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人際議題一直是職場衝突的
常見主題，在上述例子中，雖然
大家沒有發生正面衝突，但彼此
間的不愉快氛圍早已瀰漫了整個
辦公室，或多或少影響辦公的心
情。當事人更因此動搖自我認同，
陷入負面情緒，進而可能影響工
作表現及身心健康。

然而要大家說開來，想到閩
南語俗諺說「人情留一線，日後
好相見」，難免擔心沒處理好產
生口角的話，日後合作時更加尷
尬，寧可避而不談。

如果能好好面對、處理衝突，
讓衝突檯面化、而不要私下發酵，
其實發生衝突可能比避而不談來
得好。今天的文章就要與大家分
享因應衝突的觀念與技巧：

(一)改變觀念

1.適當的衝突也是一種溝通方式：
透過溝通協調出雙方都能接受的
平衡點才是良好的人際關係。衝
突不代表關係必然破裂，成功的
衝突溝往往使關係更親近。

詩涵向來自我要求高，表現得盡善盡
美，一路走來也相當優秀，然而進入
職場後卻面臨前所未有的挫折。她平
常總是用心觀察團隊合作的情況，並
且在會議中提出中許多缺失和建議，
原以為同事會肯定她的用心與投入，
不料久而久之大家的臉色、氣氛都怪
怪的，大家對她的態度轉為冷淡，她
也感覺不自在，開始懷疑自己的能力，
不懂哪裡做錯。



2.每個人都是獨一無二的，應尊重
彼此差異：對於人每個人的價值觀、
溝通方式、情緒、及問題解決方式
等等差異，應保持開放、尊重的態
度。不要假設「對方應該知道
吧！」，溝通過程中負責任的做法
是表達自己的想法及感受讓對方知
道。

(二) 因應衝突

1. 停：衝突中會有生氣、憤怒等許
多複雜的情緒，情緒會讓人如處五
里霧中搞不清楚狀況，因而最好的
方式就是等情緒過去，再依據來回
應與行動。因為在情緒當下，對話
往往淪為抱怨、指責，不僅無助於
事態的發展，還可能導致事後後悔。

2. 看：在情緒的當下能做什麼呢？
首先，像第三人一樣的觀照自己當
下的念頭：可能是腦筋一片空白，
也可能是許多話語在腦中盤旋，跳

針似的在腦中重覆撥放著。然後觀
照當下自己的身體，像是呼吸急促、
胸閉、流淚、胃覺得緊、手握拳頭、
全身發抖等等。觀照自己的情緒，
生氣、難過、氣憤、害怕…？衝突
的當下，馬上反擊是一個選擇，然
而夠好的選擇是先照顧驚慌失措的
自己，先安頓好自己的狀態，才有
力量及能力注意外在環境及好好溝
通。

3. 聽：慷慨且耐心的聆聽。衝突當
下我們習慣專注思考著自己要表達
什麼，而容易忽略了對方想表達甚
麼。或者陷在他的指責、使得自己
生氣的情緒中，而沒有接收到對方
想傳達的意思。因此，不要急著打
斷他人，也不要急著說「沒錯，但
是……」來捍衛自己，耐心的聆聽
對方將話語說完整，並感受對方所
要傳達的意涵。



4. 說：表達你聽到的內容及自己感
受，

(1) 將自己聽到的內容及感受到的
情緒，簡單的敍說出來，核對
與對方想表達是否一致。並且
回應對方自己聽到這些的感受
是甚麼。

(2) 陳述事實或對方的具體行為，
說明是什麼讓自己感到困擾。
例如詩涵可以誠懇地詢問公司
同仁：「我發現這兩次遇見你，
你好像不想跟我說話，這讓我
感覺有些困擾，不曉得是怎麼

一回事」。

(3) 每次溝通只針這次的事件，避
免用「你每次都……」或「你從
來不……」，這種全稱式的說法
指責對方。

5. 謝：所有的事情都不是理所當然
的，對方願意溝通或願意改變，都
表達肯定與感謝。

以上的職場人際衝突的溝通觀
念與技巧，希望能夠有助於大家在
職場上工作的更順利愉快，讓看似
乎可能破壞人際關係的衝突，發揮
它建設性的效果。


