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聽聽老朋友怎麼說 



隱形冠軍，好戲上場 
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 案例說明 

A單位：學校一級行政單位 
人員組成：處長（教授兼任）、組長（公務人員）、同仁（公務人員、
約用人員、計畫助理） 
 
Ａ單位於年初晋用一位計畫助理翁小美，翁小美碩士畢業並有七年的
工作經驗，遂以碩士第七級薪級聘用。 
Ａ單位年中再晉用一名約用人員呂大明，呂大明同樣碩士畢業並有八
年的工作經驗，惟依據學校約用人員薪級表規定，最高只得提敘三年，
故以碩士第三級薪級聘用。 
 
某日呂大明在公文登記桌找文時不小心看到翁小美的薪資請款單，赫
然發現她的薪級比他高四級，呂大明覺得很不公平，在一樣的單位做
類似性質的事，卻只因晉用來源不同而致同工不同酬，他愈想愈不開
心，於是和組長反應，希望能有一個合理的解決辦法。 
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衝突開始了！ 



• 同單位工作、個人背景相似 

• 不同晉用標準 

• 一國兩制 

認知衝突 

• 薪級不同 

• 同工不同酬 

利益衝突 

 衝突問題 
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 衝突的定義 
 
教育行政學方面： 
「衝突係指個人、團體或組織間，因目標、認知、
情緒、行為、利益之不同，而產生矛盾和對立的互
動歷程。」 
 
心理學方面： 
「衝突是個體內心的動機或慾望的不滿足，或幾個
慾望動機不能並存時所造成的心理困境」  
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◤引發對被忽略問題的察覺，
增進對問題的察覺和敏銳度。 

◤激發對問題的暸解，以開放
心靈省思問題，了解衝突情況。 

◤人們被迫去釐清許多觀念。 

◤衝突呈現的緊張可激發成長
與創造力。 

◤產生許多更好的構想或點子。 

正功能（建設性） 負功能（破壞性） 

◤人與人之間的距離可能加
大，使溝通不良。 

◤可能形成不信任及猜忌的
風氣。 

◤問題焦點更加模糊、複雜
化，加深衝突形式。 

 

 衝突的功能 
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 衝突解決分析 
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問題該如何解決？ 
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◤提供訊息 

◤人我互動橋樑 — 表達自我/傾聽他人 

◤促進員工相互瞭解、鼓舞工作情緒 

◤提高工作滿足感、期望良好工作表現 

  組織內的溝通與組織整體的績效 
                      息息相關 
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 溝通態度 

對上以敬  職務尊重 
對下以慈  關懷照顧 
對人以和  親和人際 
對事以真  處事認真 
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~引自釋惟覺 「中台四箴行」 



五要 

• 要有同理心 

• 要控制情緒 

• 要鼓勵讚許 

• 要提問互動 

• 要複述引導 

五不 

• 不要打斷對話 

• 不要妄下結論 

• 不要針對個人 

• 不要情緒發言 

• 不要不懂裝懂 

 溝通技巧 
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 職場內部溝通—依溝通對象不同分類 

下
行
溝
通 

上
行
溝
通 

溝通 平行 
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 案例涉及溝通重點問題（一） 

 
 
 
      

下
行
溝
通 

組長 

約用人員 
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◤ 專心傾聽及適時回應（聽話比講話重要！） 

◤ 先處理情緒再談事情 

◤ 讓對方有被理解感覺（同理心） 



 案例涉及溝通重點問題（二） 
 
 
 
      ◤ 客觀陳述案情 

◤ 說明衝突起因 

◤組長協調情形 

◤聽取長官指示 

上
行
溝
通 

組長 

長官 
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 案例涉及溝通重點問題（三） 
 
 
 
      

◤ 互相傳達正向訊息 

◤ 彼此安慰、鼓勵，消彌負面能量 

溝通 平行 

單位同仁 
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 案例成功溝通的關鍵 

消弭單位間本位立場 

彈性是在互信及善意間創造出來的 
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傾聽同仁聲音  
停看聽、用心聽、聽重點、送回饋 

建立垂直溝通管道  

提供部屬參與管理機會，營造民主管理文化 

營造共好合作信賴關係 

適時採用走動管理，安排非正式的溝通活動 



 電影《動物方城市》的啟示 
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透過不斷溝通過程，彼此互相同理、尊重、了解 
敵人也能變成好夥伴！ 

茱蒂兔 尼克狐狸 

https://youtu.be/QoXPVSSHzs8
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謝謝聆聽，敬請指教 


