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化危機為轉機—職場人際衝突因應之道 
面對職場人際衝突讓你進退維谷，不知所措嗎？ 

當受到長官嚴厲指責時，不知該如何因應嗎？ 

你也正為職場人際衝突所苦惱嗎？ 

    上述的情形是否也是你的困擾呢？在 EAP 服務過程中發現，來談者求助的議題除了工作

壓力之外，職場人際困擾也佔多數。雖說進入職場並不是來交朋友的，但人與人之間的合作若

是能友善相處，建立良好的人際關係，能使工作更加順利，發揮更好的工作效能。 

    服務中常聽到職場上各式各樣的人際議題，但總脫離不了人際之間的摩擦，甚至是衝突困

擾。在職場的社交網絡中，我們要面對上司、同事、部屬、服務對象等等，人際關係變得複雜

且具挑戰，再加上工作壓力的推波助瀾，則容易在與人互動時失去耐心，進而引發人際衝突事

件，造成關係上的緊張。從這些事件中觀察到，衝突對於個人的影響相當廣泛，包括情緒低落，

嚴重影響工作效能，甚至損害人格尊嚴、心理健康，容易造成當事人巨大的身心壓力與焦慮。 

    人與人之間原本就存在各種差異，不同的價值觀、行為模式、個人需求、人際界限或是情

緒表達方式，都可能引發人際衝突。換句話說，在多元職場人際中，不免面對團隊分化或衝突

的挑戰，而面對衝突是否讓你陷於焦慮、害怕呢？如何幫助自己緩解及適宜處理呢？如何化人

際上的「危機」為「轉機」，以下分享人際「停、看、聽」的方式： 

🔴暫「停」一下 

  人際衝突發生時，可能遭遇到對方出言不遜，自己的情緒也可能因此受到了影響，當雙方

都陷入情緒高漲的狀態，便難以進行有效的溝通，反而易使衝突越演越烈。因此當衝突發生時，

如果你無法掌握對方的脾氣，可先試著保護自己，為自己暫停一下，敏銳覺察自己的情緒線索

與反應，盡量安撫自我當下的強烈情緒，你可以嘗試以下方法： 

1.生理放鬆：可透過深呼吸幫助身體放鬆。 

2.暫時離開現場：可表達「這問題讓我再思考一下」、「我先把手邊有的資訊整理一下，我們稍 

 後再討論」先離開衝突現場，爭取一些時間整理思緒。 

3.轉移注意力：若無法順利離開現場，可試著將注意力轉移到別處，例如將視線放在眼前的筆 

  筒或辦公室內的盆栽等物件，阻斷情緒上的承受。 

4.自我對話：當對方情緒高漲時，可以告訴自己：「沒關係，這可能是他慣有溝通方式，並非是 

針對我」，以降低自我情緒受到影響。 

🔴靜心觀「看」 

  當穩定自己的心緒之後，再重新檢視彼此之間的衝突點，試著整理出自己與他人的內在情

緒、想法、期待與需求，例如：「是什麼原因讓他這麼生氣？」、「我會生氣是因為……」、「對方
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想要的是什麼？」、「我們衝突的癥結點又是什麼？」當能更清楚瞭解他人與自我時，較能理出

因應衝突的解決方針。 

🔴傾「聽」與溝通 

  找尋適當的時機，誠摯地與對方進行溝通，清楚表達是什麼讓自己感到困擾，說明自己的

狀態以及訴求，同時也專心傾聽對方的立場、感受與回應，可善用以下溝通技巧： 

1.保持開放態度：溝通前避免預設對方「一定是」、「應該要」的立場，應保持開放的態度，尊 

  重彼此的差異。 

2.預作準備：可預作對方可能會有哪些反應的心理準備，避免再度陷入焦慮。 

3.使用「我訊息」溝通方式：溝通過程中多用「我」與「我們」來取代「你」開頭，以降低批 

  評、責備的語氣，例如：「我們遇到的困難是......」、「我的想法是……，你呢？」、「我希望……， 

  你覺得呢？」。 

4.表達同理：在對方敘述的過程中不打斷對方，仔細傾聽並適度表達同理，不急於捍衛自己。 

5.反映釐清：可透過澄清式問句：「所以您是希望......」、「您的意思是說......」、「您的看法是不是......」 

  等探索方式來確認對方的意思，獲得更多對方的訊息資料。 

6.尋求共識：嘗試找尋雙方衝突差異處及最大的共同點，腦力激盪多元解決的方法，確認協議 

  的內容：「好，所以我們都同意……」、「目前可行的做法是......」形成初步的共識。 

 

    衝突的發生雖為關係帶來壓力與緊張，但也因此有機會增進個人對自我以及他人的瞭解，

從中獲得與人相處的智慧，日後面對關係衝突時，便會更加理性與成熟。 

 

台灣力人關係促進協會 游逸惠諮商心理師 

 

 

 

 

 

 

 

 

※桃園市政府員工協助方案關心您※ 


