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沟通技术“三维四阶”融合式实践
宋福慧 山东电子职业技术学院

一、案例基本情况
（一）背景信息
基本信息：来访者，是我校大一年级的一名女生，19周岁，汉族，由辅导员带领来访者和宿舍成员一起来到心理健康中心。来访者身材高挑，穿着时尚，但表情严肃，面色微微发红。其他宿舍成员穿着朴素，状态放松。
来访原因：辅导员介绍，来访者不被宿舍成员接纳，与宿舍成员人际关系紧张，情绪困扰严重，感受到委屈、愤怒与孤独感。
(二)问题表征
1.冲突核心表现
人际互动模式：来访者被室友普遍反映性格较为孤傲、疏离，日常互动中缺乏共情能力，表达方式有时被感知为居高临下或命令式。例如，在请求室友帮助时，常表现出理所当然的态度，缺乏基本的感谢或协商。
生活习惯差异： 来访者的部分生活习惯引起室友强烈反感，成为冲突导火索：
个人卫生/仪容习惯：如佩戴极长的美甲，在进行日常活动（如操作手机、洗漱）时产生较大声响或带来不便。
作息时间：睡眠时间显著晚于宿舍多数成员，其夜间活动（如使用电子设备、发出声响）持续干扰室友休息。
噪音问题：操作手机等物品时力度较大，产生明显噪音，影响他人。
2.宿舍整体互动动态
其余五名室友在面对来访者的行为时，表现出高度一致的排斥态度，形成紧密的小团体。宿舍内缺乏具备冲突调解能力或愿意主动缓和关系的关键成员。现有成员普遍选择回避直接沟通（如冷战、拒绝交流），并通过抱团强化对立立场。冲突呈现明显的“一对多”对立格局，沟通渠道基本中断。
（三）问题评估
核心问题：宿舍人际关系冲突与社交孤立。
影响因素：
个体因素 (来访者)：人际交往技能不足（共情、沟通、边界感）、自我中心倾向、生活习惯与集体环境要求存在显著冲突。
群体因素 (室友)： 群体压力与从众效应、缺乏建设性应对冲突的技巧（如有效沟通、协商）、群体内缺乏调解力量。
环境因素： 宿舍空间限制放大了生活习惯差异的影响，缺乏有效的冲突解决机制或第三方介入渠道。
当前状态： 冲突僵持，沟通断绝，来访者处于被孤立状态，双方均体验到负面情绪（愤怒、委屈、焦虑），存在关系持续恶化和来访者心理状况进一步受损的风险。
（3） 咨询目标
经过与辅导员、来访者和宿舍成员的集体协商，确定了两个层次的咨询目标：
1.优先处理宿舍人际关系问题，改善来访者被排斥的状况，协商可行的共处规则，探索构建和谐宿舍氛围。
2.在这个过程中，努力改善来访者和宿舍成员的负面情绪，建立合理客观的认知模式，提升人际交往意识和技能（特别是共情能力、沟通技巧和边界感）。
二、组织实施
高校宿舍是学生社会化的重要场域，但人际矛盾频发、情感联结薄弱等问题长期存在，严重影响学生心理健康与校园和谐。一方面，学生普遍存在沟通障碍，如因性格差异、生活习惯不同等，难以有效表达自身需求与感受，导致矛盾冲突频发；另一方面，心理调适能力不足，面对宿舍人际关系困扰时，缺乏积极应对策略，易陷入消极情绪，甚至产生心理问题。根据在本校针对大学生宿舍人际关系质量做的一项问卷调查结果显示，约28%的学生对宿舍人际关系无所谓甚至不满意，约20%学生和舍友相处平淡甚至产生过矛盾，近30%的学生会因为找不到合适的方法和舍友交往而感到苦恼，40%多的同学使用非沟通交流的方式解决问题。宿舍人际关系问题因其群体动力学特征显著、个体性格差异较大、生活习惯冲突频发以及人格的稳定性等复杂成因，往往引发持续性人际摩擦，成为学生管理工作的重点难点。传统心理健康教育模式存在局限性，多聚焦“问题干预”难以满足学生个性化需求，缺乏及时、有效的预防手段，忽视学生内在动力激发与沟通模式重构。
结合上述案例以及普遍存在的宿舍人际关系问题，我校探索以“积极心理学”为内核、“萨提亚沟通模式”为工具的双向赋能路径，实现从“被动调解”向“主动建设”的转变。核心理念是“赋能个体，联结彼此”，通过提升宿舍成员的内在积极心理资本（自信、希望、乐观、韧性） 和外在一致性的沟通能力，实现宿舍成员间相互理解、支持、激励的良性循环，构建温暖、和谐、有成长性的宿舍微环境。
（一）理论基础：“双核驱动” 
1.积极心理培育：以积极心理学PERMA模型为理论基础之一。该模型由“积极心理学之父”马丁·塞利格曼（Martin Seligman）在《持续的幸福》一书中提出。P (positive emotion)指的是积极的情绪；E（engagement）指的是投入；R（relationship）指的是人际关系；M（meaning）代表的是意义；A（accomplishment）指的是一种成就。该模型指全面的幸福一定是人在这五个维度上的充分的发挥、蓬勃发展、充分的体验和展示。
2.萨提亚沟通技术：萨提亚模式原本是一种家庭心理治疗模式，它有助于改善家人之间的沟通，发展与他人和谐共处的能力，进而促进人际关系的和谐。其冰山理论将人的心理比喻成冰山，分为行为、应对方式、感受与对感受的感受、观点、期待、渴望、自我价值7个层面。其“沟通姿态”的概念，是指人们在压力下，应对他人、环境及自己的一种行为模式。包括讨好型、指责型、超理智型、打岔型、表里一致型。运用“冰山模型”“一致性沟通”等工具，引导学生觉察情绪、转化应对姿态、建立深度联结。
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图2 本方案理论模型图
（2） 实施框架：“三维四阶”
阶段一：专业教师培训，朋辈骨干落地
 在第一阶段，组建活动队伍。采用“理论培训与实践团辅”双轨并行、“专业教师引领+朋辈骨干落地”的实施模式。
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图3 本方案工作队伍和工作流程图


由心理健康中心专业教师进行积极心理学核心理论、萨提亚沟通技术等重点内容培训，并开发《积极心理成长手册--宿舍幸福行动指南》《萨提亚一致性沟通手册--宿舍对话指南》作为具体指导实施手册。朋辈骨干带领宿舍具体开展团体心理辅导活动。

表1  团队角色职责和培训内容
	角色
	职责
	培训内容

	专业教师

	• 设计课程体系
• 培训朋辈骨干
• 督导关键案例
• 质量评估
	• 积极心理学核心理论
• 萨提亚沟通技术精要
• 团体辅导带领技巧
• 危机识别与干预

	朋辈骨干

	• 带领宿舍团辅
• 日常关系观察
• 初级冲突调解
• 活动组织推广
	• 基础理论转化技巧
• 团辅流程标准化操作
• 倾听与共情训练
• 资源转介流程
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图4 本团队开发的指导手册
针对本案例，在第一阶段，心理咨询师和来访者进行个别心理咨询。咨询关系稳定后，围绕咨询目标“改善来访者的人际关系”，基于萨提亚的心理咨询理论，首先做的工作是和来访者一起绘制家庭图，通过家庭图，详细了解到来访者和父母之间的亲密程度，并通过面质等技术，帮助来访者更理性、辩证的看待父母，来访者挖掘到了父母对他的爱与付出，这些隐形资源被来访者意识化，逐渐流动到他的心田，强化了与父母之间的联结；接着，针对来访者提到的上述生活中的重要事件，发现来访者在沟通表达中，存在不正面表达自己的需求、感受和想法，而是一味指责,为了帮助来访者学习更正确的沟通方式，采用“雕塑和角色扮演”等技术，首先引导来访者觉察到内心未被处理、积压已久的愤怒、委屈、孤单等情绪情感，接着鼓励来访者练习更有效的表达话术“觉察情绪、表达感受、说出要求、表达期待”，比如针对父亲没来参加他的毕业典礼一事，当来访者说“爸爸，你没来参加我的小学毕业典礼，其他家长都来了，我感觉很孤单、很生气，我希望你能多陪陪我”，来访者感受到这样的表达方式相比自己原来的沟通表达对自己和其他人都更积极、更容易接受，并表示将在日常生活中尝试应用。最后，像来访者讲述萨提亚的冰山模型以及5种应对姿态，并和来访者根据提到的和宿舍女生的冲突事件，一起绘制来访者的冰山图如下图所示。通过冰山图，来访者对自我有了更清晰的认识，了解到问题产生的根源,弄清楚了真正的需求，我启发来访者要学会爱自己、接纳自己，学会与自我沟通。

自我生命力在当下被固着，爱的流动受阻隔
但是我可以找到自我，我是有力量的。

渴望
期待
观点
感受
水平线
应对方式
行为
宿舍女生没有及时回复我的消息，拉黑女生，后来再次见到女生，心口不一，破口大骂

指责型
感受：愤怒
感受的感受：自恋受挫
她没有及时回复我的信息，是不尊重我不喜欢我。
我期待她能及时回复我，和我多说说话

我想得到更多的爱与关注。

自我


图2 来访者人际冲突时的冰山图

阶段二：个体内在维度--宿舍成员积极心理资本提升打卡活动
目标：提升宿舍同学们自我觉察能力，认识自身优势与情绪，奠定积极心态基础。
具体步骤如下：
第一周：发现生活的美好。同学们需每日进行积极情绪记录，捕捉生活里令人开心的瞬间，同时记录三件好事，诸如品尝到美味早餐、收到朋友问候等，并如实记录当天的心情，以此培养对生活中积极元素的关注与感知能力。
第二周：学会压力的应对。本周着重帮助同学们正确认识压力。同学们需明确自身所面临的压力源，并记录每日克服的小困难，以及每天的成长进步，同时将压力进行分类，形成有效的解决步骤。
第三周：专注力培养练习。本周，聚焦于培养同学们的投入以及专注力训练。同学们需要每天集中40分钟的注意力，专注投入做一件事情，比如阅读、写作业、做手工，需两两结对练习，互相监督。
第四周：营造良好的人际关系。同学们每日记录团队成员优点，如某人的沟通能力强、某人富有责任心等。通过开展 “优点轰炸” 活动，大家互相夸赞，并共同完成优势画像和团队优势树，以此增强团队成员之间的了解与信任。
第五周：实现自我的成长。同学们通过撰写感恩日记，记录成长过程中想要感恩的人，如老师、朋友以及具体的感恩事件。在此基础上，回顾自身经历，深度挖掘自身的善良、勇敢等品格优势，并依据这些优势制定切实可行的成长目标，例如利用勇敢品质去尝试新的运动项目等。
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图5  阶段二活动实施图示
阶段三：人际互动维度--萨提亚“一致性”沟通训练
目标：理解不同沟通姿态的影响，学习一致性沟通原则，提升倾听与共情能力。
活动形式：带领宿舍集体开展团体工作坊。具体步骤如下：
1.设置常见宿舍场景，学习不同的沟通姿态
场景A：空调温度之争（指责型：你总是不顾别人感受！）  
场景B：借用物品未归还（讨好型：没事没事，你用多久都行）  
场景C：深夜游戏干扰（超理智型：根据宿舍管理条例第3条）  
场景D：讨论团建地点（打岔型：诶你们看窗外那只鸟） 
2.识别自己常用的沟通姿态
室友连续三天忘记倒垃圾，你会怎么说？ 
A.就知道指望不上你（指责）  
B.可能你太忙了，我来倒吧（讨好）  
C.垃圾堆积会滋生病菌（超理智）  
D.今天天气真好呀！（打岔）  
E.我们是否需要重新排值日表？（一致） 
3.“一致性”沟通四步法训练
STEP1:观察事实（不带评价）
正确示范：这周三次23:30后你还在开麦打游戏 
错误示范：你总是半夜吵人（含评价性词语）  
STEP2:表达真实感受
情感词汇表：受伤、不安、烦躁、欣慰、愉快等 
句式模板：当...的时候，我感到... 
STEP3:提出具体请求
SMART原则：Specific（具体）、Measurable（可衡量）、Achievable（可实现）、Relevant（相关）、Time-bound（有时限）  
案例：能否每周三、五晚22:30后戴耳机游戏？ 
STEP4:开放协商姿态  
肢体语言贴士：身体前倾15°、保持眼神接触、手掌向上打开  
话术储备：你觉得这个方案可行吗？或者你有更好的建议？ 
4.宿舍高冲突场景应用
场景1：作息冲突  
我注意到这周有3天凌晨你还亮着台灯（事实），光线让我睡眠质量变差（感受），能否商量个双方都能接受的熄灯时间（请求）？要不现在边吃宵夜边聊（邀请）？
场景2：噪音冲突 
针对美甲噪音冲突，引导学生表达：“你按手机的声音较响（观察），我担心影响休息（感受），希望安静环境（需求），能否戴耳机？（请求）”
阶段四：关系生态维度--联结赋能，积极关系提升
目标：运用积极心理与一致性沟通技术，主动建设积极宿舍互动模式，处理分歧，强化联结。
活动形式：以宿舍为单位开展“深度工作坊+宿舍自主活动”。具体步骤如下：
“积极回应”练习：对宿舍成员的分享、贡献或微小进步，练习给予具体、真诚的积极反馈（积极情绪感染）。
宿舍“优势树”：共同绘制宿舍成员优势树，讨论如何利用互补优势协作完成宿舍事务或共同目标（优势共建）。
一致性沟通解决真实议题：在引导者主持下，运用萨提亚一致性沟通流程（表达自我、倾听他人、探索共同点、寻求解决方案），协商解决本宿舍存在的一个具体、现实的议题（如制定/修订宿舍公约、解决作息冲突、规划公共空间使用）。
“感恩圈”/“欣赏时刻”：定期在宿舍内进行，成员相互表达具体的感谢或欣赏（强化积极联结）。
（三）工作成效
（一）个人层面
量化评估。在咨询结束之际做的心理测试中，来访者的SCL-90量表敌对、人际关系敏感、偏执等因子得分在2.5-3分之间，比最初的得分有所下降。中文简版人际关系能力问卷(ICQ-15)得分显示来访者的人际关系能力也在较好的状况。
质性改变。来访者自述认知能力和共情能力更具灵活性，人际冲突次数减少，感觉目前状态比较稳定，遇到问题时，能从当下的情境中换个角度思考问题，会给不良情绪找到合适的缓解路径，也会主动合群，参加集体活动的次数也增加了。和父母、同学等沟通表达上也会有意识的采取在咨询中学习到的话术，内心常常感觉平静且自洽。
追踪反馈。半年后,在学校统一安排的学生心理普查中，来访者的SCL-90量表敌对和人际关系敏感、偏执等因子得分在2.5分左右。在回访中，来访者和宿舍也表示，双方都在努力用一致性沟通进行表达，关系的和谐程度在大大增加。人际关系也不再成为来访者的困扰，有更多的精力去提升自己的综合素质。
（二）宿舍关系
个体层面。有效提升宿舍成员的情绪管理能力、自我觉察能力及积极心理品质。
关系层面。显著改善宿舍沟通氛围，降低冲突发生的频率与强度，增强成员间的信任感、归属感与相互支持感。
赋能层面。形成“个体积极状态、促进良性沟通、优化宿舍氛围、滋养个体成长”的赋能闭环。
技能层面。 帮助同学们掌握基本的积极心理学干预方法和萨提亚一致性沟通技巧，并能应用于宿舍日常互动。
3、 案例特色
从实际案例出发，结合高校宿舍人际关系这一普遍性问题，我校设计的方案--高校宿舍人际关系双向赋能路径：积极心理培育与萨提亚沟通技术“三维四阶”融合式实践，以“双向赋能”为核心理念、“三维四阶”为方法骨架，通过理论跨界融合、流程标准化和载体创新，不仅有效破解了宿舍人际僵局，更构建了“预防—干预—发展”全链条育人生态。其特色在于：
(一) 育人特色：从“被动干预”到“主动赋能”
摒弃以“问题干预”为主的传统模式，聚焦于预防性建设和能力提升。深度融合积极心理学（PERMA模型） 与 萨提亚沟通模式（冰山理论、一致性沟通） 两大理论体系，形成“内在积极心态培育”与“外在有效沟通技能”双轮驱动的独特路径，系统性地解决宿舍人际关系深层问题。
（二）成果特色：三维四阶，闭环递进，结构严谨
“三维”覆盖全面： 方案设计覆盖个体内在（积极心理资本）、人际互动（沟通模式）、关系生态（积极互动模式）三个关键维度，确保干预的系统性和完整性。“四阶”逻辑清晰：通过“专业筑基、个体赋能、技能提升、生态构建”四个阶段形成“能力建设、应用实践、关系深化”的有效闭环。
在全校7个“一站式”学生社区分社区大力推广，积极心理品质培育和萨提亚“一致性”沟通训练工作坊覆盖到90%的宿舍，并配套分发两本指导手册，有效提升了宿舍人际关系质量，宿舍矛盾化解率显著提升，学生人际沟通等能力普遍提高。
（三）学术突破：理论融合与本土化范式创新
首次将积极心理学（关注优势与潜能）与萨提亚系统治疗（聚焦家庭沟通模式）嫁接于宿舍场景，提出“个体内在维度—人际互动维度—关系生态维度”三维赋能框架。并开发《积极心理成长手册》《萨提亚一致性沟通手册》等标准化指导材料，确保活动实施的规范性和一致性，降低实践门槛，实现了理论与实践的有效结合。
4、 推广价值
（一）普适性强，需求迫切
宿舍人际关系问题是全国高校普遍存在的共性难题，严重影响学生心理健康与校园稳定。本方案直击“沟通障碍”和“心理调适能力不足”两大核心成因，具有广泛的适用基础。本方案中揭示的数据以及部分案例充分证明了问题的普遍性和严重性，凸显了推广此类系统性解决方案的迫切需求。
（二）理念先进，效果可期
基于积极心理学和萨提亚模式的“赋能”理念代表了心理健康教育和学生工作的前沿方向，符合促进学生全面发展和幸福成长的育人目标。
系统化的“三维四阶”设计，从根源上（个体心态、沟通技能、互动模式）综合施策，相比碎片化干预或单纯说教，更有可能取得持久、深远的改善效果。
（三）可复制性强，成本效益高
结构清晰，流程标准化：“三维四阶”框架、详细的阶段活动设计、标准化的指导手册，使得方案具有很强的可复制性和可推广性。
朋辈主导，资源优化： “专业教师培训+朋辈骨干落地”的模式，极大降低了对专职心理教师人力的依赖，充分发挥了学生自我教育、自我管理、自我服务的作用，显著提高了方案的成本效益比和可持续性，尤其适合在资源相对有限的高校推广。
（四）注重预防，关口前移
方案核心在于提升学生积极心理品质和人际交往技能，属于“上游干预”和“积极预防”。这有助于减少严重人际
冲突和心理危机事件的发生，降低后续危机干预的成本和难度，符合高校安全稳定工作的要求。
本方案以其“双核驱动赋能、三维四阶闭环、朋辈引领落地、场景工具实用”的鲜明特色，为解决高校宿舍人际关系这一普遍性、顽固性问题提供了一套理念先进、结构严谨、操作性强、成本效益高的系统性解决方案。其可复制性和普适性，以及对预防性建设、学生能力提升的突出强调，期望为全国高校提升宿舍人际关系质量、促进学生心理健康、构建和谐校园提供有效范式和有力工具。


image5.png
HEE BiB-HERBRELE
BRARGELE, TR

o
mes_wman: Brvenh. By
SARRCE, W Thah ARARR
e
BARERUES ATEE . RS
ouRBRAS (RAGARN
P
RN RTERR AR A%
e RARESAE,
e
JAmgencen o snmme
Joer ot
oA ReRaenanss
sEme
sussken
5 onaw) sk
“URARRRSRRRE

1 nwEn
E8LE-RH, SANTARER 00 “SXRSO
). SER-RE- AU,

Lansee
GAGR. RRORENES (0 WRABER
prhtees

sasnn
ERAGRN (REWLH-E) | ARE (0
GLH) . ARTHRARBES.

AURNARBLBEMN)
BRABAENESAKOREET!
BAAMR AR,
AHRERARRENEL!

b oaon o

TR I EE R 1€

FEIHR

o vw
omums NN




image6.jpeg
Bl L T
ey
AN amAddaai nessees. ona

25, B R GHEAGIN,
ARRSEEARNEZN. ARERNE

b

ERBREHINE, TR
DERMARES RS ! 1.9EE8EN
hrpm— s EEE ARSI 0

Sy
P Dualatusin) - ERSUAAR TARFERE | BAKTRBRD
T———

e

Fsommpsere . o
g iagm, e e, s ser
o eyt ST e haraan
ex - i
DHLERTES 14wRgE i "
e oveneea, i

AR5 mEswrE, ux AR
1 SHEM B s enane
182 sauns: pEsesATINATSH

o
L s, sy

“xvenn
" SR (xeRes. W3R B

) e,

suEmaity

L gy

Vv
wv

o
attme





image7.png
- e Fl!i!—ﬂi!ﬂ!l;m
=, RMHEES ian e — —EETEES

e sume e swmveaon >

[ -

=, -RienENSE





image8.jpeg
R7BECHBERRXE ?

Do you understand your communication pattern?





image9.jpeg
ETFPERMAEELRY
NMARTELERE TR
CEEAEFHT = o

=
Ko





image1.jpeg
A7 REARE





image2.png
EREI-ES BEES

AR





image3.png
Bn

|__AEES2 =3
-l -
EEREEED EIR

IV

R

EEEWH

R
AF L
L

4
e

AFARRTE

[ommes | [ wwsuen

#ETRE





image4.jpeg
SRR EZB— —
fHE B E— T &

siverata i (2)

b 2B E
WHITFE

>
2>

BE{ALN =S8 ——

it = 1 X4 36 V0

P s o0
yﬁ¢ﬂa%wa“4ﬂmv




