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誤解

有關衝突的三個誤解

在日常生活及工作中，普遍誤以為應該不惜代價去避免衝

突，但衝突本身並非都是負面，適當處理可以促進成長。

認為所有衝突都是因為雙方互相不了解，事實上衝突有時

來自利益、價值觀等深層差異，理解背後原因更重要。

並非所有衝突都能被完全解決，有些衝突是持續存在的，

重要的是學會管理與協商，而非盲目追求完全解決。

誤解一：應
不惜代價避
免衝突

誤解二：衝
突源於互相
不了解

誤解三：所
有衝突都能
解決



處理衝突

處理衝突時的常見毛病
在處理衝突時，常見的錯誤是相信有一招了萬

靈藥方，能夠解決所有衝突問題。然而，衝突

本質複雜且多樣，單一方法無法涵蓋所有情況

。

這種做法忽略了衝突中涉及的不同立場、情緒

和利益，容易導致解決方案無效或衝突惡化。

有效的衝突處理需要根據具體情境靈活運用多

種策略，並且注重溝通、理解與協商，才能達

到真正的和解與共識。



打破衝突惡性循環的重要性

衝突循環描述了衝突中各方因情緒、誤解和反應形成的反覆迴圈，這種循環常使衝突持續且難以中斷。了解衝突循環中情

緒反應的模式，有助於透過溝通和協商介入，避免衝突惡化，促進問題解決。



衝突認識

羞恥指南針

羞恥指南針是一種用來理解和辨識羞恥感在個人及團體

衝突中的作用的工具。羞恥常常是衝突中潛在的情緒，

影響著人們的反應和行為。透過羞恥指南針，我們可以

更清楚地察覺自己和他人在衝突中的羞恥情緒，這有助

於我們調整應對策略。

在協商過程中，認識羞恥感的存在並適當回應，能避免

情緒激化，促進雙方更有效的溝通和理解。這種指南針

提醒我們在衝突中保持自我覺察，並尊重彼此的情感界

限，從而建立更穩固的信任與合作關係。



談判技術

處理關係－善用談判技術（1）

態度強勢、霸道的談判方式，終被淘

汰。柔軟的態度能促進理解與合作，

提升談判的效果。

重點在於達成目標，絕非擊敗對方。

盲目追求勝利往往會破壞雙方關係，

損害長遠利益。

掌握目標，即使短期失利，也能造就

長遠的成功。清晰的目標使談判更有

方向和效率。

身段越柔軟，談判越有力 談判時盲目求勝，換來滿盤皆輸 談判前，牢記你的「目標」



談判技術

處理關係－
善用談判技術（2）

站在對方的立場思考，談判就成功一半。暫時遺忘

自己，理解對方需求與感受，能有效拉近彼此距離

。

「有理」不足以服人，對方的情緒更重要。別讓完

美無瑕的話術，被「壞心情」打敗。情緒是談判的

敵人，需學會控制和調節。

「傾聽」能夠征服情緒，學習當「好聽眾」比任何

話術更有效。用心聆聽對方，不僅聽字句，更留意

其情感與非語言訊息。

聚焦在「對方」

情緒管理

傾聽的力量
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談判技術

處理關係－善用談判技術（3）

善用「對方的規則」達成目的

「對方的規矩」是談判的「護身符」，掌握並尊重對方的規

則能增加談判的順利度與成功機會。

談判時，貢獻對方「好處」

「付出」是強化信任感的武器，透過提供對方利益或好處，

能促進雙方合作與理解。

有話直說，不要戴面具

「真誠」贏得信任，「操控對方」的想法只會疏遠關係，坦

誠溝通是建立良好關係的關鍵。

「發問」是溝通橋梁

「尊重」贏得關鍵資訊，談判中任何細節都很重要，透過發

問能深入了解對方立場與需求。



溝通在協商過程的重要性

良好的溝通技巧，特別是聆聽、提問及重構技巧，對於談判和協商

非常有幫助。這些技巧能幫助各爭論者明白彼此立場和利益，增進

雙方的了解和關係。

適當的溝通可令事件更易解決，促進合作與共識的達成。有效的溝

通不僅是表達自己的意見，更重要的是理解對方的需求與情緒，從

而找到雙方都能接受的解決方案。

溝通



溝通技巧

用心聆聽 Active Listening 

用心聆聽不僅是聽對方說什麼，更要留意對方的

非語言表達。

包括：字眼和句子的組織，是否有言外之意；音

調的快慢、大小、節奏，像是對方悄悄告訴你的

秘密；以及對方的面部表情、動作和手勢。

這些非語言訊息常帶出更多情感和意圖，有助於

在協商談判中把握對方的真實想法，促進有效溝

通。



溝通技巧

這種反應能令人明白到各方的感受，

同時你亦都會對每人作出關心、接納

及給予支持。透過站在對方的立場思

考，能促進理解與和解。

適當反映情緒或感受有助建立信任。

當對方表達情緒時，透過回應其感受

，讓對方感受到被理解與接納。

運用對方用於表達感受的字彙，如「

唔好意思，我覺得呢件事令你好唔開

心」，準確反映他們的感受，讓人知

道你是留心聆聽，並給予關心、接納

及支持。

感同身受 (Showing Empathy)

運用對方字彙情緒反映易地而處
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溝通技巧

簡述語言技巧 (Paraphrasing) 

專注聆聽對方說話，理解其核心意思，避免打斷，並同時注

意對方的非語言訊息，提升理解深度。

以簡潔而同義的言詞重覆或綜合對方所表達的重點，幫助對

方組織說話的意思，加深彼此了解。

留意對方的面部表情、肢體動作等非語言訊息，這些訊息往

往比語言更能反映真實感受與意圖。

專注聆聽

簡潔重覆

觀察非語言

訊息



溝通技巧

鼓勵與澄清技巧 (Encouraging and Clarifying)

鼓勵

鼓勵表達意見及心聲，避免使用「同意」或「不同意

」等字眼。例子：『非常感謝你們的出席，我知道這

是不容易的決定』。

澄清

澄清說話內容及對事件的詮釋，發問澄清問題，如『

到底發生了什麼事？何時發生呢？』，確保理解正確

。

重述

表示你正在聆聽和理解，重述談話的事實及想法。例

子：『聽你的描述，你認為事件的發生是因為……』，

增進雙方了解。

反映

表示你了解對方說些什麼，反映講話者的基本內容及

情緒。例子：『你似乎很困擾及煩亂？』，有助建立

信任感。
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溝通技巧

重述與反映技巧(Reflection of Content & Feeling)

重述表示你正在聆聽和明白，透過重述談話的事實及想法

，讓對方知道你關注他們的意見和觀點。

以簡潔而同義的言詞重覆或綜合對方所表達的重點，如「

聽你的描述，你認為事件的發生是因為……」。

反映表示你了解對方說些什麼，特別是講話者的基本內容

及感受，幫助建立信任與共鳴。

重述的目的

重述的技術

反映的目的

反映講話者的基本內容及感受，例如：「你似乎很困擾及

煩亂？」這樣的反映可以促進情感交流和理解。

反映的技術與例子
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溝通技巧

撮要與確認技巧 (Summarizing and Acknowledging)

將發言者的詳細內容簡報及

撮要，列出主要的要求及想

法，讓彼此知道討論的進程

。例子：「從你的表達中，

你談及……而你認為這些東西

是很重要的。」

尊重每人發表意見的權利，

表示明白對方的說話內容及

感覺。例子：「我明白每人

都對這事件有不同的關注。

」

撮要技巧 確認技巧

撮要讓討論更有結構，幫助

釐清彼此立場；確認則促進

信任感，讓各方感覺被理解

與尊重。這兩者對協商過程

至關重要。

在會議或談判中，主持人可

適時用撮要總結討論進度，

並用確認語句回應發言者，

確保訊息準確傳達並維持溝

通順暢。

功能與效果 實際應用範例



別再為小事抓狂: 
學習珍惜, 感恩

黃成榮教授

卡爾森（Carlson, R.）（2013）。别再为小事抓狂：小事永远只是小事（Don't Sweat the Small Stuff and It's All Small Stuff）（朱恩

伶譯）。南京：江蘇文藝出版社。（原著出版年：1997）



1. 接受不完美

• 當你不再對人生的各方面要求完美時，你將會

開始發現生命本身的完美。

• 完美的需求與內心安寧的渴望，兩者往往互相

衝突。每當我們堅持完美時，我們拼命鑽牛角

尖找差錯。

• 例如衣櫃不整、車子刮傷、需要減肥等，只要

我們把焦點放在不完美上，我們就脫離了仁慈

與溫和的目標。

• 這並非教你不要全力以赴，只是教你不要過度

專注在生活的差錯上，其實往往有更好的方式

可以完成某件事。



2. 保持5分鐘，不對任何事生氣

• 耐心是一種內在品質，可以通過練習而大幅提升。
你可以從短短的五分鐘開始，然後逐漸延長你的容
忍度。”刻意保持耐心，就能立即加强你的容忍度，
特別是你知道只是短暫的忍耐。

• 一旦你向前邁進一小步，即使只有五分鐘的成功，
你做到保持耐心，日子一久，你就變成很有耐心的
人。

• 例如，有一天，我在打一通重要的電話時，我的兩
個女兒也同時在旁邊問我問題。當我保持鎮定，不
讓自己生氣時，我就冷靜地指揮孩子的行爲，這比
大發雷霆有效多了。沒有耐心的話，一件小事就會
被擴大爲緊急大事，以嘶吼、挫折、傷感情和高血
壓收場。這樣真是不值得。



3. 認同差異，欣賞差異

• 在雞蛋裡挑骨頭，總覺得凡事都不够好，這沒有讓我們

欣賞人生。

• 在人際關係中，你認識某個人，剛開始的時候，一切美

好。你對他或她的外表、性格、學識、幽默感深感著迷。

對方吸引你的原因，部分就在於你們的差異。不過，交

往一段時間以後，你就會開始注意你這位新人士（或朋

友、教師）的小怪癖。

• 偶爾的評語、建設性的批評，或有幫助的指導並不會造

成大礙。不過，經常的批評會在不知不覺中變成吹毛求

疵。當這個習慣又悄悄爬回你的心中時，趕緊阻止它，

並封住自己的嘴巴。



4. 你永遠無法同時取悅所有人

• 每個人都有一套評估人生的標準，我們的想法不可

能永遠與別人一致。我們越早接受這個必然的困境，

我們的生活就會越好過。當你不再苦苦尋求認同時，

你的人生旅途就會走得更平順。

• 我經常在同一天得到贊美與苛責。有人想請我去演

講，也有人不希望我去；我的孩子一個喜歡我的做

法，另一個則不太滿意；有人認爲我是一個大好人，

也有人因爲我沒回電話而駡我自私。

• 人人生活中都有起有落，有好有壞，有贊成也有反

對。認可的感覺比反對較好，當然也比較容易接受。

不過，我越滿足，就越不需要靠它爲我帶來幸福感。



5. 栽種一棵植物，練習無條件的愛

• 精神生活的目標以及內在平和的條件之一，就是學習沒

有條件的愛。問題是，毫無條件地愛一個人或任何人都

是很困難的。所以，我們會對我們的愛定條件：“我會愛

你，可是你必須改變。你的行爲必須照我的方式去做。”

• 有些人更懂得愛寵物，而不太懂得愛生活周遭的人。可

是要毫無條件地愛一隻寵物也不容易。萬一你的狗在半

夜毫無理由地吠醒你，或是意外毀了你最心愛的地毯呢？

你還會同樣地愛它嗎？

• 可是，植物就不同了。愛植物本來的樣子是很容易的。

因此，栽種一棵植物可以提供我們一個絕佳的機會，練

習無條件的愛。



6. 凡事都會過去，人生本就如此

• 人生是由一個又一個當下所組成。快樂的體驗固然美妙，

可終將會過去，痛苦總有一天也會離開。

• 我們的失望基本上以兩種方式出現：

1) 當我們體驗到歡愉時，我們總希望它能永遠如此，

可是，它從來無法持久；

2) 當我們體驗到痛苦時，我們總要它立刻離開。

然而，它通常也不會立刻消失。試圖去對抗這些自然來

去的經驗，結果就造成了不快樂的結果。

• 凡事不論好或壞、愉快或痛苦、贊成或反對、成就或過

錯、名聲或耻辱，都會來也會走；你曾經擁有的任何經

驗，你所動過的任何念頭，你感受到的每種感覺和情緒，

也都來了又走了。凡事都有起點，也有終點，人生本就

如此。



7. 不斷問自己：真正重要的是什麼？

• 在人生的混亂、責任與目標中亂了方寸，是常有的

事。一旦迷失了，你就可能會忘記和延遲心所嚮往

之事。

• 每天大清早，我都會花幾秒鐘問自己這個問題：

“真正重要的是什麽？” What do I really want?。

提醒自己真正重要的事，能幫助我弄清楚自己的優

先順序。

• 如果你定期檢討自己，問你自己：“真正重要的是

什麽？”你將會發現，你所作的某種選擇並不一定

符合你既定的目標。這項策略可以幫助你統一行動

與目標，鼓勵你作更有意義、更有愛心的决定。



結論

• 當你能做到“不再爲小事抓狂”時，就算你的人生稱不上十全十美，你也可以學會接受生命

所給你的一切。

• 正如信仰教導我們的，當你學會“放下”，你的生命就會開始自然運行。

• 你將會像祈求寧靜的禱詞所說的那樣，“改變可以改變的事情，接受無法改變的部分，並且

擁有智慧來分辨其中的差別”。

• 當你把這些想法納入你的生活時，就可以創造出一個更心平氣和、更有愛心的自己。



常言道歌詞與啟示

• 常言道鬥爭緊握拳頭，不如放開拳頭擁抱四

週，象徵在衝突中學會放下，尋求和解。

• 柔弱似水卻能載舟，提醒我們柔軟和包容的

態度在協商中更具力量。

• 命運鍛練身手，但勤勞是最佳老朋友，強調

持續努力與堅持的重要性。

• 得失只一念，風景不轉心境轉，提示心態轉

變是解決衝突的關鍵。

• 煩惱來自偏執，交出平常心，隨緣而行，達

到內心的自在與和諧。

歌詞啟示
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