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減少衝突的策略

洛克斐勒成立標準石油公司時，他說：「與人相處的能力若像糖或咖啡一樣，是可以交易的貨

品，那麼我願意為此付出的代價將超過世上任何一種貨品」。

在今日這種步調快、壓力大的環境裡，與人相處的能力則更加重要。能以積極有效的方式處理

衝突則是最有挑戰性的技能之一。

在這本指南裡，我們將幫助你反省你目前處理衝突的方式，以便發現哪裡需要加強。接著我們

會分享更有效的解決衝突策略，幫助你營造更能彼此合作的環境。

遵循以下這些方針，你將能夠：

瞭解自己衝突時的反應，以便下次能夠做更好的態度控制。

分析整個衝突的情況，以決定用何種方式，來達成最佳或是最想要的結果。

不但能實際解決團隊內部衝突，也能提高團隊合作與工作氣氛的合諧。

關於流程的衝突：
先問問自己：「我對這項關於流程的衝突有多少控制權？」

找出這個問題的根本原因，並分析有哪些改善的機會。

然後和負責這項流程的人談談。

描述目前的問題，並與他達成共識。

建議一個可行的解決方案及行動計畫。

持續追蹤這項計畫，並肯定及鼓勵負責這項流程的人。

關於角色的衝突：
先問問自己：「在這個事件裡，我扮演了什麼樣的角色，我和其他人的角色定位是什麼？」

釐清自己的角色與其他相關的人有何不同，釐清之後要為自己的角色負起責任。

改變你對自身角色的認知。

並且顯示出你有意願作一個有彈性的人，並且願意配合公司策略。

面對自己角色的轉換，永遠保持正面積極的態度，並且能從改變中看到機會。

Conflict Resolution

“卡內基”係美國 Dale Carnegie & Associates Inc. 授權使用之註冊商標。

洽詢專線：0800-033-398  http://www.carnegie.com.tw



2

減少衝突的策略

關於人際關係的衝突：
先問問自己：「這次的衝突是來自於對方，還是因為我的個性使然？」

寫下三項你可以改變的行為，以減少人際關係的衝突。並承諾自己未來要持續追蹤這些改變至少三個月。

問另一位牽涉其中的人，你可以如何平息現存的衝突。鼓勵對方誠實回應，即使他的答案可能顯得無禮，

或是非常直接也沒關係。

站在對方的立場想想，為什麼他會和你起衝突？他關切的是什麼？用什麼方法可以平息你們之間的衝突。

列出你看到對方有哪五項優點，接著列出可以改善與對方人際關係的五種方法；畢竟解決衝突改善與他的

關係是對你有益處的。

關於方向的衝突：
先問問自己：「我已經完全理解對方要的結果和方向了嗎？」

若不是，用中性的詞彙與和善的態度去釐清不清楚的地方，若有不一致的地方則談出共識，並採取行動。

談話過程中，盡量使用「我」或「我們」做開頭，而不是「你」做開頭，這樣會讓對方感受到被尊重。

如果價值觀有所不同，要求自己永遠要認同較高的價值。

關於外部壓力的衝突：
問問自己：「我對這件事情有多少控制權？」

衡量一下，選擇打值得付出代價的仗。

將你的精力放在你「可以做」的事情上，而不是放在抱怨你「不能做」的事情上。

做些對他人有益的事。好的談判是創造雙贏。

維持洞察力和目的感。對事情變化保持敏感度，且永遠確認現在所做的行為和你想達成的目的沒有偏差。

和你信任的人談談。也許你會有意外的發現。
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「不要害怕對立；

記住，風箏乃是逆風而起，不是順風而飛。」

Hamilton Wright Mabie



卡內基銷售班 經營顧客關係贏得銷售
開發新客源、掌握高成交率銷售關
鍵，顧問式銷售與客戶建立長期關
係，協助業績再突破。

震撼力簡報班
透過密集演練及講師VIP現場指導、
大幅提升簡報成效，成為更具影響
力與說服力的演講者。

高績效經理人班
提升創新、計劃、時間管理能力，幫
助您建立高績效團隊，更有機會達
成組織目標。

有效溝通與人際關係戴爾卡內基班
增強自信、積極、熱忱的態度，以溝
通、人際關係為基礎提升個人工作
績效與生活品質。  
針對工作忙碌的學員，可參加為期
三天的溝通人際精華班

＊

企業內訓 (客製化課程) / 企業派訓
卡內基訓練   有一套有效幫助企業培養人才，增加競爭力的培訓系統。
可量身為企業打造符合企業目標的訓練，涵蓋六大職能主題：領導力、團隊向心力與投入度、
簡報說服力、客戶服務、流程改善與銷售力。

卓越總經理班
幫助您發揮領導魅力、凝聚共識、激
勵士氣、發揮企業領導力。

主管領導力養成班
有系統地了解領導的意義並發展領
導潛能，從發現自己的領導特質，做
到「帶人帶心」；從促成職場合作關
係到展現領導風範。

青少年/大學口語表達班
兩天學會如何展現自己優勢，快速
建立良好印象面試和台上表達更有
影響力。

慢養父母班
親子之間的互動溝通，影響孩子未來
各方面成長與一生的幸福。學習慢養
的方法，找回幸福家庭的原動力。

青少年/大學班
幫助孩子開始自信積極的情緒管理
有更好的人際關係與責任感、抗壓
性，更有正向價值觀。

青少年先修營
幫助孩子快樂自信成長，學會時間
管理、尊重同理、自信表達，從小培
養正向價值觀。

卡內基ＦＢ
天天來點正能量

卡內基好文
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