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1、 書目資料：

王淑俐 著/溝通，其實不簡單………教育及學校行政溝通的理論與實踐，台北，五南，民94年，共205頁。
二、內容摘要：

     有些人以「不善表達」為由，很少與人溝通，結果自然易於發生誤解，而此誤解也因繼續以「不善表達」為擋箭牌，讓「溝通不良」成了惡性循環。
     「不善表達」不僅是先天的能力問題，更是後天觀念與心態的問題。其實，往往並非「不善表達」，而是「不願表達」。
      身為現代的教育及學校的行政人員，可以先天上「不善表達」，卻不能後天上「不願表達」。尤其在當今教改潮流之下，更需借助這「九年一貫課程」中「十大基本能力」之一的「表達、溝通與分享」，來克竟其功。
     盼所有「勇於」承擔教育及學校行政之責的「有心人」，都能在「溝通」這個領域上，對自己「教不厭，誨不倦」。溝通真的很難，但難不倒有決心的人。
三、心得
     之所以會選擇「溝通，其實不簡單……教育及學校行政溝通的理論與實踐」這本書的原因是，我個人認為自己的情緒管理不是很好，觀察自己好多年了，只要事情一多或者遇到不如自己意的事情，便會顯得沒有耐心，甚而遷怒於他人。我在想，將來有一天如果真的當上了公務人員，那我的樣子是不是會像我前陣子看到的，有些台鐵售票人員在辦理業務時，只要人一多，不耐煩的神情便立刻顯現在臉上；抑或是從口中說出具有情緒化的字眼。
    溝通，這兩個字看似簡單，但其中的奧秘卻不是想像中的那麼容易。我想，無論是在學校行政裡，還是在一般的行政裡，都免不了與人互動。互動的過程中，有可能因為某一方的表達方式，或者中間的傳訊者的訊息、接收者對所傳來的訊息的解讀，而有所變動。人與人之間的相處，大部分的人都知道和別人有衝突、意見理念不一致，都需要用到溝通；然而，人大多都是以自我為中心的，好比上司對下屬、父母對孩子，這種處於有上下、輩分的的關係，所謂的溝通常常因此而變質。上對下的關係，會使得在上位者擁有絕對的至上權威感、所說的話不可忤逆；而處於下位者的角色，卻因此種上對下的關係，往往摸摸鼻子、言聽計從，不大敢有違抗的舉動，即使有意反抗，也只會惹來更多的麻煩。
     書中Riches提到，溝通障礙有以下十一項:

1. 語言和語意問題

2. 態度問題

3. 對問題不同的知覺

4. 不當的地位強調

5. 過度的知覺選擇

6. 選擇性的保留或反對

7. 對所接收的訊息不夠成熟的評價

8. 資訊的抑制

9. 溝通雙方有堵「沉默之牆」

10. 溝通管道不當
11. 本能的抑制、畏懼及缺乏自信

    看完這本書後，我覺得要做好良好的溝通，最終還是得從最基本的自身做起。首先可以從自己的個性方面著手改進，接著，試著在溝通的態度上注意禮貌；例如，在電話、面談上與人互動，盡量避免冷淡、壓抑的語氣。自身的情緒保持在穩定的狀態，並能主動的親近人群、保持笑容；像我本身是屬於內向害羞的，我覺得這點是我需要去自我突破的，能夠大方地面對陌生人、自然而然的和別人交談。另外，對於別人幽默的、讚美的、感激的、道歉的、關懷的、鼓勵的、正向回饋的、善意的謊言、場面話，也都能欣然接受，不隨著外在改變而撼動自己的心情。太在意別人的眼光，只會讓自己沉溺於不快樂、痛苦的黑洞裡。保持好心情，好的情緒隨時跟著自己，與人的互動、溝通也不因個人的情緒而和他人之間築起一道無形之牆。
