
員 工 協 助 方 案 

手牽手管理衝突，邁向職場的幸福 

宇聯管理顧問公司 l  編輯室 

  自遠古以來，人類靠著溝通與合作打敗了其他物

種，站在食物鏈的頂峰，建立起社區開始了生活。但

隨著時間推進，人與人的差異逐漸浮現，當衝突發生

時，我們從肢體碰撞，武器械鬥，甚至日常發生的口

角衝突也是。可見溝通重要性遍及我們生活各個地方。 



因此，也延伸出一句我們常見的話，「有人的地方

就有衝突。」，在我們所處的職場中更常見此現象。

我想這句話也切中了部分真理，但往往忽略與遺漏

了下一句～～ 

 

有衝突，但也蘊含了溝通合作契機 



  溝通目的是為了解決問題而非互相埋怨，但有

時溝通不順利就容易出現加害者和受害者兩種對立

角色。 

  加害者會出現藉由批評、責備、抱怨等方式操

控對方做出自己想要的行為與結果；結果或許短時

間可立即有效，但長期來看往往不如預期，這樣的

互動不僅引來對方的仇視，也會有損自己在他人心

中的重要形象。 

職場衝突管理的首要法則：解決問題 



  而受害者，則容易形成把自己形塑成可憐，委

屈和無辜的角色，從加害者一個不好的行為，就類

推到對方整個人格，把他想得很壞，很可怕，把雙

方置於窘境。 

  兩方各有自己的立場，但都無助於解決問題，

我們還需要問的是：接下來該怎麼做？加上解決問

題的思維，也就造成了溝通的金三角。 

可惡的他 
（加害者） 

委屈的我 
（受害者） 

解決問題 
（責任者） 

職場衝突管理的首要法則：解決問題 



  在職場中，有些人習慣以生氣作為武器，要求

他人聽命，以阿德勒心理學來看，情緒可視為一種

工具，只是為了展現自己的動機，可能是引起注意、

爭奪權力、尋求報復、或表現無能無力等，四大動

機都是為了證明自己的價值，所以在對方生氣時，

肯定他的價值和立場有莫大的益處。  

職場衝突管理第二法則：尋求理解再對話 



  這時候要先站在對方的立場，看看他需要什麼，

再看能不能以適當的方式加以滿足。 

    職場中最忌諱的就是菱角分明，遇到超出自己

工作範圍及不合理的事物時，馬上說「不」。若遇

上欺善怕惡的人，也許這樣表達就完事；但若遇上

手握重權的主管，可以考慮以更好方式說「不」，

更能保全對方的面子，也能延續自己的職涯壽命。 

職場衝突管理第二法則：尋求理解再對話 



要求不能接受時，義正言辭說出合理言論 ３. 

２. 

１. 

給出選擇的條件（好的效益） 

先同理接受 

三個步驟來應付，總之別馬上說「不」 



  面對生氣的一方，這時候對方可能要證明自己有

權力，或對你報復，這時候他需要的是肯定和接納，

切忌以硬碰硬，正如葉問2的經典台詞，葉問：「師傅，

不要跟他拼拳，嘗試切他中路。」，這句話一話道破

溝通衝突的真諦，要以柔克剛。 

 

說法：我看到你…(具體可觀察的行為)，說出對方的

立場和想要 

例子：Tom，這次你交代給我三份報告，我想這對年底

的會議很重要，你也很急想要完成。 

Step One：先同理接受 



Step Two：給出選擇的條件 

  許多人在協議和溝通的時候，都會把它想像

成一輸一贏的抗衡，當這樣想的時候，往往就已

經輸了。一個更好的思考方式是，我們如何透過

對話，一起商量如何賺到第三塊錢，這是幫助雙

方一起把餅做大的概念。在時間緊迫或不符工作

範圍的作業時，你可以委婉拒絕或提供另個選項。 

要找到雙方都渴望，想要的目標， 

才能讓雙方得以合作。  

雙贏的思考： 

我多拿一塊錢，你就少了一塊錢嗎？ 



Step Two：給出選擇的條件 

說法：我不能幫你做這個（委婉拒絕），我想你要

的是（對方立場），但我可以幫你…（另個選項） 

 

例子：Andy，這個作業我不太熟悉，可能要一個月

才能完成（委婉拒絕），我想你注重的是效率（對

方立場），能讓我協助你另項作業呢？（另個選項） 

 

這樣的說法雖然依然會讓對方有些氣憤，但提供了

替代選項，對方或許較能接受。 



  有時候，對方就是要你去做不合理的工作或任

務時，你要意識到他可能充滿了焦慮或情緒，你可

以先進行同理，然後溫和而堅定地說出自己的立場。 

  

例子：Tommy，我想這工作很急（同理），以我的能

力和時間來說，要在一個月內完成是很困難的，您

可以協助我嗎？（溫和說出自己的立場） 

Step Three： 

    當要求不能接受時，需要表達合理言論 



三個步驟有一些要素是較難區分的， 

簡單來說要把溝通的衝突當成談判。 

 

先接受，再點出對方的立場 

說出雙方的想要，提供替代選項，解決問題 

Step Three： 

    當要求不能接受時，需要表達合理言論 



      

你可以選擇透過電話或Email尋求預約服務， 

Email：matsueap@world-wide-union.com 

免付費0800專線：0800-098-985 

          (0800你就幫，就幫我) 

若您在職場中，遇到以上溝通狀況，或是遇到同仁有

發生類似狀況而不知如何協助時，可試著提供使用

EAP協助方案來幫助自己，讓我們一同面對職場困境~ 


