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壹、發現議題



壹、發現議題
同仁於工作時，常因業務溝通上雙方各自立場不同、溝通面向不同，易造
成行政事務執行面上不同的認知與理解，其雙方若能秉持同理心換位思考，
保持溝通暢通，方能達成共識解決歧見。
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壹、發現議題
校內使用校務建言系統用以讓師生、同仁表達問題及建議，針對建言之問
題，行政同仁該如何調適情緒、理性解讀、回應主訴者之疑問並處理問題。
雙方在溝通過程中是否有確實達到雙向且正向的溝通，是值得探討的議題。
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貳、現況分析



貳、現況分析-同理心
同理心：一種融合認知及情感的能力或特質（Davis, 2021; Duan & Hill， 1996;
Rogers,1975），此項能力、特質能傳遞正確的理解，這種共鳴性的理解能建立雙方的信任關
係，進而幫助對方學習與改變（Rogers, 1975）。
有同理心的好處：已成為重要品質，特別是在工作場域中，可幫助教職員更好地理解學生的
感受及需求，還可以促進團隊同仁間地合作和溝通。

同理心循環歷程
（ Barrett-Lennard,1981）

對方接收同理心
（received empathy）

表達同理心
（empressed empathy）

聆聽時產生同理共鳴
（empathic resonation）
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貳、現況分析-同理心

能理解他人看世界的角度

能投入並體驗對方的情緒狀態

能用語言及非語言訊息，傳遞認
知層面及情感層面的理解給對方

同理心
內涵

情感層面

行為層面

認知層面
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貳、現況分析-同理心
Rogers（1975）表示同理心是指內外一致、真誠的
態度，是一種「存在的方式」（a way of being）

工作環境中
產生安全感

促進同仁間
和諧的關係

友善的
工作氛圍

學生
倍感親切

提高學生
建言滿意
程度 工作中的

同理心

教職員間
業務上往來頻
繁，彼此是一
起面對各種工
作挑戰和環境
變化的夥伴，
同仁間有信任
關係才能相互
合作

組織氛圍透過同理
心進而影響員工的
工作投入程度。

當組織氛圍程度越
高，員工同理心程
度也越高

展現較多的同理心
能讓他人感受良好，
增加彼此情感，員
工也越能投入工作
之中

同理心
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貳、現況分析-同理心
具同理心的教職員能換位思考，瞭解學生的情緒及需求，較能和學生建立深度
有意義的關係，也能促進學生社會情緒層面的發展（Bouton，2016），具體來說，
教職員若能運用同理心與學生互動，將能引發以下四項正向的影響：

專注聆聽學生的經
驗促使學生從中獲
得安全感、信任感

展現尊重學生的態
度益於建立學生的

自尊

同理心可以催
化師生間正向
對話及連結

理解學生的情緒讓
學生感受到被接納

11
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貳、現況分析-同理心
各單位機構辦理同理心訓練工作坊一覽表

辦理單位 主題 時間 工作坊主題內容

國立高雄科技大學
心靈溝通的藝術：
同理心的實際應用

2024年4月23日

1. 透過影片介紹同理心要素。
2. 練習避免同理失效。
3. 各小組練習同理常用語句。
4. 同理心表達案例分享。

台灣生涯發展與諮
詢學會 同理心工作坊

2024年1月27日
｜

2024年1月28日

1. 介紹同理心十向度。
2. 練習使用同理心十向度。
3. 練習理解與回應他人經驗。

台灣臨床進階教育
基金會

2023同理心訓練
工作坊

2023年10月14日
1. 同理心概念簡介。
2. 透過聲音表情分辨不同層次的同理心。
3. 透過影音案例，練習運用同理心問句。

法鼓文理學院
其實我懂你的心-
同理心訓練

2022年9月28日
｜

2022年10月19日

1. 透過活動體驗，認識情緒，增進自我瞭解。
2. 認識初層次同理、高層次同理、正向同理。
3. 實例討論與練習，提升同理心能力。

高雄醫學大學
與你同感：疫情之下
的同理心訓練工作坊

2022年6月2日
1. 瞭解與疫情相關的同理心議題。
2. 以情緒、認知、行為，三個面向瞭解同理心。
3. 運用同理心面對染疫者及醫療人員。

臺北醫學大學
同理心與人際溝通

工作坊

2018年3月26日
｜

2018年5月14日

1. 介紹同理心基本要素─傾聽及表達。
2. 同理心的互動，技巧演練。
3. 認識人際互動方式─語言及非語言訊息。
4. 學習人際界線與表達，提升人際互動品質。 12



貳、現況分析-同理心
通常人們未能正確表達同理心的問題之一是無法掌握對方的情緒，這可能源自
於角色帶來的心理衝突或防衛 (Davis,2021）。

「生活情況」

「學習資源」

「課程教學」

皆甚為滿意

黃昆輝教育基金會 2 0 2 1年針對大學生在校學習滿意度進行的調查

「重視學生在各種校務決策會議的意見」

「學生權益受損，有充分表達訴求的平臺」

滿意度卻僅有五成
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貳、現況分析-同理心

14

專注性溝通
透過與積極傾聽表現出關注，
如重複、闡述客戶的想法、
總結、並提出問題

同理心溝通難題訓練
1.認識溝通中的阻礙
2.練習情緒辨識
3.練習同理心對話

認知性溝通
站在顧客角度用相似的語言、緩
和之語氣說明，但保持客觀判斷
力，為客戶可能面臨的最終情況
提出選擇

情感性溝通
認同對方的感受，表現出
與對方相似的情緒反應



貳、現況分析-同理心

掌握同理心的內涵與運用方式，優點：
1. 有效解決問題，降低衝突與風險，合作順暢、快速
2. 較易接納不同背景的學生，為學生示範尊重→協助學生習得同理心
3. 幫助學生瞭解自我→在社會情緒及道德層面上有更好的發展
4. 促進師生正向關係之發展

帶著解決問題的善意提出開放式問
題，而不是指責對方

認真傾聽並優先回應對方的感受

用冷靜、堅定的語氣說話，
避免情緒激動、發火或說出貶低他人的話語

等到情緒消退後，再開口說話，
尤其是出現生氣或沮喪時，更要特別注意

用正面、友好和善意的方式展開對話；對
話時，盡可能顧慮到每個人的感受和顏面

15

在校園中，不管您的角色
是主管、職員亦或是學生
都可在傾聽與說話上善
用同理概念及技巧，如右：



貳、現況分析-校務建言
校內教師、職員及學生使用校務建言系統表達意見，究竟為了什麼樣的

溝通目的及需求；而學校方面對這樣的問題及建言，究竟如何回應，其是
否有真正回答並處理問題，還是僅僅只是表面應付的回覆建言者。雙方在
溝通過程中是否確實地落實真實的雙向「理性」溝通。
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貳、現況分析-校務建言

學餐廁所請盡快整修
建議在廁所提供廁所紙巾及洗手乳
蹲式廁所設置手扶桿
車輛違規問題
車位問題
交通設計建議
腳踏車問題、建議申請uBike站點
交通車建議
減速坡問題、停車場的減速帶太多
出入口改善
車輛駛入校園速度
校園周邊無障礙設施缺失改善建議
改善校園內外人行道空間
增設校園內出入口
常閉式防火門是否確實常閉
反光鏡髒污不清
學校聘請之施工單位缺乏施工安全
電梯故障
場地費申請及優惠
落葉機使用問題
教室冷氣故障修理
校區福利社和圖文部
紅磚道排水孔平整問題
水龍頭故障沒水
逃生梯轉角堆放物品問題
校園電力系統限制開放
校園內大燈時間調整

英文結業證書問題
上課講義收費過高及有無違法版權之嫌疑
教授不適任教學
歷年成績單應刪除身分證字號重要個資
碩專班畢業證書加註事宜
學費逾期未繳
關於加退選後的重複選課退費
選課請不要亂叫系助理背黑鍋、開後門。
為維護預研生權益，提請修正選課準則
無法上傳報名資料
課程異動朝令夕改
本校「考試規則」條文修正建議
關於國立高雄科技大學選課準則
建議修改本校專利補助審查制度
建議修改本校優秀本國博士生獎學金要點
C220 電腦螢幕故障
建請學分費繳費能提早郵件通知學生
金融機構管理課程的老師
進修部水食系停止招生權益重大影響
旗津校區學生修課建議
碩士論文電子全文是否強制上傳
化學實驗課助教無故罰全班

人員處理態度極差
感謝老師們和學生的共構勉
人員態度反映
建議：校園活動、講座開設專頁
學校應主動公開校級會議紀錄
微軟及Github相關服務限速問題
公務電子郵件寄發平台日期排序問題
校務系統行動版請假頁面
有關匿名平台發生校園名譽相關事件陳訴
學生議會IG粉專的貼文離奇消失
詢問學校調查學生住處的原因
再次建請重視身障同仁權益
欲了解二手書捐贈方式
為什麼行政單位超連結從貴校首頁消失了？
建請學校各單位召開會議應注意身障同仁權益
我在校園受到人身安危
健身房免費時段提前並延長
希望校方能開放兩邊的網球場供民眾使用
旗津校區戶外籃球場使用情況
高第一圖書館開放時間
關於核銷檢附簽到表，標準反反覆覆
學術回饋金之使用

總務類 教務類 學務類

進修部社團需要一個輔導老師
請病假
住宿期間心理及生理受到傷害
宿舍暑期住宿問題
高科大燕巢校區新宿舍運動
宿舍管理規範
投訴宿舍室友行為
他媽請給多點宿舍
宿舍（617房（旗津）換鎖申請
感謝宿舍服務組
宿舍管理人員真的辛苦了宿舍門
禁違反學生權利
新生入宿
感謝住宿服務組的老師

環境類

第一校區電資學院大樓(B棟)增設飲水機
資電大樓蚊子極多
建工圖書館蚊子很多
管理學院1~2樓教室蚊子多
建工圖書館蚊子很強
消防廠商不行就換一間吧
發現有人抽菸該撥打哪支分機
改善旗津校區學生生活及教學品質

其他
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貳、現況分析-校務建言
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貳、現況分析-校務建言

112/1 112/2 112/3 112/4 112/5 112/6 112/7 112/8 112/9 112/10 112/11 112/12 113/1 113/2 113/3 113/4 113/5

興革建議 4 6 13 4 12 13 4 8 13 7 34 12 9 10 19 9 10

教學、課程、成績 7 2 2 10 2 3 1 2 3 6 4 6 8 5 7 8 7

權益維護 1 2 4 3 5 4 2 2 3 3 3 4 0 0 7 3 1

軟硬體設施報修維護 2 0 11 0 1 1 1 1 9 7 9 8 2 2 5 4 6

校園交通 1 0 0 0 5 2 1 4 8 20 9 5 1 3 13 3 2

服務態度 0 1 2 2 0 1 2 0 2 0 1 1 1 1 2 1 3

行政效能 1 3 6 2 2 1 1 1 3 1 0 0 0 1 0 1 2

其他校務管理及詢問事項 8 10 15 11 7 12 0 4 5 2 4 5 5 1 20 19 24

違失舉發 0 0 1 6 1 1 4 0 7 1 0 1 2 2 0 2 0

校園環境衛生 0 0 0 0 0 0 0 1 5 5 3 3 0 1 3 8 3
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35

40

112年起校務建言依性質區分分析圖
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貳、現況分析-校務建言

112/1 112/2 112/3 112/4 112/5 112/6 112/7 112/8 112/9 112/10 112/11 112/12 113/1 113/2 113/3 113/4 113/5

未回覆件數 17 13 22 23 22 22 14 13 31 38 46 33 12 18 45 37 41

不滿意 1 1 11 2 5 10 1 1 3 5 9 4 4 1 8 6 5

待改進 3 1 3 2 1 0 0 1 1 1 3 0 1 1 2 2 0

尚可 2 0 5 3 1 1 0 4 3 2 1 2 2 3 5 2 1

滿意 0 1 4 6 3 4 1 4 11 2 5 2 5 1 6 5 4

非常滿意 1 8 9 2 3 1 0 0 9 4 3 4 4 2 10 6 7

0

10

20

30

40

50

60

70

80

112年起校務建言滿意度回覆分析

非常滿意 滿意 尚可 待改進 不滿意 未回覆件數
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貳、現況分析-校務建言
在校務建言中，反映的問題歸類如下

不明確之建言方向 建言者無法清楚表達所需解決之問題

課程、成績、校園停車 攸關師生權益方面之建言，是否
能以更積極的態度，給予法規及
執行面上的建議或改善

服務態度及情緒化文字
學期初與學期末易因大量的學生前來
詢問問題而導致同仁情緒上之波動較大

軟、硬體報修方面
硬體報修應於報修系統申請，顯現出
校內教職員生可能不熟悉報修系統或
是處理維修時間過長而導致

21
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參、精進方案及創意



參、精進方案及創意
研習課程探討出之可能解決方式

23



參、精進方案及創意-想法

24

同理心的溝通方式
需注意認知、情感
及行為方面之運用

同仁自身穩定的身
心狀態十分重要，
發揮同理心前必須
先安頓好自己，有
平和的心情，才能
騰出空間接納別人
的經歷

對他人 對自身



參、精進方案及創意-課程

其優質化的行政服務品質、精進專業核心能力，是提供服務不可或缺之關鍵，
為達成學校卓越精進之目標，提高行政服務專業核心知能

2

3

1
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參、精進方案及創意-規劃
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月份

搭配寒暑假期間的業務低峰期
辦理戶外研習活動

A 開學忙碌期前後開設紓壓活動課程

B

1. 增加心理輔導人員或特約商店
2. 改善同仁辦公環境(增加療癒香
氛或因應季節調整空調溫度等)

3. 多辦理讓同仁可互相認識的研
習或活動

C
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肆、結語



肆、結語

建立同仁良好的人際關係
解決衝突、提高工作效率

理解學生的感受和需求
提供支持和解决方案

設身處地為對方設想
理解他人的難處

創造關懷同理心的企業文化

在工作中運用同理心
是非常重要且必要的
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肆、結語

校內教職人員及學生
使用校務建言系統

表達意見或所遇之問題

同仁以積極的態度給予法
規及執行上的建議及改善

透過校務建言平台的溝通和反饋，
更易理解師生的需求和感受、改善
工作情况和困難
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肆、結語-建議方案

1. 在辦公環境中能以更愉悅的心情，面對有需要之教師、職員及學生

2. 提升工作業務之效率、降低建言件數或提升回覆滿意度

3. 成為更好的團隊，使學校能更好的運作及發展

辦理戶外研習活動
辦理紓壓課程
改善辦公環境

30



運用同理心面對工作
不只能做到 BEST 更能成為 GREAT
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