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「後疫情時代」以正向溝通來精彩生涯 
葉若蘭 

國立清華大學兼任助理教授 
 

一、前言：COVID-19 疫情重創世界 

Coronavirus Disease（COVID-19）嚴重特殊傳染性肺炎，又稱新型冠狀病毒

或簡稱新冠肺炎（WHO, 2019），最初約在 2019 年 12 月於中國湖北省武漢市被

發現，隨後在 2020 年初迅速擴散至全球多國，逐漸變成一場全球性大瘟疫。根

據格林威治時間 11 月 15 日下午 4 點目前疫情累計已超過 53,766,728 人感染，死

亡人數也超過 1,308,975 人（WHO, 2020）。被多個國際組織及傳媒形容為自第二

次世界大戰以來全球面臨的最嚴峻危機以及史上最嚴重的公共衛生事件

（Wikipedia, 2020），影響人際間與國際間的互動，世界如何因應考驗著人的溝

通智慧。 

二、新冠疫情帶來人際溝通與生命、生活、生涯的嚴重問題 

從全球發展來看，新冠肺炎疫情快速在全球蔓延，已是四海一家無分國家地

區皆會遇到的大麻煩。所面臨的問題大都相似，包括環境惡化病毒無所不在，醫

療物資缺乏，尚未有充足疫苗能有效控制疫情，各國經濟受到嚴重衝擊、導致失 
是各國針對疫情之發展，展開各種防疫措施，有的封城鎖國，隔絕了國與國的往

來互動，大多數人都戴上口罩保持社交距離，也拉開人與人之間的溝通（苒苒， 
2020; Jones, Palumbo, & Brown, 2020）。疑似染疫者須隔離治療、自主管理、居家

檢疫距離，不僅影響大眾日常生活，也影響企業正常運作，更造成旅遊、交通、

及經濟活動等大蕭條，嚴重影響社會、與政治的問題。 

從國內進展來看，在醫療、病毒、公衛、臨床等討論下認為後疫情時代的台

灣改變了這些事：包括(1)學會與病毒和平共存；(2)貧富差距越來越嚴重；(3)新
產業的開創-影響產業經濟宅經濟興起；(4)創造人與人的之間「新距離」；(5)改
變與自然界關係；(6)台灣疫苗生技業上的成長；(7)創造了生活新常態；(8)國際

政治體系的改變；(9)更加支持傳染疾病研究；(10)個人影響—要保持正向樂觀 
（王芊淩，2020）。而這些事都需要大家用正向的溝通，共創後疫情時代新世界。 

疫情拉開人際間的距離，即使助人者也需保持新距離，由於疫情擴散得快又

猛，這場死傷慘重的世界瘟疫，已帶來人類歷史上如世界大戰般的重創浩劫至今

未歇，正考驗著人類如何因應這場世紀大瘟疫，關閉了人際的互動溝通與打亂了

原本的生涯發展。從媒體報導（例如：王芊淩，2020、苒苒，2020; BBC, 2020b; 
Drexler & Wang, 2020; Jones, Palumbo, & Brown, 2020），綜合來看後疫情時代

（post pandemic era），所造成溝通、生命、生活、生涯的困境有： 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%B9%96%E5%8C%97%E7%9C%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%B9%96%E5%8C%97%E7%9C%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%98%9F%E7%96%AB
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%AC%AC%E4%BA%8C%E6%AC%A1%E4%B8%96%E7%95%8C%E5%A4%A7%E6%88%98
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%AC%AC%E4%BA%8C%E6%AC%A1%E4%B8%96%E7%95%8C%E5%A4%A7%E6%88%98
https://www.vogue.com.tw/author/dr-peggy-drexler
https://www.vogue.com.tw/author/yvonne-wang
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(一) 為防疫情蔓延，影響人際溝通的難度 

口罩遮住了非語言的表達，停止過去熱情的握手、擁抱、輕碰臉頰等國際禮

儀，疫情後人與人之間得保持距離，臉上口罩也因掩蓋了臉部表情，也遮住了熱

情的表達，使得人際間的熱絡互動的情感減少了。 

(二) 因疫情親人驟逝，造成傷痛難以平復 

面對疫情難免讓人焦慮不安，因疫情染病導致親人的驟逝的傷痛，心靈的無

助傷痛很難短時間撫平，甚至會消極的面對人生，此時「正向思考」尤其重要。 

(三) 疫情導致失業，低落心情難覓工作的挑戰 

絕大多數的國家經濟瀕臨衰退就業形勢嚴峻，各主要經濟體的失業率大幅攀

升，社會因疫情的蔓延，導致失業潮的衝擊，許多人因失去工作收入減少，坐困

愁城，失業的骨牌效應來勢洶洶，重創各國無一倖免。 

(四) 打亂生涯規劃，難以應變感到悲觀挫折 

無論政府的產經政策、公衛體制等，企業的營運佈局、工作型態等，或是個

人的消費行為、人際關係與衛生觀念等，都必須因應進行調整與改變。在傳統工

作上，受場所與時間限制的束縛將會減少，轉向網路經營或在家彈性工作。在教

育學習方面，全球各國受疫情影響，有的宣布停止上課，有的視疫情狀況再做調

整。在個人生涯規劃上，也因而受到牽連，有的失業難以復職，有的難覓工作，

受到疫情影響很大。 

三、用正向溝通理論點亮生涯的啟示 

疫情過後恐無法很快回歸至原來的狀態，甚至已經造成許多不可逆的改變，

成為後疫情時代的「新常態」（new normal）（BBC, 2020a）。在各種防疫管控措

施下，要走出封閉感，溫暖感情溝通是翻轉生涯的機會。 

溝通早在公元前 384 年希臘時代亞里斯多德在《修辭學》中提到三個關於有

效溝通的要素：人格（ethos）、情感（pathos）與邏輯（logos）（Ting, 2018）。意

指「人格」是大家應該相信的理由；「情感」是建立彼此情緒上的連結；「邏輯」

是把話說清楚講明白的方式。在公元前 486 年《左傳》魯哀公九年提到「秋，吳

城邗，溝通江淮。」（引自吳清山，2004），意指溝通原為「開溝使兩水相通」之

意，後引申為彼此交流互動意見。 
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Maslow 在 1943 年《人類動機的理論》（A Theory of Human Motivation）發

表中，提到人類需求層次理論，有生理需求（Physiological needs）、安全需求（Safety 
needs）、社交需求（Love and belonging needs）、尊重需求（Esteem needs）、自我

實現需求（Self-actualization）。後疫情時代，更需要自我鼓勵尋求基本各階段的

人生需求，要會善用動機及溝通技巧與他人互動溝通達到自己的需求。 

1979 年 Habermas 在《溝通行動論》（Theory of Communicative Action）中，

認為個人的行動是社會性的，是需要和他人互動，因而提出語言是一種相互瞭解

（understanding）的溝通，所以必須瞭解對方並且調整他們的行動。面對工作的

不穩定與不確定性，後疫情時代更需要人際間主動的關懷與隨情境調整溝通的方

式與尊重彼此。 

Satir 提到「溝通冰山理論」（Iceberg Theory），認為人顯現的外在行為，就

像冰山露在水平面上的部分，這些露出的冰山其實只是整個冰山的七分之一，另

外有七分之六是隱藏在水平面下，代表著人心理內在的感受、觀點、期待、渴望

及自我（Satir, Banmen, Gerber, & Gomori, 1991）。這就像疫情間所遭受的苦在表

面上看到只是其中小部分，大部分的困難在內心冰山下占了大部分。所以薩提爾

模式重點是希望人要能提升自我價值、賦予自我能力，做出最佳選擇來達成一致

性的溝通。在後疫情時代更需要展現良好的溝通技巧，不僅讓聽者感到安心，更

可鼓勵大家凝聚共識，小心謹慎地度過疫情挑戰。改善職場人際關係並有效溝

通，讓努力更容易被看見。 

Sinek（2015）曾多次從行銷角度提及有價值的溝通，懂得如何與消費者互

動，他認為採用溝通的「黃金圈」法則（The Golden Circle）是指 Why-  How-  What。
Why 代表的領導者或品牌的理念和目標，How 是執行理念的方法與過程，

What 則代表最終呈現出的產品以及領導風格（引自 Karla & Erez, 2019）。可見溝

通的方法是需要轉變的，必須與理念目標、過程情境、以及產品結果與對方或消

費者互動整合，才有效果。後疫情時代新距離、「新常態」的產生，大都數的人

都盡量避免到人多的地方互動，所以有價值的溝通是疫情間的有效方法之一。 

Seligman & Csikszentmihalyi 於 2000 年所提出了《正向心理學》（Positive 
Psychology），其目的在幫助個人找到內在的心理能量，作為用正向溝通方式，

對抗挫折的緩衝、掌控住逆境與困難，使得個體在遇到困難時不會輕易落入憂鬱

的狀態中。「正向溝通」能促進互動的交流和理性思考，透過故事、隱喻或格言

進行溝通，能促進對彼此情感的認同、學習和轉化的影響，對組織的變革有積極

作用（Muthusamy, 2019）。可見，正向溝通除了能彼此認識了解與建立信任，學習

欣賞自己和對方，在過程中互相影響，產生正向情緒及美好的認知外，還具有積

極溝通互動，情感歸屬，以及可以產生理想的變革效益。 

https://www.researchgate.net/profile/Karla_Straker
https://www.researchgate.net/profile/Erez_Nusem
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綜合上述相關的正向溝通理論，可發現溝通要顧及到人的情感性、說理的邏

輯性、互動的真誠、要顧及彼此的需求、要了解對方即溝通行動、關心藏在心裡

冰山下真正的問題，可適時運用黃金三法則做好溝通，並用正向語言鼓勵，讓對

方感受到尊重，促動彼此走出陰霾邁向積極樂觀的生涯。以正向溝通幫助需要幫

助的人，發掘自我優勢、積極蛻變自我、鼓勵自我突破，發展熱忱的人際關係，

面對未來挑戰精彩人生生涯。 

四、以正向溝通來迎接精彩轉型生涯 

尼采曾說：人的一輩子都在尋找重要感（引自黑幼龍，2014） 。即使遇到

困難，只要有支持的力量，都會有堅韌力向前。卡內基 （Carneigie）於 1912 年

認為要挑戰困境並積極發展，其做法包括：(1)提升自信；(2)學習融洽的人際關

係；(3)學習良好的溝通能力；(4)學習正向積極的處理壓力；(5)學習卓越的領導

能力（引自黑幼龍，2014）。也就是說遇到世紀病毒 COVID-19，更需要以正向

溝通積極處理壓力與情緒，建立好人際關係來扭轉生涯劣勢，積極作法如下。 

(一) 讓口罩溝通也有效，人際溝通更無礙 

Drexler 認為在疫情時代應修正溝通技巧，「即使在口罩之下，仍需保持著微

笑」（Drexler & Wang, 2020）。臉部表情是非語言的表達溝通重要部分，在互動

交流中扮演著關鍵的角色，但是人們可能會因為戴著口罩，而無法完全理解臉部

表情所傳達信息而產生誤解，因而語調與肢體語言變得更重要。口罩雖然遮住大

半個臉，而讓溝通效果減半，但創意可以讓口罩溝通傳達美意，但透過正向的無

形與有形之溝通，可以讓生涯扭轉： 

1. 創意微笑口罩造型及圖形設計：任何人花點巧思可以設計有性感型、溫柔型、

大方型、開心行等，讓人際之間無形的溝通，增添歡愉與輕鬆感。 

2. 加強溝通型態的多元性：可善用語言溝通與非語言溝通的表達，也可輔助運

用文字語言、聲音語言、肢體語言、或圖案表達，增加溝通樂趣。 

3. 注重溝通心理建設：向對方表達溝通意願的主動性、細心安排過程互動性與

交談方式的多元性，幽默能四兩撥千金，積極傾聽弦外之音。  

4. 運用真誠溝通：安排溝通的合適場合、溫馨氣氛和愉悅情緒，互動時可適時

加入點頭、微笑、傾聽、正向回應、做筆記，讓對方感受到真誠以待的用心，

適時表達出專業形象。 

5. 善用眼睛溝通：眼睛是靈魂之窗，隨時關注說話者的眼神，善用眼神、表情、

肢體與聲音變化，展露喜悅心、包容心、同理心、讚美心、愛心。 

https://www.vogue.com.tw/author/yvonne-wang
https://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%AF%AD%E8%A8%80%E6%B2%9F%E9%80%9A
https://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%AF%AD%E8%A8%80%E6%B2%9F%E9%80%9A
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總之，後疫情時代的逆向前瞻思維，就是要想動、要活動、要多動。俗話說

平時關係靠走動；工作團隊靠活動；尋找客户靠感動；創意發想靠互動；健康生

命靠運動；績效成功靠行動。 

(二) 找回正向意義的力量，堅韌克服自我超越 

因疫情親人驟逝的傷痛，心靈的無助與傷痛很難短時間撫平，但往事逝，離

開的人都希望世上的人，珍惜光陰把握機會，活出健康快樂幸福。因此個人成長

與身心療癒是必要的，靜下心追尋精神心靈的平衡．維持身體健康，保持對人的

開放溝通，我們希望別人怎麼待我們，我們就要怎麼待別人，也對社會做出貢獻： 

1. 區別出情緒與反應：不批評、不責備、不抱怨，真誠地感謝幫助與關心自己

的人。不要把不良的情緒掛在臉上，因為那是無濟於事的表情。 

2. 承認現實認清挑戰：經常面帶誠懇與微笑，感謝及記住每位曾幫助過自己的

人。不要把怨恨帶到明天，因為每一天都是美好的日子。 

3. 踏出腳步探索未來：引發心中的需求，聆聽別人給的建議，鼓勵他人多談自

己的事。 

4. 盤點評估展開生涯：懂得與人合作，談論他人感興趣的話題，衷心讓別人覺

得他很重要。 

走出封閉感，溫暖支持的感情是必要的，應該敞開心胸接納別人建言與幫

助，在逆境中求生存，緩解短期困境，贏來長期潛在顧客後疫情進行時代，要讓

生涯規劃就業順利，人際溝通技巧需要有新的認識與素養。 

(三) 危機即轉機，正向溝通爭取職場就業機會 

後疫情時代，重創許多行業，但危機意識轉機，也有許多新興行業開始萌芽

發展。根據人力銀行的調查，國內有近 95% 的企業願意聘用剛畢業的新鮮人，

這個變化急遽的工業社會裡，面對骨牌效應的失業潮，人與人之間的關係越來越

淡薄，許多的矛盾、煩憂與壓迫，需要靠正向溝通，以爭取職場就業機會： 

1. 首先做好心理建設，累積文化資本， 提早發展自己在專業上的廣度及知識的

深度，建立自己完整的履歷介紹，先充分做好準備。 

2. 其次避開受創產業，選擇有興趣的未受創產業，或新興萌芽行業。中斷期及

空窗期，盡量保持自己與市場上的聯繫，持續吸收學習新知。 

3. 以及接受不同的工作型態，先磨練自己的經驗為主，工作態度最重要。了解

產業環境的職缺、市場經營生態、相關知識技能與和其他職位的合作方式等。 
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4. 還需加強自我溝通技巧，爭取更多工作機會，若是個體戶宅經濟更需要好的

溝通技巧，以便能讓客戶不流失。 

日本經營之神「松下幸之助」，將他的成功歸因於「終身學習」，並養成寶貴

的習慣包括了：臨危不亂、決定果斷、積極的聆聽。而積極聆聽的技巧有下列方

式：L.A.D.D.E.R.（Look, Ask, Don’t interrupt, Don’t change the subject, Emotion, 
Response）（引自黑幼龍，2014）。因此，再入職場的夥伴，應放眼未來必備的職

場競爭力，準備好自己的專業以提升自身競爭力，為打造自己的優勢做好準備。 

(四) 掌握常勝祕訣，讓自己擁有開創新局的溝通創意 

後疫情時代，新經濟轉變，把握時機放下身段持續學習，提升自己轉型素養，

可以幫助即將踏入職場者將更了解自己，也將更有效溝通，清楚表達自己想法，

並能贏得他人信任，創造雙贏的人際互動，求職常勝五秘訣： 

1. 探索瞭解自己，整合軟硬實力 

    準確地掌握自己適合的工作性質及熱情能力，了解自我充分陶冶自我的 5
力：知識力、學習力、想像力、整合力、執行力。以及面對後疫情時代所要具備

的生存 4 力：應變力、生存力、堅韌力、跨域力。 

2. 調整就業心態，判讀商業趨勢 

    不論國內國外，任何工作都是學習好機會，在國際化的現代，培養溝通表達

力，增強自信心與邏輯力是必要的。學習判讀商業趨勢，若在跨國企業任職，更

必須擁有業務溝通的外語能力。面對世界變局與資源整合，生涯發展必須具備高

度、廣度、速度、深度。 

3. 參與多元社群，深耕團隊合作溝通 

    多參加共學社群提升知能，也會帶來  工作上新知，了解在職場上之運用，

或被推薦而獲得合作機會。亦能增強溝通技巧的相關知識，協助瞭解人際溝通網

絡。 

4. 終身不斷學習，珍惜工作機會 

    奠定終身學習的素養基礎，跨域自學創造自我價值提升，培養數位學習能力

以因應快速變化的世界趨勢，一旦選擇勝任愉快的工作，就要好好珍惜工作機

會。 

 

http://www.toeic.com.tw/
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5. 善用創意溝通，開啟後疫情生涯契機 

    國發會 2020 年綜合各界意見，針對疫情過後的消費商機、產業發展，及資

金協助等層面，提出後 COVID-19 臺灣經濟發展對策包括(1)打造大健康產業；(2)
發展零接觸經濟；(3)勞動巿場彈性化；(4)臺灣成為亞太新創中心；(5)發展資料

經濟生態系；(6)強化供應鏈韌性；(7)建置數位資本巿場。筆者根據上述對策進

一步分析社會變遷，建議活用創意溝通再造生涯契機： 

(1) 喜運動溝通—學習大健康環境產業 

    疫情過後健康產業，如科技、醫療保健，是目前最具優勢、實力兩大產業，

創新科技結合健康醫療領域，應用的數位療法、智慧醫療、精準醫療、數位防疫

等，運用創新科技，開發數位醫療、長照醫護等，將趨動台灣健康產業大躍進，

是生涯發展的新趨勢。 

(2) 樂關懷溝通—開創零接觸（宅）經濟 

    各國採行的隔離檢疫、封城等管制措施，限制人口流動性，也因此扭轉全人

類互動方式，衍生各種零接觸新商機。如 宅經濟、人身保險、物流、宅配服務、

新興行業、透過虛實整合提供加值服務、及開發學習平台在地化應用等，是生涯

發展的潛力股。 

(3) 常接觸溝通—活化勞動巿場的彈性化 

    面對後疫情時代展現的新生活方式，如平台經濟、共享經濟、零工經濟、訂

閱經濟線上知識平台、遠距線上學習，均有別於傳統勞動型態，將吸引更多人投

入線上講師、諮詢師、教練行業、直播網紅等，也是新職業。 

(4) 願加入溝通—發展大數據經濟生態系 

    「雲」時代的來臨，線上大於線下，「雲」是新經濟的基礎建設，包含計算

平台、物聯網、大數據、AI 人工智慧。資料為數位時代的新能源，跨領域資料

串聯應用，可提升公共治理績效，並創造新商業模式。因此，資料流通、應用、

管理，以及資安等工作，是職場急需的人才招募。 

(5) 學正向溝通—加強跨域供應鏈韌性 

    後疫情時代，造成全球供應鏈物流、原物料供應、人員流動之斷鏈情況，導

致全球產業鏈恐將面臨結構重組，需要新的專業人力。未來需要強化供應鏈韌

性、探索新商業模式、傳承、跨界、產業整合、國際化、新經濟，是未來轉型需

求模式，也是需要有跨域能力的人才鏈區。 

(6) 有領悟溝通—發展數位資本巿場網絡 

    由於疫情的衝擊，巿場投資能量劇降，並配合政策上積極發展新創，需要協

助解決新創籌資的職涯專才。只有大開大放的思維，才能迎合後疫情時代的人才

需求，企業轉型必須要有三種跨越的素養能力：跨地域、跨領域、跨世代的魄力

者與遠見人。 
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五、結語：歡喜溝通再創人生高峰 

COVID-19 疫情重創世界，影響人際間與國際間的互動，世界該如何因應正

考驗著人類的溝通智慧，疫情帶來人際溝通與生命、生活、生涯的嚴重問題，從

封城鎖國，到人人戴上口罩保持社交，隔絕國與國，人與人之間的距離。全球疫

情帶來四個問題：(1)為防疫情蔓延，影響人際溝通的困境；(2)因疫情親人驟逝

造成傷痛，目睹驟逝的生命消失；(3)疫情失業低落心情，找不到合適工作養家

活口的挑戰；(4)打亂生涯規劃短期難以應變，造成茫然悲觀感挫折。 

然而，後疫情時代的轉變需要正向溝通迎接新挑戰，本文提出相關溝通理論

作為正向溝通點亮生涯的啟示：例如亞里斯多德曾提到有效溝通的要素；Maslow
認為人類需求層次，這些需求都與溝通有關；Habermas 認為語言是一種相互瞭

解的溝通；薩提爾（Satir）溝通的冰山理論，代表著人心理內在的感受、觀點、

期待、渴望及自我；Simon 認為溝通的黃金圈法、運用正向溝通方式，對抗挫折

的緩衝、掌控住逆境與困難等，這些理論點亮了人與人之間相互溝通的指引明燈。 

最後針對疫情間的困境，已過渡到後疫情時代「新常態」的生活，建議以正

向溝通來轉型迎接精彩生涯：(1)讓口罩溝通也有效，人際溝通更無礙；(2)找回

正向意義的力量，堅韌克服自我超越；(3)危機即轉機，正向溝通爭取職場就業

機會；(4)掌握世界趨勢讓自己擁有開創新局的溝通創意。 
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