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守時
體現你的紀律和自律

缺乏紀律和自律，
 反映出不負責任的態度。





兩指大開 V，
中指頂下巴。

我很開心看到你。



弓手勾臂肘碰肘。

有溝通有互動，
有關係就沒有關係。



雙拳對碰，
四眼對接。

聆聽有如鑰匙來開門，
有感溝通靠專注。



手心向上，
雙手上揚，
手指搖動如火熖。

有你有我，
溝通熱情如爐火。



兩手轉動外展，
上舉望向天。

我們活力充足，
有正能量。



雙手握拳下壓，
再向上舉。

只要用心來溝通，
有成長、有突破、也有出路。



雙腳離地1尺，
歡聲大喊一聲耶！

我們開心上路，
就在現在。



模組四多走一步的誠懇有心溝通

IV-3：誠懇有心的溝通：體驗與反思
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個人作業提醒

•問題探索與主題選定 (2024-03-16)

•目標與行動計劃擬定(2024-03-23)

•微功夫練功週記 (2024-03-2開始每週四-六)

•期中檢核 (2024-04-27)

•完整報告 (2024-05-25)
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小組作業提醒

•主題選定與分工： 2024/03/30 

•期中報告： 2024/ 05/04)

•報告繳交日期：2024/06/01

•成果呈現： 2024/06/05
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課程討論回應
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回應統計
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古董飲水機 嬌生與張怡的差距

回應人次
A班 11 10

B班 7 3



古董飲水機

•天嬌:常態性的發言；說話不經思考；缺乏周全；傳達負面情緒

•懷忠建設性的發言；沒有理解處長所關心的重點

•為仁切中要害的發言；抓住處長的關心的重點；改變最終的結果，

使事情往好的方向執行。

三呆工作室 20



嬌生與張怡的差距
•嬌生屬於接受發號施令類型，

•張怡會先停下來思考事情的目的再思考做事的方法；設想當初賦

予任務的目的,運用一步功,舉一反三的多做調查。

•先運用且慢功:讓自己心情平靜下來, 用心及真誠的和處長溝通。

•說出自己平時是工作賣力承認自己少根筋;

•一步功:緊接著說知道自己與張怡的差距;

•終始功:提出願意改變自己,願意向張怡看齊,請再給予機會。

•處長有智慧，用實際的例子讓他知道自己有哪裡不足。
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台中台東小叮噹
— 天嬌把貨送錯地方

三呆工作室 22



乾旱缺水、停電限電，現在又是

疫情發燒…，壞消息接二連三。現在，

各地即將全面啟動「供5 停2」的限

水措施了。

在台中，小叮噹五金百貨的店長

尤商基看到電視報導時，心想日子要

怎麼過啊！不過，他也想到，有危機

就有商機！特別是當他發現貨架上的

塑膠水桶熱賣，手提20公升的款式最

明顯。他心中有譜，他知道怎麼做。

他立刻展開行動，四處尋找貨源，

可是，到處碰壁，這也難怪，別人也

在搶貨啊！不過，他還是想到在松露

任職的表哥劉明獻，他應該有辦法，

何不找他幫個忙？

電話進來時，明獻正要外出，不

過，他還是趕緊為表弟打了幾通電話，

在麥寮的那家老供應商說，剛好還有

庫存600個，夠裝1個中型貨櫃。他告

訴對方：他要訂下這批貨，會交待屬

下馬上接手下單。
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明獻真的很急，不能不外出了，臨

走前口頭告知天嬌接手，要她立刻連絡

雲林麥寮，並連絡新竹貨運派車運送。

送貨地址是：台中市中山路220號小叮噹

五金百貨，連絡電話：0999 999 999 收

貨人：店長劉商基…一面說著，一面出

門…

「台東市中山路220號小叮噹…；

0999 999 999 ，我知道了…」天嬌一面看

著處長出門，一面口中唸唸有詞，在系

統上輸入訂單資訊，還和麥寮的工廠電

話確認，約好今天一定要出貨。

任務辦完，天嬌來到茶水間，賞自

己一杯咖啡，能在此刻順利執行任務，

真是開心。月底將是試用期滿，正是決

定正式錄用的時候，正好給處長一個好

印象。

……

第二天下午，處長臨時召集疫情應

變協調會，亞莉秘書有事外出，天嬌代

理記錄。會議中，外面電話響了幾次，

她沒有出去接，處長一向不喜歡同事在

會議中途接電話。
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電話連續響了幾次，處長聽到了．

示意天嬌出去接，連續打進來的電話通

常表示有急事，他說。

電話那端說，他是新竹物流的送貨

員，現在正在台東市中山路上。又說：

送貨單上的地址中山路220號，這地方的

店家不是小叮噹，但是附近有個小叮噹，

位置是在中山路89號。

有人接過電話說：自己就是台東小

叮噹的店長，他不姓尤，他們沒有訂這

批貨。他又問：會不會是小叮噹台中店

訂的貨？台中的中山路上也有家小叮噹，

上一回，也有一批貨誤送到台東來…

啊？台中變台東，事情搞砸了。

天嬌這下子急了，東西不會壞，可

以安排轉送，慢一天到貨可以商量，但

是運費損失18,000要怎麼辦？再說，新

人試用期即將到期，若是不被留任，要

怎麼辦？…
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討論話題:第一段:問題觀察

三呆工作室 26

這是一個涉及溝通的失誤事件，原是可以避免，
卻又不幸發生，請以第三者的角度，以
5W2H(人/時/地/事/物)的工具(或課程中提過的方
法、工具)，探索出錯的原委，找出關鍵環節在
那裡？可以如何避免?



解析與小結:

•在這事件中，主管懷忠在繁忙的公務中，臨時接到親友的緊急請

託，查詢正常業務外的塑膠水桶供應商，並在匆忙中交代天嬌，

利用公司的採購送貨系統協助訂貨，並安排交運。

•懷忠並未完整交代公司資訊給天嬌，導致訂貨過程出差錯，貨物

送錯地方，不僅延誤交貨時間，還需要承擔額外運費。
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這件事情之所以發生，關鍵出在
1.任務交代是用口語傳達
2.在倉促間匆忙進行
3.天嬌到職不到三個月，是個半生不熟的職場菜鳥
4.小叮噹是個連鎖公司
5.台中和台東讀音相近
6.中山路是台灣大部分城鄉皆有的街道
7.…

不管如何，這原是可以避免的事，卻不幸發生了。



要如何才可以避免?
當懷忠具有完整的品格素養，
還有事先注意應該有的準備確認動作，
就能大幅減少意外發生，並提早應對。
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面對自己捅出這樣一個簍子，如果你是天嬌，
你會主動認錯嗎？
若是不會，為什麼？
若是決定主動坦然認錯，你會怎麼做？

第二段:
討論話題:認錯道歉
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守時
反映你的價值觀。

欠缺時間觀念，
顯現你的價值觀有偏差。
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面對自己捅出這樣一個簍子，
如果你是天嬌，
你會主動認錯嗎？
為什麼？
若是決定主動坦然認錯，
你會怎麼做？

第三段:認錯道歉再探
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另類的交談伙伴
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AI工具知多少？

✓ ChatGPT

✓ Coplilot

✓ Gemini

✓ Claude

✓ Perplexity

✓ Bing.AI

✓ Grok

✓ … … 



•轉身請教GPT！

•誰說有問題

不可以請教GPT？

三呆工作室 48
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✓ ChatGPT

✓ Gemini
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✓ Coplilot

✓ Claude
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1. 要請教GPT回答這問題，
應該採取那些步驟？

2. 要如何提問，才能得到有效的答案？
3. 針對至少三個不同的GPT工具提問。
4. 比較不同GPT工具回應答案之異同與優劣
5. 綜合各家說法，提出全組共識的綜合回應，並
上傳群組聊天室



解析與小結:

1) 在生活或工作中捅出婁子是難免的事，要能及時並主動認錯不

是件容易的事。認錯這件事必須要接受責備、丟臉的心理負擔，

有時還必須承受相關的責任及後果(如運費賠償等)。

2) 報告上司的掙扎，心中忐忑不安，還在試用階段，會丟工作嗎 ?

還是要自請處分？

3) 紙包不住火，遲早要面對，以上心情人皆有之。

三呆工作室 54



4) 然而，若是規避問題，一味地拖延，而不承認錯誤，將會帶

來無形的心理壓力和更大的傷害。

5) 盡快處理，妥善認錯，接受處分才是上策!

6) 值得注意的是，透過誠懇有心的溝通方式去承認錯誤，卻可

以減少痛苦，還可以減輕傷害。



7) 誠懇有心的溝通來看，光是把事件結果誠實以告，仍然不足

以表達內心的「誠懇」，還需要正面省思事件始末，檢討錯

誤是怎麼發生的?以及自己在哪裡有所疏忽? 以後預備如何

從周全品格著手加以改正，並且以敏銳品格來確認訊息是否

正確順利傳達給對方。

8) 此外，道歉認錯也需要為損失負責，這才是真正誠懇的認錯，

面對巨額的運費損失，天嬌可能在一時之間無力承擔，但卻

可以真誠地和主管溝通洽商(例如:分期償付或其他方式)，而

非使用哀兵之計。



第四段:預防於機先

若是你是天嬌，

你看到三一功上場展現的機會？

在這個事件中，

有那幾個節骨眼進場？

在那時，你可以做什麼？

問什麼？說什麼？想什麼？

三呆工作室 57

邀請三一功上場

✓ 且慢功
✓ 終始功
✓ 一步功
✓ 轉身功



解析與小結:

1) 終始功 –天嬌要緊急出貨。

2) 且慢功 – 天嬌要將人、時、地、事、物、如何做、要多少費用，

進行盤點。

3)  轉身功 – 天嬌要將以上盤點項目與當事人確認後，方才出貨。

4) 一步功 – 天嬌於發現出錯後，要積極而主動地與所有的關係人

道歉，並與關係人協商，獲得共識後，採取行動以補救已造成

的缺失。
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1.走出起點一小步
2.持續堅持多走一步
3.走到終點那一步

63



一步功@誠懇溝通

1. • 你以前會這樣說……

2.
• 你現在可以這樣說……

3. • 你還可以這樣說……
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A

動詞+狀態

B

還可以
還要
. . .

自言自語/自我喊話

我

為了向他人表達不滿
我至少要先讓對方知道我心裡不開心
而且，也要在雙方心情平靜下啟動對話
接著，還要用委婉的語氣表達
甚至，更要隨時注意對方的表情

為了
C

動詞+狀態
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A

動詞+狀態

B

還可以
還要
. . .

我為了
C

動詞+狀態

自問自答/自我求解

?

為了把問題澄清，
我要怎麼讓他知道我有疑問?

還要，想好要怎麼提出我的問題?

更要，想好如何說才不會傷了和氣?
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一步功@真心道歉

搶答
台中台東小叮噹

— 天嬌把貨送錯地方
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A.忍氣吞聲、逆來順受

B.直接回應：對不起我做不到

C.和主管溝通解決問題
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溝通高手

正確/完整/切題

安全/順暢/通達

共鳴/回應/共贏

1.0

2.0

3.0
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抗疫通告實例解析



75我們將以一個防疫宣告的實例，嘗試回答以上相關的問題。

曾經是防疫模範生

2020年初
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A…在確定口罩的庫存和生產
足以供應台灣防疫所需之前，
暫時停止出口。

C…在確定臺灣口罩的庫存和生產
足以供應全台防疫所需的前提下，
台灣願意負起國際責任，
對大陸民眾進行援助…，

溝通功力高低定位，如何排名(123從低到高)

搶答
1. A/B/C

2. A/B/C

3. A/B/C
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還原抗疫通告的
效應與發展
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➢ 鄰居失火，只顧自己！

➢ 火都燒到我家了，
還叫我把水借給害人起火的鄰居？

➢ 笨蛋，鄰居失火還不趕快救！

三種聲音
疫情好比失火

多元反應
   始料未及！



79滿足有效的溝通三要件(正確/ 完整/ 切題)，

有效的溝通？

✓ 即日起不准口罩出口
限制隨身帶口罩出境的數量

有效的溝通！
但不算是優質的溝通



80信實可靠是有效的溝通的要件，但還不足以成為高手

✓ 即日起不准口罩出口
限制隨身帶口罩出境的數量

有效的溝通

信實可靠
當然品質
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…在確定口罩的庫存和生產
足以供應台灣防疫所需之前，
暫時停止出口。

有感的溝通三要件：安全/順暢/通達

有感的溝通？

樂觀希望

！
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…在確定臺灣口罩的庫存和生產
足以供應全台防疫所需的前提下，
台灣願意負起國際責任，
對大陸民眾進行援助…，

有心的溝通？

有心的溝通三要件：共鳴/ 回應/雙贏

真心關愛

！



一步功@誠懇溝通

1. • 你以前會這樣說……

2.
• 你現在可以這樣說……

3. • 你還可以這樣說……





•且慢功：
這樣說妥當嗎？

•轉身功：
人家會怎麼想？

•終始功：
為要能贏得共鳴回應雙贏，
我當要怎麼說？

•一步功：
我還可以怎樣說？
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✓  GPT天空廣大，天外有天，
全等你多走一步去探險。

✓ 貨比三家不吃虧，GPT也不例外

✓ GPT_Chat 的對話功夫，
全在提問的本事，
問得好換來答得貼切

✓ GPT雖然好，
但也不能不注意它的樓板。
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✓溝通贏家秘笈：
    引發共鳴，志在雙贏。

✓有心溝通的秘訣，
    盡在有信、有望和有愛。

✓好還可以更好，高可以更高，
總有更好的辦法，只等有心人來尋找。
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溫馨的提醒

2024-06-05現場上課(情境三一功的溝通與收航)



三呆工作室 89

【生成式AI導論 2024_李宏毅】
https://www.youtube.com/playlist?list=PLJV_el3uVTsPz6CTopeRp2L2t4aL_KgiI

https://hackmd.io/@4j/HyogmxWTT?utm_source=preview-mode&utm_medium=rec
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