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妨礙性的人際工作關係的定義妨礙性的人際工作關係的定義

難以合作、難以相處、難以共事難以合作、難以相處、難以共事﹍﹍﹍﹍

主觀的看法、帶標籤性質主觀的看法、帶標籤性質

是個體與別人交往、共事時得出的總體印象是個體與別人交往、共事時得出的總體印象
及評價及評價

涵蓋向度濶涵蓋向度濶



難以理解 難以交往 難以管理 難以制伏

妨礙性人際工作關係的向度妨礙性人際工作關係的向度



這些人的特質這些人的特質

輕浮、不認真輕浮、不認真

不合作不合作

罵人、傷人罵人、傷人

不可理喻不可理喻



為何如此為何如此??

社會急劇發展社會急劇發展

制度頻繁改變制度頻繁改變

不斷更昜的工作環境不斷更昜的工作環境//對象對象

新的科技及程序新的科技及程序



心理適應困難心理適應困難

不安、恐懼、焦慮不安、恐懼、焦慮

失去自信及安全感失去自信及安全感

影響個人自我形象及自尊影響個人自我形象及自尊

戴上不同「面具」與人相處戴上不同「面具」與人相處

妨礙性、難相處妨礙性、難相處

(壓抑、不正面面對)

(心理防衛機制保護作用)



個人成長經驗個人成長經驗

不愉快的童年不愉快的童年//青少年期青少年期

生活上的挫折生活上的挫折

情感上的創傷情感上的創傷

e.g. e.g. 家庭問題家庭問題

感情生活感情生活

晉升受阻晉升受阻



個人工作風格個人工作風格

專斷、獨裁專斷、獨裁

習慣「一腳踢」、習慣「一腳踢」、 「自負盈虧」「自負盈虧」

不懂分拆工作程序不懂分拆工作程序

在團隊中未能勝任、扮演不同角色在團隊中未能勝任、扮演不同角色



如何扭轉如何扭轉

((一一) ) 保持冷靜保持冷靜

別讓情緒支配你的行動別讓情緒支配你的行動

緊記：緊記： 「這不是我的錯「這不是我的錯!!」」
信任：信任： 「我們可以解決問題「我們可以解決問題!!」」



如何扭轉如何扭轉

((二二))維持重心維持重心

對事，不對人。對事，不對人。

知道自己要做什麼知道自己要做什麼

明白現在的行動與目標之間的關係明白現在的行動與目標之間的關係





高大成長結果的樹高大成長結果的樹



經歷風、霜、雨、雪以及四時變化
的挑戰，樹仍是樹，仍繼續發芽、
長葉、開花、結果，茁壯成長

經歷別人的刁難，我仍然勝任工
作，達成目的



如何扭轉如何扭轉

((三三) ) 明白自己的反應明白自己的反應
與別人交往時，我的反應是下面哪一種情況居多與別人交往時，我的反應是下面哪一種情況居多? ? 

消極反應型消極反應型

攻擊反應型攻擊反應型

自我肯定型自我肯定型



類型類型 對自我權利的假設對自我權利的假設 產生的氣氛產生的氣氛 在心中的話在心中的話 對自我的感覺對自我的感覺

消極消極 允許別人侵犯自己允許別人侵犯自己
的權利的權利

抱怨的抱怨的 我沒有什麼我沒有什麼
權利權利

自卑、欠自自卑、欠自
信、我並不重信、我並不重
要要

攻擊攻擊 允許自己侵犯別人允許自己侵犯別人
的權利的權利

好戰的好戰的 「我的權利「我的權利
比別人的重比別人的重
要」「我要要」「我要
得到最多得到最多
的、最好的、最好
的」的」

覺得自己比別覺得自己比別
人優越人優越

自我自我
肯定肯定

澄清和肯定自己的澄清和肯定自己的
權利，不侵犯別人權利，不侵犯別人

合作的合作的 「我的權利「我的權利
和別人的同和別人的同

樣重要」樣重要」
「我有權益「我有權益
維護自己的維護自己的
權益」權益」

覺得自己和別覺得自己和別
人平等人平等



如何扭轉如何扭轉

((四四) ) 訓練自己運用自我肯定的溝通技巧訓練自己運用自我肯定的溝通技巧

要旨：在顧及別人感受的情況下要旨：在顧及別人感受的情況下((即不具威脅即不具威脅
性、不貶低對方、不懲罰別人，直接地表達性、不貶低對方、不懲罰別人，直接地表達

個人的感受、選擇、需要、意向和見解個人的感受、選擇、需要、意向和見解) ) 



內容內容

1. 1. 盡量表達正面的訊息：讚賞別人、接受別人盡量表達正面的訊息：讚賞別人、接受別人
的讚賞；向別人提合理要求，開始及保持與的讚賞；向別人提合理要求，開始及保持與
人對話。人對話。

2. 2. 有堅定立場：申明及運用自己的權利，拒絕有堅定立場：申明及運用自己的權利，拒絕
不合理的要求。不合理的要求。

3. 3. 在可能情況下表達自己的負面感受在可能情況下表達自己的負面感受



注意之處注意之處

1. 1. 選擇合適的時地選擇合適的時地

2. 2. 直接、適當並表時你對他人的尊重直接、適當並表時你對他人的尊重

3. 3. 用一種不使任何一方不快的方式說：「不」用一種不使任何一方不快的方式說：「不」

4. 4. 善用目光及身體語言善用目光及身體語言

5. 5. 必要時可以重複必要時可以重複



如何扭轉如何扭轉

((五五) ) 用雙贏方案化解衝突用雙贏方案化解衝突

1. 1. 了解衝突的本質了解衝突的本質

個性個性

目標目標

環境環境//資源資源

事實認定事實認定

價值觀價值觀



2. 2. 掌握處理衝突的五項基本能力掌握處理衝突的五項基本能力

合作解決問題的能力合作解決問題的能力((合作四方形合作四方形) ) 
有效溝通能力有效溝通能力

容忍人際間歧異的能力容忍人際間歧異的能力((九點菱形九點菱形))
建設性地表達情緒感受的能力建設性地表達情緒感受的能力

有創意地尋求解決衝突的能力有創意地尋求解決衝突的能力



圖畫故事的啟事圖畫故事的啟事

地獄與天堂



天堂與地獄天堂與地獄 ((文字版文字版))
一個老人知道自己在世的日子不多，在他過世以前，他想知道天堂一個老人知道自己在世的日子不多，在他過世以前，他想知道天堂
與地獄各是什麼樣的情況，於是他去請教村中一個智者：「請告訴與地獄各是什麼樣的情況，於是他去請教村中一個智者：「請告訴
我天堂與地獄的情景。」智者回答說：「跟我來，我帶你去看。」我天堂與地獄的情景。」智者回答說：「跟我來，我帶你去看。」 他們兩他們兩
人走了一段很長的路，直到他們來到一座大房子前面。智者人走了一段很長的路，直到他們來到一座大房子前面。智者
帶老人進去，他們看見一間很大的飯廳，大大的飯桌上，山珍海味，帶老人進去，他們看見一間很大的飯廳，大大的飯桌上，山珍海味，
目不暇給。飯桌的四周坐了許多人，卻都是面黃飢瘦。他們每人拿目不暇給。飯桌的四周坐了許多人，卻都是面黃飢瘦。他們每人拿
著一雙十二尺長的筷子，每當他們要吃時，東西就從筷子上掉下著一雙十二尺長的筷子，每當他們要吃時，東西就從筷子上掉下
來。來。
老人一看，說：「這必定是地獄。請再帶我去看天堂。」智者說：老人一看，說：「這必定是地獄。請再帶我去看天堂。」智者說：
「好，再跟我來。」「好，再跟我來。」
他們兩人走出那個房子，繼續向前走，直到他們又來到另一座大房他們兩人走出那個房子，繼續向前走，直到他們又來到另一座大房
子之前。同樣的，這座房子裡有個大飯廳。大大的飯桌上也是山珍子之前。同樣的，這座房子裡有個大飯廳。大大的飯桌上也是山珍
海味，目不暇給。飯桌四周也是坐了許多人，也是每人拿著一雙十海味，目不暇給。飯桌四周也是坐了許多人，也是每人拿著一雙十
二尺長的筷子，但他們卻都面色紅潤，快樂安詳。二尺長的筷子，但他們卻都面色紅潤，快樂安詳。
「這是怎麼回事？」老人問道。「這些人也是用十二尺長的筷子，「這是怎麼回事？」老人問道。「這些人也是用十二尺長的筷子，
但每個人都吃得飽飽的。」但每個人都吃得飽飽的。」
智者回答說：「在天堂裡，人人餵養對方。」智者回答說：「在天堂裡，人人餵養對方。」



((六六))「十步公式」營造良好和諧的工作關係「十步公式」營造良好和諧的工作關係

1. 1. 顯示誠懇開放的態度顯示誠懇開放的態度

表明立場是可改變的表明立場是可改變的

2.  2.  為討論做準備為討論做準備

認清問題、澄清觀點、設定計劃認清問題、澄清觀點、設定計劃

3. 3. 設制場景設制場景

找合適時地場合，重要的是心理準備好沒有找合適時地場合，重要的是心理準備好沒有



4. 4. 證明你對問題的了解證明你對問題的了解

描述具體情況，列舉資料數據描述具體情況，列舉資料數據

不作批評、判斷或指責不作批評、判斷或指責

5. 5. 允許對方發言允許對方發言
運用反映、回饋等技巧讓對方更了解情況運用反映、回饋等技巧讓對方更了解情況

6. 6. 建立可能達成一致的領域建立可能達成一致的領域
從聆聽中找出可以接受的觀點從聆聽中找出可以接受的觀點



7. 7. 陳述己方立場陳述己方立場

不踐踏對方，並要具體簡潔不踐踏對方，並要具體簡潔

8. 8. 詳說爭論的領域詳說爭論的領域

不要迴避、試圖尋求共通點不要迴避、試圖尋求共通點

9. 9. 運用其他資源運用其他資源

尋求其他人的協助或影響力尋求其他人的協助或影響力



10. 10. 堅持到底堅持到底

就達成的方案就達成的方案((不一定是完美的不一定是完美的))作實踐及跟進作實踐及跟進



假如假如

我做了：我做了：

((一一))保持冷靜保持冷靜

((二二))維持重心維持重心

((三三))明白自己的反應明白自己的反應

((四四))訓練自己運用自我肯定的溝通技巧訓練自己運用自我肯定的溝通技巧

((五五))用雙贏方案解決衝突用雙贏方案解決衝突

((六六))以「十步公式」營造良好和諧的工作關係以「十步公式」營造良好和諧的工作關係



但但

仍不成功，我仍要面對有妨碍性的人際工作仍不成功，我仍要面對有妨碍性的人際工作

關係關係

還有什麼選擇還有什麼選擇??



接受並調整接受並調整

1. 1. 苦笑著忍耐苦笑著忍耐

2. 2. 放棄改善關係，撤出某項工作放棄改善關係，撤出某項工作

3. 3. 自動要求調職或重新分配職務自動要求調職或重新分配職務



做些改變做些改變

1. 1. 為自己求助（上司、同儕、心理輔導員）為自己求助（上司、同儕、心理輔導員）

2. 2. 為對方求助為對方求助

3. 3. 公諸於眾公諸於眾 （申訴、法律行動（申訴、法律行動))

4. 4. 讓對方離開讓對方離開



最後行動最後行動

自己離開自己離開

良禽擇木而棲良禽擇木而棲

離開「惡濁」充滿問題的環境離開「惡濁」充滿問題的環境

還自我心靈空間並得到別人的尊敬！還自我心靈空間並得到別人的尊敬！



願：不要出現最末三張簡報的情況。

祝：工作愉快！！！
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