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衝突管理3
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• 管理者要花時間在激勵、團結與凝聚上。-徐重仁(全聯福

利中心總裁)
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• 溝通與衝突管理-20分鐘了解柯文哲

https://www.youtube.com/watch?v=GL4iDubRiOc

• 衝突管理-中國情侶泡麵潑空姐衝突過程

https://www.youtube.com/watch?v=T1rjyf-WBVo

影片連結

https://www.youtube.com/watch?v=GL4iDubRiOc
https://www.youtube.com/watch?v=T1rjyf-WBVo
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1.了解溝通的基本過程。

2.了解溝通的兩種方式。

學習目標
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3.了解改善溝通的三種方法。

4.了解有效溝通必須避免之四項障礙。

學習目標
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5.了解正式溝通之兩種方式。。

學習目標



華立圖書

6.了解非正式溝通之兩種方式。

學習目標
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7.了解七種衝突型態和因應之管理方法。

學習目標
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10.1溝通基本概念
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10.1.1溝通類型 10.1溝通基本概念
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溝通過程 10.1溝通基本概念
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圖10-1溝通基本過程 10.1溝通基本概念

1. 編碼

2. 選擇溝通媒介

3. 傳送訊息

發訊者

媒介

1. 接收訊息

2. 解碼

3. 回饋

收訊者
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溝通方式 10.1溝通基本概念
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圖10-2溝通方式 10.1溝通基本概念

服裝
儀態
臉部表情

信函
備忘錄
報告
電子信函
傳真

會話
演講
電話交談
視訊會議

溝通方式

非語言溝通

溝通方式 書面溝通

溝通方式
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語言溝通 10.1溝通基本概念

(1)語言溝通

語言溝通（verbal communication）係人類使

用之語言方面溝通，日常生活上，人類最常使用

之溝通方式，即為語言方面之使用。
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語言溝通 10.1溝通基本概念

(1)口頭溝通

口頭溝通（oral communication）係口語上之

意義傳遞與交換之溝通方式。在企業內有一般雙

方之對話、公開之演溝、電話交談或是視訊會議。
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語言溝通 10.1溝通基本概念

(2)書面溝通

書面溝通（written communication）係以文

字傳達欲溝通之訊息。在企業內可用正式信函、

備忘錄、報告、電子信函和傳真等方式，進行書

面溝通。
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非語言溝通 10.1溝通基本概念

(2)非語言溝通

非語言溝通（nonverbal 

communication）係語言之外之溝

通方式，包含動作、儀態、臉部表情、

服飾、所執器具物品等，都能傳達不

同的意義。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

3.改善溝通之道

如何達到良好的溝通，可從三方面來進行改善

(Dessler, 2004)：
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

(1)集中注意力

溝通時不能一心二用，專心一

致，不能嘴上說在溝通，心裡

在想著明天開會的報告，這樣

才可有良好之溝通。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

2)明確且清楚表達

溝通之文句或意義，務求精準，

不能含糊。例如：「我快完成了」

就不如「今天五點前可以完成」

來得精確。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

3)勿攻擊對方

當溝通對手被批評或建議時，本能會有防禦行為

或語言，此時，不應直接再攻擊對方。例如：學

生常犯錯，學生一定會舉出犯錯的原因，如果，

直接攻擊其犯錯原因不合理，一定會使溝通難以

順利進行。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

4)獲得回報

任何溝通最後都是為了要取得回饋，

若是溝通之後，未見任何回饋，那此

次溝通就要視為失敗，還要有下一回

合之溝通。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

(2)主動傾聽

學者強調溝通並非是一直發話，不斷傳送訊息。

在溝通時，能多主動傾聽，以收訊者之立場，同

理心來思考，更有助溝通之順利和圓滿。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

1)全神貫注傾聽

傾聽時必須專心之外，更要能讀出「言外之意」。例

如：企業主管詢問「有無信心完成業績目標」，每人

都會回答「有」，可是，是否有許多人是在公開場合

的群體壓力之下，不得不回答出違心之論？
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

2)反應感情

主動傾聽時重要回饋，即是要以同理心，設身處地為

收訊者。例如：對於銷售業績目標之溝通，除了「目

標數字」外，也需注意「如何達成之方法」溝通，會

更為有意義。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

3）避免不專心動作

在溝通力有許多身體語言會達出您並未專心

傾聽。例如：跟朋友聚會，仍不時觀看手機

訊息、接聽其他電話、看錶或未注視對方，

這些都會令對方感覺「您並未注意」也「缺

乏溝通誠意」。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

4)展現溝通誠意

溝通時要能鼓勵對方發言，講出心裡的話。最忌諱的

是直接打斷對方：「好啦！你所講的這些我都知道」、

「這一部分就不用講了」、「沒有錯啦！可是…」，

打斷或抑制對方的談話，往往會使溝通嘎然而止，變

成一方的獨角戲。
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

5)鼓勵對方講出全貌

溝通就是要能獲取己方未知之訊息，因而，要能適當

運用語言，鼓勵對方講出事情全貌。例如：「你剛剛

說的好像還有一些保留？」「我對此部分還是不太瞭

解，你可不可以再多談一些？」「是不是就是這些，

還有你要再補充的嗎？」
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念

(3)改善說服技巧

溝通之目的，除了了解訊息之外，也是要達到說服之

目的，讓對方接受我方觀點或意見。要能有效說服，

必須注意以下五點：
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念
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改善溝通之道 10.1溝通基本概念
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10.1.2有效溝通必須避免之障礙

10.1溝通基本概念

1.過濾障礙

過濾係指故意操作某些資訊讓訊息接受者知道，

刻意保留、扭曲資訊的一種過程。
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10.1.2有效溝通必須避免之障礙

10.1溝通基本概念
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10.1.2有效溝通必須避免之障礙

10.1溝通基本概念
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10.1.2有效溝通必須避免之障礙

10.1溝通基本概念



華立圖書

1

2

3

10.2 組織溝通

人與人之間需要溝通，組織與組織間更需要溝通。

組織間的溝通可分為正式溝通(Formal 

communication)與非正式溝通(Informal 

communication)兩大類。善用這兩種溝通方式，

才能把訊息有效、充分表達，達到溝通的目的。

如圖10-3所示。

10.2組織溝通
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圖10-3 組織溝通方式 10.2組織溝通

組織溝通方式

正式溝通 非正式溝通

下行溝通 上行溝通 橫向溝通 斜向溝通
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正式溝通 10.2組織溝通

1.正式溝通

正式溝通係指企業制式的溝通制度，

如在任務編排上做協調或調整，例

如：企業管理者要求員工完成任務，

這即是正式的溝通。
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正式溝通 10.2組織溝通

(1)下行溝通

下行溝通是指組織層級上層對下層的

溝通。管理者在做決策後，必須對下

屬宣達某些政策、公告，指引下屬工

作方向，或是協調和考評員工。
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正式溝通 10.2組織溝通

(2)上行溝通

上行溝通是指組織層級下層對上層

的溝通。組織內下層員工，可透過

向上溝通，直接對上層管理者進行

溝通，藉此可消除雙方歧見、回報

工作進度、改善公司運作。
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表10-1 上行溝通必須注意事項

10.2組織溝通

1. 相關資料收集：數據、文件。

2. 各員可參加時間協調。

3. 開會資料整理與發布開會通知。

4. 開會地點：租借、佈置擺設、茶水餐點、

接待人員。

5. 視聽器材準備與會後記錄整理。
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非正式溝通 10.2組織溝通
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非正式溝通 10.2組織溝通



華立圖書

1

2

3

非正式溝通 10.2組織溝通
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10.3衝突管理
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圖10-4衝突類型 10.3衝突管理

衝突類型

員工類型

員工與顧客衝突

顧客類型

員工角色衝突

員工與組織衝突

員工間衝突

顧客角色衝突

顧客與組織衝突

顧客間衝突
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1.員工角色衝突 10.3衝突管理
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表10-2王品憲法18條 10.3衝突管理

1. 任何人均不得接受廠商100 元以上的好處。觸

犯此天條者，唯一開除。

2. 同仁的親戚禁止進入公司任職。

3. 公司不得與同仁親戚做買賣交易或業務往來。

4. 財務、人事、採購徹底公開，所有同仁均可以

隨時查核。

5. 舉債金額不得超過資產的30%。
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表10-2王品憲法18條 10.3衝突管理

6. 公司與董事長均不得對外作背書或保證。

7. 不做本業以外的經營或投資。

8. 任何投資遵照151 方程式。「151開店投資方程式」來

評估投資。也就是說，一年營收要達到開店投資額的五倍，獲利至

少要一個投資額，才算及格。如果一家店的期初投入成本六百 ...

9. 奉行「顧客第一，同仁第二，股東第三」之準則。
10. 懲戒時，須依下列四要件，使得判決：
A. 當事人自白書
B. 當事人親臨中常會

C. 公開辯論
D. 不記名投票
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表10-2王品憲法18條 10.3衝突管理

11. 同仁的考績，保留15% 給「審核權人」與「裁

決權人」做彈性調整。

12. 不得有企業內婚外情。

13. 禁止於公司內嚼檳榔。

14. 廚房不得抽菸。
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表10-2王品憲法18條 10.3衝突管理

15. 不准賭博。

16. 各單位主管須關照單位之懷孕同仁，一切以安

全與健康為第一考量。

17. 高階幹部，一律入股成為股東。

18. 每週五開中常會，集體決策。
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2.員工與組織衝突 10.3衝突管理



華立圖書

1

2

3

3.員工間衝突 10.3衝突管理

員工間衝突(employee-employee conflict)

係企業人員之間之衝突，也是服務業人員最

常見之衝突類型。係發生在「顧客接觸人員」

和「支援、協助人員」之間，缺乏有效溝通，

往往是衝突產生起源。其次，缺乏明確的指

揮命令體系、人員個人特質衝突或工作負荷

量不同，都會導致衝突發生。
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4.員工與顧客衝突 10.3衝突管理

員工與顧客衝突(employee-customer 

conflict)係當員工與顧客有一方未按照預期

角色式行為，出現在服務接觸場合，則會產

生衝突。
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5.顧客角色衝突 10.3衝突管理

顧客角色衝突(customer-role conflict)單純

由顧客本身所產生之衝突，實務較為少見。

但在某些專業服務，顧客角色衝突情形則會

發生。



華立圖書

1

2

3

6.顧客與組織衝突 10.3衝突管理
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7.顧客間衝突 10.3衝突管理


