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人際溝通有方法，面對衝突不用怕 

                                                                  撰文／黃有 

 

「在籃球比賽上因肢體碰撞產生口角，甚至大打出手。」 

「和室友因生活習慣不同而發生衝突，最後選擇搬出宿舍，自己校外租屋。」 

「因朋友不守信用，洩漏了自己的秘密，而大發雷霆，兩人吵得面紅耳赤。」 

「在親密關係中，因個性上的差異產生爭吵，冷戰了一個星期，兩人都不願意拉下臉道

歉。」 

這些人際衝突的狀況，你是否曾經看過類似的狀況，或者你也有相同的經驗嗎? 

     

    人與人相處時，不一定總是意見相同，和諧共處，難免會產生「人際衝突」，你知道為何

會產生人際衝突嗎?當發生人際衝突時，又該如何妥善溝通，化解衝突呢? 

 

一、人際衝突的原因 

    一般來說，造成人際衝突的原因，大致可分為下列幾項： 

1. 競爭 

當兩個人為了競爭所要的目標或資源，且一方的成功可能導致另一方的失敗時，便容易

引發人際衝突。舉例來說，在運動賽場上，參賽者為求勝利，在競爭激烈的狀況下，難

免就會產生衝突。其他像是候選人競爭有限的席位、求職者競爭有限的實習機會，都有

可能因競爭有限資源而導致衝突。 

 

2. 特定的行為 

特定的行為指的是因某些行為使對方感到困擾或不滿，會導致人際衝突的發生。舉例來

說，為了期末考而努力唸書時，若室友在寢室看影片，把音樂放得很大聲，使人受到干

擾，無法專心唸書，那雙方就很可能產生爭執，或者像是室友習慣熬夜玩線上遊戲，影
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響他人作息，或是和人約會總是遲到，以及情侶之間忘記重要的紀念日，都可能會是因

特定行為導致人際衝突的例子。 

 

3. 規則及角色 

陳皎眉(2013)提到有些人際衝突是導因於互動的一方未能遵守諾言、缺乏互惠，或忽視

彼此的約定等。舉例來說，朋友之間可能為了對方沒有遵守諾言而產生衝突，像是答應

朋友保守秘密卻又洩漏出去、欠錢不還等，另外，覺得對方不夠「朋友」、不肯幫忙，或

是發現朋友要出去玩卻沒有邀約同行，這些都可能導致人際衝突。 

 

4. 個人特質 

有些衝突會因為人格特質而產生。舉例來說，朋友或情侶之間，因為性格不合而導致衝

突或發生問題，是很常見的事，像是一個人性格外向，喜歡社交，一個人性格內向，喜

歡獨處；抱怨伴侶太過嘮叨或是不懂情趣，皆是性格不合導致衝突的例子。 

 

 

二、人際衝突的有效溝通原則 

1. 注意溝通雙方的關係 

想要有建設性的化解衝突，除了需注意溝通的過程、技巧，也需要注意溝通雙方的關

係。若雙方的關係不好，運用再多解決衝突的技巧，對於解決衝突的幫助也有限，可能

還會造成更多的爭論。為了營造有利於處理衝突的人際氣氛，像是用心傾聽、給予肯定

的回應、有效語言和非語言溝通技巧的運用，皆有助於建立健康的溝通關係(何華國﹐

2003)。 

 

2. 適當安排處理衝突與溝通的時間點 

溝通的時間點是否適當，會影響衝突能否能妥善處理。在安排處理衝突的時間點上，雙
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方應在心理上都做好準備，彼此的身心狀況、情緒都處於適合的狀態下，再進行衝突的

溝通。另外，可按照衝突問題的輕重緩急來安排溝通的時間，使溝通更有效率。 

 

3. 採取雙贏取向的處理方式 

「雙贏取向」指的是在溝通時雙方尋求彼此皆能接受的衝突解決方法。有效的人際溝通

需以尊重自己、對方和彼此的關係為基礎(何華國﹐2003)。以雙贏取向的方式溝通時，

我們可以肯定自己的感受與需求並適當地表達，了解對方的感受與需求，也以促進合作

與相互尊重作為溝通的基礎，舉例來說，針對事情溝通時，能聚焦在有建設性的討論，

而非堅持己見，完全否定他人的意見。 

 

4. 適時表達善意 

表達善意指的是願意同理對方的感受和需要，適時表達關心，且不帶有批評。面對人際

衝突時，若能展現包容的善意，並適當地表達，將更有助於衝突的化解。舉例來說，當

對方遲到時，不是直接批評對方，而是先了解對方的需要並表達關心，能使溝通更加順

利。 

 

    人際互動中難免會發生衝突，了解發生衝突的原因，便可依衝突原因來溝通，上述的有

效溝通原則則提供了溝通時可以嘗試的實際做法。衝突處理與溝通是一個複雜的過程，當面

對人際衝突時，希望這些方法能提供一些幫助，藉由妥善溝通來化解衝突。 
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