溫情與企求被贊同的渴望，亦即每個人都希望能夠被瞭解、被尊重。而要被對方瞭解的途徑就要依賴傳達溝通了。

 eq \o\ac(○,2)人們得靠傳達溝通來建立自我概念

自我概念就是一個人對於自我的知覺與認知。「社會的回應」就像「人自己的影子」。與人溝通可以協助個體客觀的瞭解別人眼中的自己，進而建立一個健康的自我概念。

自我概念會影響一個人的生活方式，更會影響個體與他人間的互動關係（王淑俐，民89a），良好的自我概念會使個人更容易適應社會。而想要建立客觀、開放的自我概念，部分須來自於「別人眼中的我」，也就是別人對自己的看法，如何激發導引別人願意將這「對我的看法」誠心實在地告訴我，而我又如何能確實地解讀別人的觀點，就仰賴著傳達溝通的功夫了。

2.由社會性的活動看傳達溝通
 eq \o\ac(○,1)發展與維持各類的人際關係，並促進彼此相互瞭解。

•從整體社會來看，良好的傳達溝通可以增進人際關係，促進彼此的瞭解。

中國人常說：「在家靠父母，出外靠朋友。」可見人際關係在為人處事中所佔的重要地位。而雖然「道不同，不相為謀」、「話不投機半句多」…等道理指出：觀念、想法相近的人才會互相聚集在一起，但是觀念、想法的不同，不就正可以藉由傳達與溝通而逐步相通，漸至和諧嗎？

•例如Rutherford J. & Robert B.(1998.)曾提出對於一些問題、社會適應不良的青少年，有研究指出：良好溝通技巧的學習可以使這些社會適應不良的孩子能重新調適的關鍵。

 eq \o\ac(○,2)建立共識，營造分工合作的情境。

．人際溝通能夠使大家達成共識。像是對於團體的基本認同，甚至價值觀…等，都需要藉助溝通而達成協調或一致，這就是凝聚共識。有了共識，才能團隊合作，而使工作過程更加順遂。

．人必需分工合作，彼此相互仰賴、互補，才能生活。

團體內個體藉由不斷的溝通，使努力的目標相同後，便能有良好的合作與分工，共同建立團體的利益。

．尤其是作為一個團隊的領導人，更是要建立起組織內良好的溝通管道與方式，有一個有趣的報告指出，對於各種團體的領導人而言，大半的時間，都是在進行各種形式的溝通(Irmsher, Karen.)。

 eq \o\ac(○,3)解決衝突與化解隔閡

人與人之間因為彼此利益、價值觀、認知、情緒感受的不同，因而產生了人際衝突（Vanderber, R. F. 等著，曾端真等譯，人際關係與溝通，p228），人際衝突若處理的不好，很可能導致相互制肘或對立。所以藉由良好的傳達溝通，協調彼此的認知、價值觀或情緒，才能找個平衡與妥協、化干戈為玉帛，轉危機為轉機。
 eq \o\ac(○,4)傳承及發展文化

．知識與經驗的傳承與創造，也是一種傳達與溝通的歷程。

人類從遠古的石器時代歷經畜牧、農耕，一直到工業革命，和近代的資訊革命，憑藉的就是人類智慧與知識不斷累積與革新的結果。

．例如在學校課堂中，教師將學問利用各種方法傳遞給學生並加以啟發，便是傳達溝通的一種重要運用。

探討了傳達溝通的心智活動歷程與其對個人及社會所具備的功能之後，那麼傳達溝通要怎麼做，需要什麼條件？怎麼知道傳達溝通的目的已經達成？將在下節中討論。

(三) 由認知心理及社會功能看傳達溝通

    依據我們在第一節對「傳達」過程的分析，我們發現它和認知心理學之「訊息處理模型」幾乎是一致的。我們也由社會活動的角度去分析「溝通」對整體社會文化發展的作用。我們可以藉著這些論述來瞭解；何以「傳達溝通」能夠完成一之(三)節所述的原因。

1.雙方運用的「符號」所代表的意思要一致

．用對方所熟悉的語言、或以對方所習慣使用的管道來傳達（正如「原型理論」或「基模理論」，使接受者很容易融納訊息）。

．「確定」使用的「符號」，雙方認定的意思要一樣（如迷思概念的察覺）。

2.用以傳遞「符號」的管道要多樣且有效。

．同一「概念」可以用言詞、圖畫、聲音、動作等多種管道同時來傳達，則不僅代表的意思(解碼之後)很明確，受訊者在記憶（編碼）時也很深刻。

3.雙方要有欲完成「傳達」的心理準備

．雙方要傳達的目標已定，則在訊息的「過濾」與「選擇」等就很明確了。

4.傳遞的「符號」要適量且要有組織結構

．由於同一時間可接受的「符號」不會超過九個（以下），故不要在短時間內傳遞太多的訊息（依容量模型）。

．若是系列的「符號」在傳遞時有良好的組織結構，則依據「脈絡效果」或「完型組織法則」等，就很容易依「符號」去確定「意念表示圖」。

5.萃取的「意念表示圖」，以及用以代表「意念表示圖」的「一組符號」都要有 效地代表原「思想圖樣」的核心意義，這樣的傳達才不會失真。

6.「溝通」可建立人際關係、可營建共識；可是每個人可能由於立場不同、價值觀不同、基礎認知不同，而產生不同的看法和做法，若要「溝通」得以成功，必須透過瞭解、認同或尊重。
三、良好的「傳達溝通」

根據上述的討論以及一些專題的研究，我們可以由以下三方面來檢視一個良好的傳達溝通應具備有什麼特質，才能能順利的形成。

(一)建立共同利基，展開溝通大門 

．溝通的雙方要先具有相同的目的或需求，才能引發溝通的意願：

例如以一個教師在課堂上教授知識給學生為例，教師心中必然有個教學的目的。如果學生完全不知道為什麼要學這些，那麼學生對於教師教學的反應必然是漫不經心、冷漠以對，甚至根本是置之不理。而若教師能先告知學生學習這些知識有什麼好處，對他們有什麼助益，抑或以他們關心的問題來引起學習的動機，學生才會注意參與學習，願意讓教師「傳達」知識，或與教師「溝通」學問。

．談判亦是與一種溝通的工作：許多談判理論中都指出，「雙贏」的策略才能導致成功的談判，故企圖到達「雙贏」的局面正是談判（即傳達溝通）的目的。若兩方都能有「雙贏」企圖，談判就能較容易成功。

．推銷也是一種傳達溝通，好的推銷員能瞭解消費者心目是如何「需求」該商品，所以使消費者覺得有目的、有動機來讓他推銷，而銷售的過程也可以比較順利地進行了。

．有些學者認為「溝通」最重要的第一步是聆聽(Irmsher, Karen.)，而事實上聆聽的目的之一就是在瞭解對方參與溝通的動機，檢視雙方的溝通目的是不是一樣，若是在目的上就顯現差異，則應該先去溝通雙方的目的與動機。

(二) 運用適當訊息，通暢溝通管道

根據認知心理學的分析以及文獻的探討，我們可以推論，傳達溝通需具備如下的技巧：

1.訊息強度適中、能夠清晰辨識。

．所謂「適當的訊息」是指能夠引起對方注意並能使其瞭解意義，所以訊息的強度要夠，並且要能夠吸引對方的注意。

例如話語的音量適中，並且可以加上手勢、眼神（Wayne, 1992），或者偶而說：「注意」、「請看」或叫出對方名字等容易引起注意的話來集中對方的注意力。

．要以雙方能理解的訊息來溝通：

也就是雙方皆具有類似的原型（或基模）可供辨識訊息，就像測量東西時，每個人所用的尺都是一樣的才行。例如我們若去聽演講，用中文講詞一定比用英文辨識能力高。

又如教師進行教學時，也應注意以標準用詞，新的詞需予以解釋，多數以淺顯易懂的話語進行教學，才能順利地進行教學（王淑俐，民89b）。

所以若對方與自己對某些訊息解讀不同，就必須用能瞭解的訊息先建立共通的原型，才能繼續溝通。

2.過程清晰明確、邏輯結構適當。

許多學者指出溝通時必須具備此一要點，如Wayne, F.S.(1992)所做的溝通技巧重要性考察報告中指出「指示清楚、過程明晰」，在各種溝通技巧中名列前茅。清楚而明確的具體指標、傳達內容結構的段落分明，能讓人一目了然。而其結構與因果需具有一般人能夠接受的邏輯性，是因為訊息的理解與辨識與脈絡有關（可參見本章第二節的型態辨識），若是其前後邏輯迥異於常人，那麼勢必不為人所理解與認知。所以若我們要傳達溝通一件事，先前一定要仔細思考並安排訊息的結構與邏輯性，以期讓對方能輕易了解自己的意思。

3.傳遞時率適切，多元訊息管道。

短時間內傳達太多不同的訊息會分散注意力，而變得無所適從。例如教師教學時不宜在同時傳遞太多的重點，而是針對某一重點做多次的強調（王淑俐，民89b）。這個概念可以用訊息傳遞時率的概念來說明，若在
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時間內所傳遞訊息的量為S，那麼傳遞訊息的時率
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應不宜太大。相反的，若是時率太慢，則讓人無法將訊息彙整起來獲致一個整體的概念（因為訊息傳遞太慢，較早接受的訊息已經從短期記憶中遺忘，無法將前後的訊息加以組織而獲得原來的概念，所以要以適當的步調傳達訊息）。

．認知或思想可以透過多元管道來與對方傳達，如此便可以加大訊息的總強度，而使對方更容易接受到訊息，也更能較正確地辨認訊息。除了常用的語言管道之外，所謂多元的管道可以是：身體的面向(body orientation)的轉換，變化不同的姿勢與動作、豐富面部以及聲音的表情，增加眼神接觸、維繫雙方適當的間距、甚至是合宜的穿著…等等，都可藉用來傳達某些思想認知並促進溝通順利的進行。(Irmsher, Karen) (Sensenbaugh, 1995)

．教師在課堂上除了口語講述之外，表情、儀態、板書、講義、教具甚至多媒體的適當運用，都能加強學生學習的成效，也可以說較能形成良好的傳達溝通。
4.檢測理解程度，適時給予回饋。

．檢查傳達溝通是否有效的最好方法，就是提問與回饋。Glaser, Susan與Anthony Biglan（1977）建議提問題時應該問具有開放性、方向明確，或是附加以細節、例子或關於印象的問題。其意義就是隨時檢測對方的認知是否與自己有差異，是否需要繼續與之傳達溝通。

．適時的給於回饋，亦能有效地幫助雙方瞭解彼此在訊息交換的過程中，檢視訊息被扭曲的程度。Irmsher, Karen提到幾種回饋的方式：讚美(praise)、釋義(paraphrasing)、知覺核對(perception checking)與行為描述(describing behavior)等技巧。

．回饋的功能，在於使雙方更瞭解彼此，進而達成溝通的目的。此外，也能滿足個體被愛、被瞭解與被尊重的需求。

5.態度堅定自信，表達誠懇實在

．在Wayne, F.S.(1992)的溝通技巧報告中，「對傳達的事物堅定有信心」也是重要的因素。若是表達過程猶疑不定、躊躇不決，那麼溝通的效果便打了折扣。或許這是因為人們對「堅定自信」與「遲疑反覆」兩種態度的表現已經建立兩種基模的關係。堅定自信的態度代表資訊較為可信，具正確性；而遲疑反覆的態度代表其資訊是受到懷疑的、可能錯誤的（雖然這樣的假設仍需要實證）。

不過，也有學者提出相反的意見，指出坦承、謙虛的態度才容易讓人接受訊息(王淑俐，民89a)。這些都可能是所持基模不一的緣故。

6.找出雙方衝突，耐心加以解決(Wayne, F.S.,1992)。

既使溝通目的已達成，而且瞭解對方，可能雙方的認知仍然有所不同。此時應研判認知上的衝突是由於動機不同（溝通的大門尚未敞開）、訊息傳遞漏失（訊息不對稱，雙方的資訊不對等），或是解釋錯誤（基模不同或比對不當），而以適當的方式解決問題。

(三) 建立尊重心態，重視對方想法

1.有效聆聽對方，重視對方談話。

．傳達溝通中極為重要的一點就是有效地聆聽對方，聆聽的目的主要在於客觀地瞭解對方。

．Covey, Stephen (1990)曾說：”Seek first to understand, then to be understood.”其意義就是：當我們想傳達溝通一些事情之前，要先能夠盡量地瞭解對方心中的思想與觀念，如此才能更有效地進行傳達溝通。

．而關於有效的聆聽，Richard Gemmet(1977)曾提出：一個好的聆聽者需具備有下面十點特質： eq \o\ac(○,1)不打岔(尤其避免中途糾正對方錯誤)  eq \o\ac(○,2)不隨意判定結論  eq \o\ac(○,3)想了再回答(說話經過大腦)  eq \o\ac(○,4)面對聽者且保持適當距離   eq \o\ac(○,5)觀察對方非語言行為  eq \o\ac(○,6)在聽的時候留意心中的偏見或本身價值觀不要扭曲了所聽話的內容  eq \o\ac(○,7)思索說話者背後的感覺與其所持的立場與假設  eq \o\ac(○,8)專心  eq \o\ac(○,9)對方還未把話說完時，心中不要去盤算著等一下要怎麼回答  eq \o\ac(○,10)不要堅持自己一定要是下結論的人(Don’t insist on having the last word.)。

．此外，隨時表現出重視對方談話的態度，例如全神貫注，適當的點頭，使對方覺得被尊重，也才能顯現出自己與人溝通的誠意。

．例如Butland和Beebe(1992)指出教師教學若能適當表達與學生談話的意願和興趣，適時的微笑…能有效地促進學生的學習。

2.立場設身處地，培養同理思考。

．在傳達溝通的過程中必須常常思考：為什麼對方會如此反應？嘗試著瞭解對方的知識背景、心理動機為何？就能較為平心靜氣，不會因雙方的認知或價值的衝突以致一言不和，彼此反目。也才能持續傳達溝通的工作，達到雙方互相瞭解、和諧的目的。

．要與人溝通，不要與人爭辯，所以雖然說真理越辯越明，但是這個「辯」，不是爭辯，而是討論與溝通，激發出一個相互諧和的觀念。在辯論比賽中，雙方常常為了名次，而完全不理會對方的立場。所以像這種辯論的活動，就稱不上是一種良好的溝通。因為辯論的目的就是要讓對手的論點錯誤，而自己的論點被支持，並不是以瞭解對方，達成和諧為宗旨。
綜合上述良好傳達溝通的特質，可以知道：一個良好的傳達溝通之形成，要具備三大原則、九大項技巧（見表1）。

表1  傳達溝通原則與技巧

	傳達溝通原則
	傳達溝通技巧

	確立溝通目標
	建立共同利基、開展溝通大門

	暢通溝通管道
	訊息強度適中、能夠清晰辨認

過程清晰明確、邏輯結構適當

傳遞速率適切、多元訊息管道

檢測理解程度、適時給予回饋

態度堅定自信、表達誠懇實在

找出雙方衝突、耐心加以解決

	尊重溝通態度
	有效停聽對方、重視對方談話

立場設身處地、培養同理思慮


探討出了良好傳達溝通所需要的特質，那麼我們就可以將「傳達溝通的能力」界定為「能夠有效地運用上述傳達溝通的原則與技巧於傳達溝通之活動當中」，也因此，可將上述傳達溝通的原則與技巧，當作評估一個人「傳達溝通能力」的指標，藉此看出其溝通能力的高低。

四、教學活動中的傳達溝通

教與學的過程，本質上就是一種有效的溝通(Cooper, P. A., 1995)，其目的是為了開展學生的潛能。所以教學要能成功，所仰賴的應是師生雙方的溝通能力（王淑俐，民89b）。

Hansford(1988)將教室溝通(Classroom communication)定義為：「教師或學生以語言或非語言的方式，有意無意的在對方心中形成某些意見的過程」，他提出的教室溝通五模式：來源、譯碼、管道、解碼與結果，和傳達溝通的定義完全符合。所以我們可以將教學溝通定義為：「師生運用各種溝通的方法，而藉以提高教學成效、達成教學(或學習)目的之歷程」。

而教學的溝通又具備什麼特質呢？

根據溝通所應具備的特質，以及文獻探討，我們可以推論，一個好的教學溝通，若以傳達溝通的三方面：「確立目的」、「注重過程」與「態度尊重」來探討，應具備如下特質：

(一)引發教學溝通的動機，展現熱誠與活力

1.教師熱愛教學，學生熱愛學習。 

．教師對自己的教學覺得有價值，熱愛自己的工作，能從自我與學生的成長獲得成就感。

．學生則對正要學習的主題感到興趣和需要，而又知道怎麼做，又有同儕一起在努力。 

．覺得教與學的活動是有意義的，有幫助的。於是課堂上的教學活動有熱情而有活力。教師與學生都有開啟溝通（教與學）的意願。

2.展拓學習空間

．教師要能提示願景或目標，宣揚正要研討的主題之重要性及可發展性。

．學生也能從這些探討中獲得心智的成長，使學生感受到學習後的成就感，學生能夠願意為自己而學習。

．教師能設法引起學生學習的興趣與熱忱，如製造令人好奇的懸疑，提出啟發思考的問題，引起同學的好奇心，進而有求知的慾望。

．學生則能由同儕熱烈的討論中激發出創意或聯想，提出新穎的問題或觀點。

3.以積極的言詞彼此相互回應

．教師應顯示對學生本質上的接納，同時認為學生有能力進行學習，用評量鼓勵學生、肯定學生的能力，如此學生才有可能認為自己可以學習得好。

．學生則以感謝和敬重的態度回應教師。

(二)注意教學溝通的過程，適度調整且多元

1.運用的言詞能注意內容的邏輯順序清楚，訊息明確精簡不繁雜

．教師在教學前對所教之概念要有正確的瞭解及掌握，如此才能適當地在教學前安排教學順序，注重其因果性、邏輯性，建立在學生的先備知識上。例如有些老師會在每一堂課開始前複習上次的內容重點，再接著教學，便是要讓學生前後連貫，邏輯清楚，而講義的編排正闡明了教學時的結構性，讓學生一目了然。

此外，發音標準，聲音明亮且速度適中，使每個字都能讓學生清楚地接受，而應避免跟主題無關的手勢、話語。此外，有標準用詞，當陌生的新名詞出現時需加以詳細解釋，強調的重點簡短淺顯，盡量以具體能想像的方式講述。

根據文獻的探討，可以知道：對於教材內容有信心，講述時口吻堅定有自信，避免話語猶疑不定，教學內容鮮少出錯，都是能讓學生較容易抓到老師所要闡釋的內容要點，也容易讓學生的印象更為清晰深刻。

．學生則在回應問題或發表報告時，得力求完整的表達。

2.運用各種多元的媒介進行教學

．教師可藉助文字、話語、圖畫、表格、影像、來傳達某種概念，常常將物各種概念與生活中發生的實例作連結，來加深訊息的強度與廣度。另一方面，以肢體語言，音調的抑揚頓挫、表情的變化或是眼神或距離的接觸來引起學生注意，保持溝通的順暢進行。另一方面，教師的幽默感往往能吸引學生的注意，暢通溝通的管道。

．學生也會因為教師的溝通行為模式而獲得學習，也用有效的方式表達自己的見解。

3.隨時檢測學習活動進行的狀況，並適時地作調整。

．在傳達溝通中，很重要一點是：溝通雙方能適時確認彼此對傳達訊息的理解程度，換句話說，教師應適時詢問與檢測學生是否瞭解自己的意思，避免傳達不清的情況發生，同時教師應該注意到學生是否都保持著溝通管道的暢通（例如學生「睡著了」、或「看報紙」，這樣根本就無法再進行溝通）。而上節中提到的傳達速率，也就是在一定的時間內不要傳達過多或過少的訊息，也必須透過適時的檢測才能加以調整（每個學生的訊息接收速率應該是不一樣的），所以必須「因材施教」、「適性教學」。

而當老師發現溝通不良的情形發生時，應試著運用不同的方式、技巧再進行溝通，以達成教學目的。

．學生則在感覺不懂時提出問題及要求，使溝通情況，得以順暢。

(三)尊重溝通的對象，重視瞭解與互動

1.溝通是雙向的，不是單向的傳達

．雙向的教學是指在教學活動中，師生互動應該是一來一往的過程，而不是單向的傳達

．例如教師可以在運用講述法之際，同時施以討論式、詰問式…等多種教學法交互進行教學，同時能隨時注意以學生的觀點思考，時時去瞭解學生的想法與知識，提問題問學生，能「有效聆聽」學生的話語，不打斷插話，也不預想結論。

．學生在課堂中也要表達自己的意見、提出自己的疑問，都是雙向性的積極表現。

2.能重視對方的談話，尊重對方。

．教師不任意否定學生的想法，不表現出不耐煩的態度，更不要嚴詞批評學生的想法，盡量以學生的立場出發，並能常以微笑表示對學生的友善。

綜觀上述的論點，簡而言之，教學溝通：

首在教師與學生有共同的目的，熱愛教與學的活動；

第二、在教學的技巧上要簡明信實；

第三、教學的態度上要互相尊重。

所以根據上述傳達溝通的要素，列舉出教學溝通所應具備的技巧與特質，（見表2），也可作為觀測教師的教學溝通能力的指標。

表2  教學溝通的原則與意義

	教學溝通
原則分類
	意     義

	引起動機
熱情活力
	能引起學生進行教學溝通的意願與動機，順利地開展雙方教與學的活動

	結構清晰
清楚簡明
	能將訊息適當地進行結構化，且傳遞的訊息清晰合宜，清楚不複雜

	多元訊息
加強管道
	能利用各種不同的多元訊息管道，加強傳達的深度與廣度

	檢測反饋
適時回應
	能適時地檢測教學溝通的成效，控制訊息傳達的速率，隨時做適當的反應與調整

	態度尊重
地位平等
	能把握溝通的雙向性，將學生也視為溝通的主體，彼此尊重，沒有權威的壓迫


五、學生「傳達溝通」能力的評測

(一) 傳達溝通能力的行為表徵

   「傳達溝通」不僅是一種能力，同時也是一種與人相處的態度。我們依第一節之（三）和第三節「良好的傳達溝通」來考量，以學生在課堂上的表現當「行為表徵」，這樣我們就能很具體地觀測到學生「傳達溝通」的能力了（見表3：學生傳達溝通的能力）。

表3：學生傳達溝通的能力

	「傳達溝通」能力要項
	行為表徵

	傳達

的

才能
	．能精熟使用多種符號表達同一事務。

．能運用多重管道，來傳遞符號。

．能有效地將「意念表示圖」用一組符號來表述。

．訊息強度適中。
	．能用文字圖書、動作、...多種方式來同時表達意念。

．能由文章、圖表、報告、表情、言談中獲得訊息。

．能掌握交談的要旨，運用適當的符號表達其意念。

．能適當地使用文字、圖書，使訊息清晰合宜。

．善用網路、電話、圖書等各種傳遞管道，與人分享資訊。

	傳達

溝通

的

技巧
	．傳遞的訊息有良好的組織結構。

．能引發相同的目的或需求，激起溝通的意願。

．注重聆聽，瞭解對方的心意及適時回應。

．傳遞訊息時率適切。
	．正確運用名詞、符號及層次分明的表達方式。

．將研究的內容作有條理的、科學性的陳述。

．傾聽別人的報告，並能提出意見或建議。

．不要同一時間問多項問題，或沒脈絡相承地亂問問題。

	溝通

的

態度
	．尊重對方，重視對方

．能設身處地著想，運用同理心爭取瞭解或認同。

．善於尋求雙方同意的空間。

．重在瞭解對方，解決紛爭，而不再爭強。
	．目的在瞭解對方、儘量爭取認同，但絕不是在說服、爭辨。

．雙方立下相同的處事原則，並依其共同的原則行事。

．常能想出雙贏的策略或兩方都可接受的結論。


(二)評測實例

[例]在各小組發表實驗結果時，發表者是否能條理的陳述資料的意義，並合理詮釋資料，而聽者是否能當場提出合理的問題？或賞識其他組的工作成果？

   [註]能藉由「討論」的方式學習事務

[例]在實驗報告中，看報告的陳述是否條理、主要的與次要的、主軸和支幹的在陳述中是否安排得當？

   [註]觀測「表達」的能力。

[例]是否能藉助各種途徑（包括實驗、網路）獲得許多有用的資料？所搜集的資料是否經過了整理、刷選的處理？

[註]獲取資料的能力

六、結語

「傳達溝通」的能力若簡約的說，可以由以下四點來觀測：

．能用詞準確、陳述條理，

．能運用各種媒體有效地表達自己的看法。

．能理性思考，與人交換經驗。

．能藉相互尊重，瞭解對方、爭取認同。
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