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善意溝通，本名為非暴力溝通，為了增進國人的接受度才譯為善意溝通。這對

話是心對心的連結，內心充滿感動與慈悲。

「非暴力溝通(Nonviolent Communication, NVC)」是美國芝加哥的馬歇爾博士

(Marshall B. Rosenberg)於1863 年首創，美國的NVC中心則於1984 年設立，全世界

已有65國家設有中心或團體。馬歇爾博士從小在混亂的城市長大，他想，「為什

麼人們都常講不好的話？」「講話，應該讓世界更美更有連結才對」，所以他開

創了非暴力溝通的對話。

恐嚇處罰的教育方式		回歸愛與被愛的天性

以社會上一些現象為例，例如我們在急診室不能選病人，據統計有八成醫護在

急診受到言語的暴力威脅，甚至肢體的暴力。此外，92%護理人員在一年當中曾

萌生離職念頭，70%原因是不受尊重……尊重是人類的基本需求。另有一例，一

個國中生因為爸爸叫他起床而拿小刀要砍父親，演變成鬧到急診的新聞，這些實

在是很大的悲劇……

以前我住眷村，看著一個媽媽拿著掃把追打小孩，我都覺得是應該的。還有父

母吵架、大人也吵架，小孩怎麼不學？文化是這樣。有些人從小在處罰的教育中
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成長，長大了自然就學會了暴力溝通，好鬥好爭，這樣的語言讓人很痛苦，大家

很努力找別人的毛病。小朋友喜歡人是天性，三個月大的寶寶看到人就會笑，在

捷運上看到寶寶，逗他就會笑，我們生下來多是喜歡笑，嬰兒睡覺中也會笑喔！

愛與被愛，其實是天性。

4D 語言		讓人決裂衝突

暴力溝通的語言是「4D語言」：評斷／診斷／判斷(diagnosis)、否定(denial)、

命令(demand）、應得(Deserve)；這四種讓人決裂、衝突的語言，是從社會、文

化、教育、宗教所學來的語言。

否定人家的感受，「你就應該這樣啊」；否定自己的責任，「千錯萬錯都『不

是』我的錯」；命令式的溝通，父母、師長、老闆慣用命令。年輕人在不知不覺

中就學到這樣的溝通方式。

讓人決裂、衝突的 4D語言
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值得一提的是，當我對別人暴力，也會對自己暴力。如果我對自己不好，通常

不會對人家好。不懂得擁抱自己人生的人，對別人會是刻薄的。

檢驗自己的說話方式

在「診斷」裡面──評論：「你就是太軟弱」、「人善被人欺」；我們常評論

一件事，覺得好像沒什麼，講得好像很好笑，但聽的人不會喜歡。

揣測：「你剛開會一直講話，你想要出風頭喔。」；比較：「你這不算什麼，

我以前當R1的時候……」；否認對方，例如罵先生：「你為什麼不能像老陳那

樣！」；回憶的說法：「我們以前一直都那樣做，從來都怎樣……現在怎麼會這

樣做……」同情：例如，爸爸去世，你很難過，聽到人說「你好可憐！」對你有

幫忙嗎？沒有。這不算同理心；盤問人家的口氣：「這種情況是什麼時候開始

的？」讓聽者有壓力。

勸告：「人不自私，天誅地滅，院長也沒多付你薪水……」；諷刺的方式：

「你除了會呼吸，什麼都不會。」；否認、辯解：「我很想早一點打電話給你

的，但是……」給自己找藉口；更正：「事情的經過不是這樣的！」先否認事

實；看到對方很傷心，就說：「高興點，不要這麼難過。」我有同理到他嗎？ 

「善意溝通工作坊」吳瓊芬老師與學員分享，檢視自己有沒有常用暴力語言，建
議多練習非暴力語言溝通，改變從自己開始。
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推卸責任：「都是氣象局，他們預報應該要更精準一點。」；命令、說教：

「如果你這樣做，你將會得到最大的好處……」；恐嚇：「你如果不用功讀書，

以後只能當乞丐。」

下命令：「你馬上去給我做什麼……」

情感的勒索：「你不來看我，我就死給你看！」

強加責任：「你當人家媳婦的，就應該要忍讓。」 

別說應該不應該		常衝突是方法不對

有人常愛「建議」他人，例如：「我想你『應該』怎麼樣……」

如果只有`應該，是不是沒有給「空間」？是與非中間，應該有很多空間的。

「指導」他人：「你有個好家庭，好房子，應該要感恩。」如果人家來跟你哭

泣，我這樣回應，有幫到他嗎？沒有。

「早知如此，何必當初。」他就是後悔了才來跟你講。

也有人把因果論掛嘴上：「真是報應！」這就有點詛咒了。

只能改變一個人　就是我自己

會衝突，就是慣用4D語言。想要改變我的先生、孩子，……事實上，只有一個

人可以改變，就是我自己。

要敏感一點，以免刺激傷痛。有時我們不太敏感人家發生什麼事情，因為對方行

為所感受到的傷痛往往是過去經驗或童年經驗。昨天我們分享花蓮慈院一位失智老

年人的故事，他一看到稀飯，就一直尖叫。幸好照顧家人敏感度好，猜到可能是稀

飯勾起他過去的傷痛，拿走稀飯換一碗乾飯吃，他就好了。這是慈悲心的好範例。

解讀	→	情緒	→	行為

人為什麼會生氣呢？相同的一句話，不同的人聽，反應不一樣。為什麼？因為

解讀不同。

語言可以是一扇窗，釋放我們的自由，讓我們彼此看到心的對話，也就是「感

受」，看到彼此心的需要。

我看到好朋友很快樂，需要的是什麼？歸屬感。

語言，也可以是一道牆──

「你不好好待在美國賺錢，回來做什麼？」「尪沒好好顧，在這裡，甘哪ㄟ開

錢！」……聽了好難過，回來孝順媽媽還被她罵。講來講去還是為了錢。我說我
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善意溝通的方法

				了解自已、同理對方
	 ★我 ( 你 ) 的觀察是什麼？

	 ★我 ( 你 ) 的感受如何？

	 ★那些需要導致那樣的感受？

	 ★為了改善（滿足需要），我 ( 你 ) 的請求是什麼？

				產生心與心的對話

錢夠用，她又說：「你老了就知道。（哩老啊得栽樣／臺語）」媽媽是用大腦在

講話。

溝通學長頸鹿　不要學胡狼

4D 語言 ( 評斷、否認、命令、應得 ) 的來源，是自動化思考的語言，來自於家庭、

個人特質、個人對經驗的詮釋，還有生理上。有時候，像婦女有更年期，有時煩

躁不安，就要跟自己講：「對自己好一點，我今天就是生理期來。」先表達自我，

「我今天非常煩躁不安，因為生理期來，肚子也痛，真的不舒服，請你包容。」

或是生病時說：「老公，我現在頭好痛，很不舒服，要躺一下，晚上如果小孩回來，

麻煩你照顧小孩好嗎？」這是善意的溝通。

增加同理心、改善溝通、用心來連結，先跟自己連結才有辦法跟別人連結。

現在微軟總裁一上任就重整微軟，給所有經理人《非暴力溝通》這一本書，希

望所有經理人聽得懂部屬講的話，也能用慈悲心跟他們溝通，而不講暴力語言。

張忠謀說他能把臺積電做得這麼好，20% 靠能力，80% 靠溝通；要聽得懂別人的

話，也要讓人聽得懂自己的話。

在《非暴力溝通》這本書裡，馬歇爾博士喜歡用長頸鹿代表善意溝通，善意溝通

像隻長頸鹿，心很大(身體大)，脖子很長，很謙虛地表達。暴力溝通以胡狼來代表，

因為它很兇又沒耐心。他到各學校、社區分享非暴力溝通，他甚至受聯合國邀請到

巴基斯坦去調停衝突。臺灣司法界也已開始用「善意溝通」進行庭外調解。

(整理自2017年3月29日花蓮慈院「善意溝通工作坊」，由吳瓊芬老師、黃珮玲老師主

持；感謝中國醫藥大學附設醫院精神科鄭若瑟顧問醫師免費提供相關教材)


