1. 「表達」：主要是將自己無形的想法，具體、實體化的展現出來；「溝通」：著重在人與人之間的相互了解，所用的方法就是表達；「協調」：將原先各自不同的意見，整合產生一致的共識，最有效的方法是溝通

2. 一群人合作共事經常會出現以下兩種狀況：

● 遇到問題 → 進行協調 → 協調不成 → 開始溝通 → 溝通不良 → 各自表達 → 考慮利害關係而各說各話

● 先各自表達意見 → 整理各方意見 → 進行溝通 → 產生一致共識 → 進行工作協調 → 確認工作內容 → 開始工作

大家都知道路線二比路線一好的多，可惜實際工作中最後走的大多是路線一，主要原因總脫不了根源的問題就是「表達能力缺乏」；東方人生性含蓄羞澀，現今教育體制還沒有套很有效的訓練，導致多數人不知該如何做出正確的表達，不是做出不成熟的表達，就是瞻前顧後，畏首畏尾不敢表達，一次次錯過最佳溝通機會，造成明明大家是從路線二的方式出發，在遇到問題之後，又走回路線一摩擦紛爭不斷的模式

表達能力經過各方專家一致認定，確實是可以經由訓練而培養出來的，從 「我敢表達」、「勇於表達」、「練習表達」、「正確表達」的步驟中，學到成熟而優異的表達技巧，進而學習與人溝通協調的進階能力；當然，任何的學習還是脫離不了經驗的累積，大家仍然必須持續在自己生活中多加以練習，以訓練出屬於自己風格的表達溝通與協調技巧

3. 「練習造就完美」，沒有經過反覆練習，絕對無法成為一名表達高手，加上表達內容經常會看對象、視情況而有所變化，當然很難在一朝一夕熟練，「持之以恆的多方學習與經驗累積」，也是學習表達與溝通的不二法門

4. 表達

● 任何的表達方式，在態度自然、心平氣和的情況下，最能夠充分表現出來，「觀眾或聽眾是不會注意表達者是否緊張」，因為大家要知道的是內容，就像和外國人一般對話時，對方只想聽懂我們在說什麼，而根本不管我們是否緊張的要死，或是句子說的多漂亮

● 「要學表達，先練膽子」

● 克服緊張的十大要訣

◎ 故作鎮靜 - 保持微笑

◎ 做深呼吸 - 慢而穩定

◎ 輕握物品 - 筆、書、桌等

◎ 專注於表達內容 - 仔細將心思放在要表達的內容上

◎ 喝水 - 避免口乾舌燥

◎ 凝望支持者 - 多看著有反應的人，來增加自信心

◎ 熟悉環境 - 先到討論場所模擬發言

◎ 和大家打成一片 - 和大家靠近一些，放鬆心情

◎ 雙手換物件 - 左右互換間，類似催眠方式放鬆

◎ 多加準備及練習 - 不但是克服緊張的最好方式，更是增加表達能力的最好方法

● 常用的表達方式

◎ 說話方式：死背、讀稿、提綱、即席

◎ 書面方式：一般書信、正式報告、圖解、符號

◎ 動作方式：表情、肢體動作

◎ 其他：唱歌

● 動動你的嘴

說話時要注意的事項：

◎ 聲音或聲調高低

◎ 說話速度快慢

◎ 音量大小

◎ 變化的運用

◎ 發音咬字

◎ 方言的利用

● 好的開場及收尾的方式

一個好的開場白，往往可以先收到如同磁鐵的效果，吸引大家的注意力，當然也能為我們後續要表達的內容做一有力的引言，諸如此類的開場勢，我們簡單分成十類：

◎ 講古法：先說個預言或老故事，再切入主題，這算是最正統的開題方式

◎ 幽默法：以週遭環境為題，帶以幽默的方式開場，西方人的最愛，可以讓表達氣氛放鬆，但表達者必須具有相當之功力 (引用幽默法易犯的缺失：預告、離題、歧視、過量)

◎ 驚人法：以事實、統計數字等，創造一個令人吃驚的開始，又名 「鎚頭法」，此法非常容易收到吸引大家注意的效果，讓大家想再聽下去

◎ 近事法：也稱為「新聞法」，以最近熱門新聞時事為題，引申出整個要發表的內容

◎ 引語法：俗稱「偉人法」，就是一般作文中最常見，言必稱「古人曰、孔子曰、將公國父說」或是對岸毛主席等，搬個偉人當靠山

◎ 好奇法：也有人稱「反向法」，先說一個和題目相反的開場，引起大家的好奇心，然後再轉回要表達的內容，這類的用法必須有完善而強力的準備，以免轉不回來

◎ 發問法：這種方式也稱為「互動法」，讓聽眾很有參與感，依方法分為兩類

§ 自問自答型：不是答案很難，出人意料之外，就是有點腦筋急轉彎，目的不在於大家回答問題，而是要大家注意自己的答案

§ 白癡問題型：答案顯而易見，只是為了要爭取絕大多數支持，好導入自己想要表達的內容，目前這一項被濫用的最厲害

◎ 關係法：這是所謂的「人情法」，東方人的最愛，先拉一段關係，不管是同事、同鄉、同國甚至是地球人，能拉就拉，增進大家的親切感

◎ 就地取材法：以眼前的人事物，就地取材加以發揮，以快速導入正題

◎ 沉默法：希特勒的最愛，上台後環視周圍，悶不吭聲，會讓聽眾出現期待感

一個好的收尾，可以幫助大家複習，並「回頭想」之前表達的重點，等於是在大家離開之前，煽動大家不要聽過就忘了，要能付諸行動來支持我們所表達的內容，因此配合一些方法，可以讓我們達到「虎頭虎尾」的結果

◎ 諺語法：俗諺：「. . .」，以此當做結尾

◎ 比方法：台灣政界特別流行，以打比方的方式來製造收場勢

◎ 引語法：同開場一般，最後再搬出個偉人當擋箭牌

◎ 故事法：後說個簡短小故事，延伸自己表達內容去收場

◎ 詞藻法：以著名的名句、華麗的辭藻當結尾

◎ 口訣法：以順口的口訣，當作整個內容的收尾

● 如何表達

表達的基本原則：講 (做) 你相信的、相信你講 (做) 的

搭配表達的表演：

◎ 臉部表情

◎ 眼神

◎ 手勢

◎ 「身動」製造「生動」

◎ 儀表和威嚴

◎ 姿勢和氣勢

做出成功具說服性的表達：

◎ 改變大家的看法：

§ 道理：輔以事實、統計數據、研究報告等

§ 感情：以交情、感情等方向去影響

§ 信任：如何讓別人相信自己

◎ 讓大家相信你：

§ 消除敵意：請聲望人士坐鎮、友誼讚美、先談共同點、借助證據、客觀表達

§ 能力：學、經歷及背景，以提高個人能力形象

§ 外在吸引力：注意個人言行舉止，提昇個人外在形象

§ 相類似：平常爭取和大家融合機會，以便爭取「同類」的支持

§ 無私：以排除自身利益的無私精神，來爭取大家的認同

§ 正派：謹言慎行，維持自身正派形象

§ 誠懇：誠懇、誠實，有時比才能獲修飾等方法，更加有效率

◎ 應付無理的反對者：

基本態度：「以冷靜的態度，可以客氣，不可洩氣」

§ 理直氣婉：輕鬆帶過、說話速度放慢、幽默以對、直呼其名

§ 理直氣壯：直接對罵、請反對者發言、放大聲音

◎ 失言後的處理：一般包括「用詞不當」、「引喻失義」、「想法不周」、「場合不宜」、「對象不合」、「風度不佳」、「認知不足」等等，都會引起失言的情況，如果無法立即處理，往往會被追打到無法再進行表達，或造成越抹越黑的情況

§ 如何預防失言：借用別人經驗、避免沒把握的即興發表、慎防情緒激動、把握中庸之道

§ 如何補救失言：行動證明無心、立即道歉、明快解釋、完全否認、自我解嘲

5. 溝通

● 鳥巢式溝通系統：

溝通的種類依人數分成：

◎ 人內溝通

◎ 人際溝通

◎ 小組溝通

◎ 組織溝通

◎ 大眾溝通

● 溝通前的準備工作：

人與人要進行溝通時，並不是毫無阻礙，只要會影響溝通進行的妨害，我們一貫簡稱為「溝通噪音」，以下是常見的一些噪音，最好能在溝通之前，想盡辦法予以設法排除

◎ 物理噪音：也就是週遭環境吵雜的噪音，包括旁人說話聲等等

◎ 生理噪音：在大家都很疲憊的時候進行溝通，會讓人因生理不適產生排斥

◎ 心理噪音：心中已經有成見時，心理上很難聽進反對的聲音

◎ 語意噪音：包括文化背景、語言認知等等，如果交集越少則語意噪音越大

● 常見的溝通方式：

◎ 注射式：單方面包裝溝通意見，注射給被溝通者

◎ 乒乓式：視被溝通者反彈而回的情況，隨時改變要溝通的內容

◎ 交融式：雙方同時表達，同時依各自反應做出回應，內容會因人而變化萬千

● 溝通的基本能力：

◎ 表達能力：正確表示自己想法，以利進行有效率的溝通

◎ 解釋能力：對別人提出溝通的問題，做出正確的解釋

◎ 角色能力：對每個較色加以認清及定位，以進行正確之溝通

◎ 訊息能力：用字遣詞的訊息傳達溝通能力

◎ 目標能力：準確預設溝通之最後目標

● 溝通練習要領：

要想建立起良好的溝通管道，不論是講道理，藉著個人學經歷與豐富的經驗，以及強力的證據來溝通，或是靠關係，藉著平常彼此榮辱共享、生死與共的交情，來進行意見整合，都必須藉由正確的表達來進行

平常多和親友進行合理的辯論，多加練習噪音排除，先加強個人的表達能力之後，再輔以細心的觀察，進行經驗累積與準備周全的好習慣

6. 協調

協調有別於表達與溝通，多半會進行協調工作時，已經是有任務派遣，或是問題產生，這時候一位優秀的協調者 (多半是主管人員)，應該在最短時間之內完成各組之間的意見溝通，並進行各項工作的分配協調、或是解決問題的各項方案推動

協調應注意事項：

在任何工作之初，就應該會先進行一次的工作分配，然後到了正式工作時，也會因為某些任務或特殊情況之下，多出其他的工作；或是原先工作量，不論在質或量的方面，超過某個部門、或是個人的能力時，就可能會產生需要增加人手或是跨部門支援的情形，此時就會開始進行所謂的工作協調

● 動作一：

當事人或部門：提供詳實的工作進度報告，包括所有人員出勤考核表，以及原先預設的製程掌控表

● 動作二：

只要有疏漏，先行處分當事部門主管及個人，再進行後續評估

● 動作三：

◎ 主管：儘可能對部門人員工作現況以及工作量加以分析，並接受該部門組員的工作情況回報

◎ 組員：明確表達目前工作進度及個人所有一切會影響到工作的情況

● 動作四：

◎ 主管：依實際情況進行判斷，是否要增加人手或跨部門支援等等的任務分派

◎ 組員：信任主管所交派之任務，加以執行

如有人員對新派工作有所意見，應立刻進行意見溝通

額外補充：

1. 說服別人的方法：

● 正反法

● 治病法

● 類比法

● 門羅法 (鼓動法)

步驟：

◎ 吸引注意力

◎ 展示需求

◎ 滿足需求

◎ 描繪結果

◎ 喚起行動

● 推銷法

2. 溝通的要訣：

● 要合理化，講求證據

● 要具備同理心，站在他人立場角度思考問題

3. 發現自己問題的方法：

● 自我檢查

● 設立標桿

● 諮詢他人

4. 談判常利用製造生理噪音的方法使事情進行順利

5. 思考模式分為：

● 水平式思考：廣泛

● 垂直式思考：深入

6. 所謂的 5Q 包含以下幾點：

● CQ：創造力

● EQ：情緒

● IQ：智商

● LQ：領導

● MQ：道德

7. 在職前後各階段需注重的事項：

● 學習時：需注重觀念、自我管理及領導

● 新人時：需注重工作態度、精神

● 正式職員時：需注重人際關係的建立、維持

● 管理階級時：需重視照顧員工

8. 書面溝通的好處：

● 易記、易閱讀

● 易整理

9. 無題：

知識不等於智慧

年齡不等於成熟

不要高估專業

不要低估常識

