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　　現代職場中，團隊合作是不可或缺的能力。無論是主管還是成員，
都需要與不同的人共同完成目標和任務；透過在職場中建立良好的人際
關係，對於我們的工作氣氛和職場表現會有極大的影響。然而，有效地
與同事合作並不是一件容易的事情，因為每個人都有自己的想法和處事
方式。

　　薩提爾（Satir）是一位美國家庭治療師，她在20世紀70年代和80年
代提出了一種家庭治療理論，被稱為薩提爾模型（Satir Model），也被
稱為薩提爾溝通模式（Satir Communication Model），適用於改善家
庭成員之間的關係、促進個人和家庭成員的成長和發展。該理論強調了
家庭中情感和溝通的重要性，以幫助家庭成員改善彼此之間的連結。

　　薩提爾提出了五個溝通層次，稱為溝通冰山（Communication
Iceberg），並提倡開放、誠實和尊重的溝通方式；薩提爾溝通模式的目
標是促進溝通的深度和質量，增進人與人之間的理解和連結，並改善家
庭和人際關係。這些層次按照從表面到深層的順序分為：

外在行為

感受

希望和需求

信念和價值觀

核心自我

•指人們的可被觀察到的行為，包括語言、動作和表情等。

•指人們的情感和情緒狀態。

•指人們內心深處的渴望和需要。

•指人們的信念系統和價值觀念。

•指人們最深層的自我，
包括自我價值感和身份認同等等。



我的冰山 他人的冰山

我的外在行為

認識「個體」

　　薩提爾認為每個人都是獨特的個體，具有自己的感受、需求和價值觀。
她鼓勵我們要將注意力集中在內在體驗上，以理解和尊重的態度對待自己和
他人的感受和需求。

　　薩提爾溝通模式也可以應用於職場或工作環境中，以改善團隊合
作、解決衝突、促進有效溝通和建立良好的工作關係。在職場中，我們
常常只能看到別人的表面行為，而很少能夠理解他們的深層想法，畢
竟，我們很多時候連自己冰山中的深層層次也沒有意識到。若以此理論
作為借鑒，要建立良好的職場關係，我們需要更進一步地了解自己，也
認識他人的冰山深層部分，才可能有機會建立更真實的連接，從而增強
相互理解和信任，提高人際交往能力和情商。以下有幾種方法：

五個溝通層次

　　薩提爾提出了五個溝通層次，也就是溝通冰山（上圖所示），包括外在
行為、感受、希望和需求、信念和價值觀，以及核心自我。她認為真正的溝
通應該涉及到更深層次的層次，而不僅僅是表面的行為和表達，藉由了解冰
山理論的概念，有助於幫助我們理解與同事之間彼此的內心狀態，從而更好
地溝通和合作。

他人的外在行為

　　我們的溝通時常都是關注在上層，因此就算有對話，卻難以真正取
得共識。



非言語溝通

　　薩提爾強調非言語溝通的重要性，包括身體語言、臉部表情和聲調等。
非言語訊息能夠傳達更多的情感和意義，並且可以幫助人們更好地理解彼
此；與同事溝通時，可以觀察這些非言語信號，並根據它們來推斷同事的情
緒狀態和需求。同時，也可以多注意自己的非言語訊息，是否與自己想表達
的言語一致。

聲明與詢問

　　薩提爾鼓勵人們使用聲明和提問的方式來表達自己和理解他人。聲明是
對自己的內心狀態和需求的陳述，詢問則是對他人的理解和關心的發問。在
職場溝通時，我們可以使用具體的語言和例子，以便同事能夠準確理解你的
意圖和需求。避免使用模糊或含糊的語言，以減少誤解和混淆；透過適當的
聲明和詢問，人們可以建立更深入的連結和溝通。

肯定和接納

　　薩提爾提倡肯定和接納的溝通方式，對他人的感受、需求和價值觀表示
尊重和理解。多多使用肯定性的語言和態度，表達對同事的肯定和尊重。當
同事做出出色的工作時，給予讚揚和鼓勵。這將有助於建立積極的工作氛圍
和支持性的團隊文化。

　　當面臨職場衝突時，我們可以運用薩提爾溝通模式中的技巧來思
考，例如：思考對方真實的感受和需求、具體表達自己的觀點和企圖，
尊重他人與自己的差異並多多接納肯定彼此；當意見不同時，可以透過
語言與非語言訊息表達自己的觀點、對於對方看法的好奇，逐步的釐清
彼此的共識。薩提爾的冰山理論模型讓我們有機會建立人與人之間更深
度的溝通方式、強調理解和尊重的態度，這些都有助於解決衝突並促進
合作，透過結合薩提爾溝通模式的理論觀點和技巧，我們都有機會在職
場中建立更有效的溝通方式，改善工作關係，並促進團隊的和諧和凝聚
力。
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