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【觀念的澄清】
一、人際衝突的本質:

1. Cahn (1990）將「人際衝突」界定為 「人與人在互動之中，有著利益上的不同，或出現相反的意見」（引自 曾端真、曾玲 民譯,民85）。
2. 美國的教師效能訓練專家 Gordon (歐申談 譯,民82) 也從人際關係的角度來剖析「衝突」的本質。他指出：「衝突」係指在在兩人（或以上）之間發生了下列的兩種情況：(1)一方的行為妨礙了另一方需求的滿足 --- 需求衝突；(2)雙方的價值觀不協調 ---價值觀衝突。
二、有關衝突處理的迷思

一般人在衝突情境中,常有一些似是而非的觀念。這些常見的錯誤觀念,包括：

1. 因為他們犯錯, 才會引起衝突。（正如前述,雙方需求的衝突,並不能顯示誰對誰錯,即使是價值觀念的不一致,也是如此）。

2. 為了表示自己比對方行, 必須贏得衝突 。（這只是個人好面子在作祟,並不表示自己一定是對的一方）。

3. 任何的妥協, 均表示自己輸了, 且永遠比對方矮一截。（駁斥理由同上。個人爭強好勝的心理,表示自己輸不起。這種人才是真正的弱者，真可悲！）

4. 無論如何,應避免衝突的發生。（個人的鄉愿心態,對於衝突的本質有錯誤的認知）。

5. 只有自己所提出的衝突解決辦法,才是有價值的。(這是一種自私、專制的心態。最終的解決辦法是誰提出來的並不重要,重要的是,雙方都要能接受）。

6. 所有的衝突都必須有解決的辦法。（其實,那是不大可能的。有很多衝突的情境,如果雙方均不退讓,不願妥協,可能會演變成無解的）

7. 妥協的結果, 終必導致不好的感覺。（那到也未必,有時,妥協方都能得到需求適度的滿足,反而是一種雙贏的結果）。

8. 長期或持續的衝突,可以在一次的討論中獲得解決。（那是不的衝突,很有可能是無數次協商無效的結果,如果經過一次解決,那麼它也不會變成長期的衝突了）。

9. 任何的衝突中,一定有一方是對的,一方是錯的；而且對的一方必須得到他所要的。（駁斥的理由同第一點。衝突處理是經由協商,以便獲致一個雙方均能接受的解決方案）。

由上述有關「衝突」的迷思中,似乎可以看出一般人對於「衝突」的解決,普遍存有「勝」、「敗」的兩種極端傾向。
3、 衝突處理的正確心態
1. 溝通的目的在於讓對方能聽進去而且聽得懂自己在說什麼,以及適度地滿足自己的需要。
2. 人際溝通是雙向的，溝通的品質人我雙方都有責任。
3. 衝突可以說是人際互動的一部份,衝突本身並無所謂的「對」
與「錯」，而且很難完全避免。
  4.去除非贏不可的心態。
    5.瞭解衝突處理的目標並不是在說服別人同意你的看法,也不是
  讓你去操縱別人,而是企圖找出一個可變通的解決方案,讓兩個
  人都能高高興興的接受,創造雙贏的結局,共享成功的喜悅。
四、常見的人際衝突情況
人際間的衝突型態，大致可分為以下幾種：
1. 對立關係與期待的衝突：這種衝突經常出現於父母與子女、
老闆與部屬、以及教師與學生之間;

2. 權威與影響力間的衝突：具有權威者未必是最有影響力的
人；在同一個團體中，具有不同影響力的兩個人最容易引起
衝突。
3. 個體間不同需求的衝突，這種衝突普遍地存在於人與人之
間;

4. 因溝通不良,造成誤解，以致發生衝突;

  5.因感覺受到操縱,個人自主性受挫。
五、何謂「自我肯定」?

   (一) 自我肯定的基本精神: 
        確認與維護個人的基本權益。能尊重、維護自己的權益, 同時也尊重別人跟自己一樣擁有同樣的權益。換句話說,一個自我肯定的人,他(她)能以直接、真誠且合宜的方式,表達自己的需求、願望、意見、感受與信念;更重要的是,他(她)同時也能尊重別人跟他(她)一樣,擁有樣的行為表現與情感表達的權利。
    ◎ 動動腦:

        (1) 究竟個人的基本權益有哪些?

(2)  個人基本權益的確認與維護和個人的行為表現有何關
係?

 (二) 自我肯定行為與非自我肯定行為的分辨
     自我肯定行為 (中庸的表現)：保護自己的權益,利己但不損人
     自私與攻擊行為 (行為表現過當)：侵犯或損害他人的基本權
          益,損人利己
     不能自我肯定的表現(行為表現不足)：否定自己應有的權益,損
          己但未必利人
    (三）從個人的自我肯定表現分析人際溝通型態
個人的人際溝通模式，大致可分為以下四種型態：（1）自我肯定型 （2）侵犯型/攻擊型 （３）退縮型 （4）被動-攻擊型。
    表 一：人際溝通型態分析
      自己
他人
自我肯定
侵犯/攻擊型
退縮型
被動-攻擊型

自我肯定
人際和諧 
佔不了便宜
自我成長
達不到目的

侵犯/攻擊型
自我保護
嚴重人際衝突
吃虧、受傷害
人際衝突

退縮型
保護對方
吃定對方
曖昧、各自猜測
暗中佔人便宜

被動-攻擊型
自我保護
人際衝突
吃虧上當
人際衝突


· 動動腦: 

        (1) 何以一個能自我肯定的人, 較不會引發人際衝突?

(2)  何以一個較具攻擊性行為傾向或較不能自我肯定的人,

     較容易引發人際衝突?

   (四) 自我肯定的行為要素:


1.口語行為: 適度的拒絕 (說「不」)、真誠適切的情感表達(表示喜愛、高興、讚美、生氣、以及不同意見的表達)、以及合宜的請求等。


2. 非口語行為: 視線接觸、面部表情、聲調、音量、姿勢、手勢及心理距離等。
· 動動腦：究竟個人的基本權益有哪些？個人基本權益的
           確認與維護，與個人行為表現之間有何關連？
六、個人基本權益（利）
  (一)定義：

「身為一個人,且不分種族、性別、年齡、職務和社會地位,均擁有的一些共同的權益（利）,包括法有明文和無明文規定的項目。它們有別於所謂的『個人的法定特殊權利』」。
  (二)自我肯定的基本權益觀：
基本權益的擁有,並不意味著個人必須強制行使這些權益項目,也不意味著個人在行使這些基本權益時,一定能得到滿意的結果；而是在於強調基本權益的確認,能擴大個人行為及思想空間的自由。換句話說,一個較能自我肯定的人,對於所確認的某一特定的基本權益的態度是：「我有權利決定要不要這麼做,但並不表示我一定可以得到滿意的結果。」
 (三)個人基本權益項目的確認

◎ 基本前提：不侵犯他人權益,且不違反社會規範及不抵觸法律

◎ 確認要領：
1. 法有明文規定者,自然會受到國家法律的保障。但法無明
 文規定者，則需要個人的爭取。
2.經由團體討論而確認的權益項目,在行使上較可行。如果只
  是個人一廂情願的認定,有可能會流於非理性或有自私之  

  嫌。
3. 對於經由團體大多數人所確認的權益項目,個人如果仍難以
  接受,則需:




(1)找出無法接受該權益項目的內在自我對話為何,

 (2)進行內在對話的自我駁斥,動搖原先無法接受的想法,

   告訴自己這些顧慮是不恰當的,非理性的或者是不完
   全是對的；
(3)建立反制的內在自我對話：以一種新的、較理性的想
   法來取代原先的想法。
  (四)基本權益的維護 --- 要能適時、適地行使
  (五)自我肯定的基本權利項目（供參考與討論）
1. 只要不侵犯別人的權利,每個人有權利選擇能增進自己尊嚴
  和自我尊重的行為方式。
      2.被尊重和被愛的權利。
      3.有說「不」而不感到罪惡感的權利。
      4.有經驗和表達情感的權利。
      5.在行動之前有放慢步調和思考的權利。
      6.有改變主意的權利。
      7.有就個人需要提出請求的權利。
      8.有權利選擇表現少於自己真正擁有的能力。
      9.有尋求訊息的權利。
10. 做為平凡人的權利,即：有無心的、非故意的犯錯的權利（指
   非道德上和法律上的過失）。
     11.有「認為自己還不錯的權利」。
     12.有為自己的行為提出辯護的權利。
     13.基於個人權益保護,有不說理由或不回應別人問題的權利。
    (參考:Jakubowski & Lange (1978): "The assertive option", pp.80- 90.）
        自我肯定與人際衝突處理分組練習（一）
           主題：基本權益的澄清與確認問題
  (一)想一想在人際之間, 每一個人的基本權益有哪些？
（討論時間：三十分鐘）
  1.先自行列舉,再和別人討論 (五分鐘）
2. 先推選一位臨時小組長，主持小組討論，盡量讓每位成員都
有表達意見的機會。並於討論後，負責上台報告。
3. 組內每個成員均向團體陳述個人所想到的基本權益項目。
4. 待每個成員陳述完畢，再由組內成員就剛才所聽到的某一個某成員所提到的有爭議（或個人並不同意）的權益項目提出質疑並陳述為何自己不認為它是基本權益的理由或看法，大家一起討論並表示個人意見，直至獲致小組的共識為止。(討論時間：20分鐘)

 (二)各組派代表上台報告（其餘同學注意聽，並記下個人仍存疑的
     權益項目，同時寫下為何你（妳）不認為它是基本權益的想法
     或理由。
 (三)大團體討論與澄清
七、個人想法（信念）理性檢核與與破壞性內在自我對話反制
(1) 不適應（非理性）信念（想法）的檢核
步驟一：寫下自己無法接受的基本權益項目
步驟二：想想看,到底是什麼想法使你無法接受上述的權益為你
        個人的基本權益？把這些想法逐一寫在下列表中。
    步驟三：根據下列六個檢核項目： 

1. 這個想法是否能使我感到愉快些? 

2. 這個想法是否能使我達到我想要的目標？
3. 這個想法是否能使我與對方相處得更愉快？
4. 我所知道的其他人若處於這種情境,是否也會和我有同樣
的想法？
5. 這個想法是否只有在面對極少數的特定人物和情境時，才
會出現？
6. 在這個想法中是否隱含著或甚至是明顯的存在著﹝不切
  實際的誇大、以偏概全、極端二分、要求的自我對話或
       非理性的想法，例如：如果我 ...，他（她﹞一定...）？
  說明：
請將你的某一個特定想法, 根據這上述這六個項目逐一檢核。如果某一個想法在前五項的檢核結果 【否】多於 【是】,而且在第六項檢核結果為 【是】,則該想法可視為不適應想法。請在下表右邊的備註欄註明「理性的 或 非理性的」想法。
否定的權益項目
無法接受的理由或想法
     自 我 檢 核
 1  2  3   4   5   6
備
註
欄


想法一：

    
理 性的 或
非理性的  

表001
(2)  破壞性內在自我對話反制 （詳細內容，請參閱Pamela E. Butler (1991) 者，鄧文華（民85)譯：自我對話的藝術 (Talking to yourself)。台北市：生命潛能文化事業有限公司）
 ☆日常的自我交談 行為表現情緒表現 
 ☆自我交談能影響我們的生與死。
· 改變日常的自我交談 改變內在的結構 → 增進個人的幸福
  與快樂感。
· 下定決心改變我們對自己所說的話，最重要的先決條件，便是
  體認到我們確實會和自己交談，以及自我交談的內容具有即時
  顯現和意義重大的衝擊力。
☆內心的自我對話，牽涉到兩個基本自我之間的衝突：
· 實質的自我（即第一自我）（代表自我的感受、願望、及
  需求）
· 外加的自我（即第二自我）（主要成分來自父母及重要他
  人觀點的影響）變成內在的【評審】（懲罰、批評）
  或【領導】（支持）。
 ☆三種內在評審形式的自我對話
1. 製造緊張情緒的鞭策驅趕者 --- 自我被命令去做那些第二
  自我認為應該做的事。例如：〔要十全十美;要取悅他人;
  

  要快一點;要努力嘗試;要堅強等〕。這是一種勉強發出的動
  機，是一股來自外加自我的壓力。
2.阻礙表達自然情感的阻擋者 --- 阻止我們根據自己的感受
  而行事。代表嚴厲的判斷、威脅及苛刻的要求來阻礙我們自
  然情感的表達。阻礙我們朝向目標。
· 例如：『如果不答應他的請求，會傷害到我們的感
       情』或
· 【巫婆訊息 --- 即自我否定的聲音,例如：〔不要 ...〕】。
· 巫婆訊息的最佳解藥 --- 堅決地認定你有傾聽、尊重全部自我的權利。
3. 製造困惑者 --- 阻止我們清楚體驗這個世界的觀察、思考的
  方式。例如：武斷的、否定的推論、錯誤的歸咎、認知的不
  足、否定的心態、以偏概全、二分類的思考、無端的擴大等。『不是完美就是一事無成』或『你永遠不可 ... 』。
  ☆改變你的自我對話內容的步驟
1. 意識 --- 傾聽你的自我對話
2. 評估 --- 判定你的自我對話是鼓舞性的？還是破壞性的
3. 辨認 --- 辨明有哪些破壞性的自我對話在支配你的內在對
         話大局。
4. 鼓舞你自己 --- 用【許可】和【自我確定】來代替否定性
               的自我對話。
5. 發展出一位內在的領導者來取代評審者--- 決定應該採取
  哪些行動，以配合你的鼓舞性觀點。
■ 改變自我對話的挑戰要領: 問自己以下的幾個問題
1. 我在對自己說什麼？
2. 我的自我對話是否幫助了我？
3. 哪些鞭策驅趕者、阻擋妨礙者級製造困惑者再總攬我的內在對話大局？
4. 我給了自己哪些許可及自我確定？
5. 根據新的鼓舞性觀點，我將採取哪些行動？
個人家庭作業（一）：請完成下列兩項作業要求之一
· 作業要求一：
試就上次在分組討論時，妳（你）所存疑的某一基本權益項目背後的想法或所持的理由，先進行理性檢核，如果檢核結果，發現該想法或信念是「不適應的或非理性的」，那麼，請依課堂上所介紹的「破壞性個人內在自我對話反制」策略，發展出適合你（妳）個人的建設性自我對話。並請依步驟逐項填入表001和表003中。

☆作業要求二：
    試就一項發生於妳（你）身上的人際衝突情境，分析你（妳）當時面對該情境時的個人想法(參考表002)，並運用理性分析策略，進行想法/信念的理性檢核，接著，再循破壞性內在自我對話的反制策略，發展出最適合妳（你）的建設性自我對話，並逐項填入表001,表002和表003中。
               個人人際衝突情境記錄與分析
衝突情境描述
（包括：相關人物、發生什麼事、時間、地點）
妳（你）對該衝突情境的解釋為何？
當時妳（你）作何反應？
對方的回應行為為何？
妳（你）當時的情緒反應為何？
妳（你）設定的改變目標為何？

人：
時間：
地點：
事件內容：







表002

  學校：          系別：          姓名：          日期：
  否定基本權益的內言
(破壞性的內在自我對話)
  破壞性內在自我對話反制


步驟一：傾聽你內在的自我對
        話
 真實自我的聲音：
 第二自我的聲音：
步驟二：判定你的自我對話是
        破壞性的或是建設性
        的？
步驟三：辨明哪些破壞性的自
        我對話在支配你的內
        在對話大局
步驟四：鼓舞你自己：用許可
        和自我確定來代替否
        定性的自我對話
步驟五：發展出內在的領導者
        來取代評審者。決定
        應該採哪些行動


表003



【自我肯定的人際衝突處理策略】
一、拒絕的藝術         







  (一)重複法（破唱片法）    

1.  使用時機 --- 當對方以緊迫盯人方式提出請求,自己不想答
      應,也不想與對方窮耗下去。例如應付推銷員的強力推銷
      某產品,但自己實在沒有興趣。
    2. 表現要領：
· 一再重複、肯定的說出自己的意見和想法,直到對方不再要
  求或同意妥協為止。亦即堅持自己的意思。
      ＊適度運用同理心。
      ＊對於對方「為什麼要拒絕」的質問,我們有權利不加以回答。
3. 範例：  【我知道你會這麼說(想）,但我...】
  (二)妥協法
1.  使用時機 --- 考慮如果完全的拒絕對方, 可能導致嚴重的
      不利後果。或自己願意作部份的答應。
2.  表現要領 --- 善用語言技巧,切實提出雙方均可接受的變通
      方案。
  (三)設限
1. 使用時機 --- 讓對方知道自己可以接受的範圍和彈性。
2. 使用要領 --- 明確地告訴對方自己可以接受的範圍和彈性。
  (四)暫停法
1.  使用時機 --- 當不確知自己的意願或需求,以致無法立即回
       應。
2.使用要領 --- 延宕對對方請求或要求的回應, 待想法澄清
      後再回應對方。
· 自我肯定的拒絕要領主要在於適度的「堅持」。看誰口袋裡的「不」比較多，那麼，他就很可能是最後的勝利者。但是，固執性的堅持，不但無法解決他人的請求與自己的拒絕之間的衝突，很有可能更增加彼此間的衝突性。學習如何堅持自己的立場以及知道何時該停止堅持，都同等重要。
· 堅持自己的立場，需注意以下幾個要點：
1. 對自己所要堅持的目標要很清楚。
2. 對於對方合法、合理的權益與目標要有較彈性的反應。
3. 適當的運用選擇性忽視、屏除和再引導技巧。
4. 要知道何時該停止堅持。
· 停止堅持的時機:
1.當雙方均很清楚表示不願意改變自己的立場時, 再堅持也   

  就毫無意義了。
      2.當某一方開始對情境失去控制時。
      3.當進一步的堅持會引起危險的後果時。
 4.當你認清真正的問題是在於證明誰是老大(誰比較厲害)而
   不是在討論是非或合理/不合理時。
   【自我肯定的情感表達技巧】
· 良好的溝通技巧 --- 傾聽與說話的能力
· 傾聽的技巧
· 在輔導上,傾聽是表示接納的基本形式。藉由傾聽表達了對人的基本尊重。
■ 傾聽的表現包括：

1. 用「耳朵」注意聽對方說話的內容；

2. 用「眼睛」注意觀察對方說話時的非語文行為表現；

3. 用「心」去體會對方的話中所隱含的情感和意義。
· 傾聽的功能 --- 辨別、尊重、減少對方說話的焦慮、
                  鼓勵對方繼續說下去
· 傾聽的表現形式
Gordon 建議以下四種不同的傾聽形式來幫助達成有效的溝通：
   

1. 消極的傾聽 --- 沈默


2. 適度的酬答式反應


3. 啟發式引導反應 



4. 積極的傾聽。
在這四種傾聽的形式中,前三種的主要目的在於瞭解說者的內在世界。但是說者並不能確定聽者是否真的瞭解。要達到這個目的,聽者就得採用「積極的傾聽」。
所謂的「積極傾聽」係指：【聽者能將所聽到以及所瞭解的說者的問題及感受,用自己的話反映給說者知道,藉由說者的確認或修正,以澄清聽者對說者問題的瞭解。Gordon所稱的「積極的傾聽」,其實就是要做到輔導知能中所謂的「同理心反應」。】
■批評的藝術



『批評的真正目的是要讓對方明確地知道他的行為不當之處,並希望他能改正,而不是要駁倒或傷害對方』。

美國的一位人際關係研究學者 李斯吉普村 在其所著的「成功的人際關係」一書中提到「建設性的批評」應該要：
(1)  私下傳達（也就是所謂的「規過於私室」；
(2)  批評之前先說些肯定對方的話,如此,可以減少對方的防衛
     表現；

(3) 只指出行為的不當之處,而不做人身攻擊；

(4) 在指出對方錯誤的同時，應提出正確的行為方向；
(5)  以合作的方式代替命令 ---「讓我們一起來看看,到底問題
     出在哪裡？想想看,有沒有什麼辦法,可以幫助我們來改
     善這個問題？」
(6)  對同樣的錯誤，不要重複批評 ---重複的批評容易使對方
     覺得厭煩,而且嚴重影響其自尊,行為改變的動機強度往
     往隨著批評的重複而遞減；
(7)  以正向的鼓勵、慰勞作為批評的結束以同理及正向的期待
     激發對方改變的意願。

另外一位著名的人際關係訓專家 卡內基在其所著的「溝通與人際關係」一書中也提到九個「如何不用攻擊和引起憤怒的方法去改變一個人」的原則,這些原則主要在強調以下的幾個要點：

(1) 設法緩和對方的防衛反應--- 將逆耳的忠言包裝在柔性的讚美和同理之中。這種說話技巧的作用就如卡內基所描述的：「先稱讚別人,就好比牙醫在治療之前先注射局部麻醉劑。雖然還是得在牙齒上鑽洞,但麻醉劑可以使他不再感到疼痛了。」

(2) 語氣婉轉,方向明確，讓對方有受尊重和自覺重要性的感覺
這個特性反映在以下的幾個原則中：
 
   ○「用問問題來取代直接的要求」（多用建議,少命令）

    例：「你可以考慮這樣試試看」，「你覺得那樣有用嗎？」，
           「你覺得這樣如何？」，「也許這樣會比較好些」，
           「我們有沒有什麼辦法可以............」）

   ○「先說自己錯在哪裡，然後再批評別人」、

   ○「一定要顧到他人的面子」、

   ○「用間接的語句指出他人的錯誤」等。

(3) 不吝惜給予對方肯定、漸進鼓勵和正向的期待


例如：
· 「給他一個他願意全力追求的美譽」（肯定對方不平凡的特
    質,並給予正向的期待）、
· 「只要稍有改進,即給予獎賞」（卡內基提醒我們「嘉勉要
   誠懇，讚美要大方」,這個原則是「行為塑造」原理的運用）、

   ○「多多鼓勵，讓他覺得這個錯很容易改正」）等。

(4) 考慮對方需求的滿足,激發改變的意願


例如：「使他覺得照你的意思去做會很開心」（我們要知道希望對方做什麼，對方的需求為何；如果他真的做到了,會有什麼好處；這個好處是否為對方真正所需？）。
一、自我肯定的基本說話技巧 --- 使用第一人稱「我」
1.以負責任的態度，單純地敘述個人的意見、看法及感受。
2. 以溫和的語氣，讓對方瞭解他們的行為對你（妳）造成什麼影響,以及你（妳）對此行為的心理感受為何。亦即： 「我」的訊息的表達技巧：
「我」的訊息的表達邏輯順序：行為 - 後果 - 感受
二、三明治的說話技巧：
· 使用時機 --- 在指出對方的錯誤之前,為減緩對方的心理防衛及改變的抗拒,增加行為改變的動機
· 表現要領 --- 先表達一些積極性的訊息 →再作負面的表達（例如建設性的批評、負向的情感表達等）→最後，再給予正向的期待與鼓勵 （例如：我知道要你馬上改變，不是很容易，但我對你有信心，我相信只要你有心要改變，一定可以做到。如果你有困難，我很願意盡量幫忙。）
三、同理心的自我肯定：
· 應用時機 --- 進行負向的情感表達時,為顧及對方的心理感受
與需要,以及減少對方的防衛心理。當你(妳)關心對方是否會因
為你(妳)的自我肯定表現而感到被攻擊,受到傷害,或被壓制時,你(妳)想表示對這種可能性的敏察力。
  □表達方式:包括兩部分的敘述
1.你(妳)對對方所處情境,感受,需要,以及想法的瞭解;

描述你(妳)的處境,感受,需要,和想法。

2.   ●可能的效果:

3. 自己的表現會比較自在, 幫助自己正確的觀察事物,減少忽視對方觀點的可能以及攻擊性反應。


   2.有助於減少對方產生防衛反應。
3. 對方更有可能聽進或接受你(妳)的自我肯定訊息。       

●同理心自我肯定表達形式的運用原則:

1.同理心表達要簡短。
2. 同理心的表達不應給予對方標記或評鑑對方的狀態或毀謗的字眼。
         3.避免耍噱頭的字眼 --- 「我知道你是如何感覺...」
--- 對方會覺得你不真誠。
    4.描述你(妳)所瞭解的是什麼。
5. 將你的同理心和你的需要之敘述用「但是...」或「然而」連結。或在兩段敘述之間用暫時中斷方式來表示。
四、面質的自我肯定
□應用時機 --- 處理對方言行不一致或矛盾的行為
□實施步驟如下:

 (一)表現方式:包括三部分
   （1）客觀描述對方說要做什麼;

    (2) 描述對方真正做了什麼;

   (3) 表達你(妳)的需要。
 (二)實施步驟：
        (1)指出對方說他（她）要做什麼，
        (2)指出對方實際上做了什麼，
        (3)運用上述的「我」的訊息表達形式,並明確地說出你
 （妳）的需要與要求，
        (4)進行協商，
(5) 最後,以肯定的態度表明如果對方仍然無法履行協議時,
你將如何處理該事件。
 □可能的效果:

1. 單純描述對方言行不一致的行為,較容易處理,而對方也會
   有較少的防衛反應。
2. 當你(妳)已先前表達了你(妳)的需要,而對方也同意改變
  他的行為,但卻未能言行一致時,尤適用這種表達方式。
3. 面質的自我肯定是一種有效的後續自我肯定的表現方式。
  也是態度強硬的自我肯定方式。
   □運用的原則:
(1) 指出不一致的「事」而不是「人」--- 就事論事。
(2) 避免遽下結論和假想對方有最壞可能的動機。
(3) 找出為什麼對方會言行不一致,以同理心和體諒的心面
   對問題。 

        (4）只描述你(妳)所看到的特定行為。
三、自我保護策略--- 如何應付別人的批評、操縱或攻擊
  (一) 迷霧法
1.  使用時機 --- 應付別人的批評、操縱或攻擊,讓對方自討沒
                趣, 儘早停止嘮叨和批評,避免進一步的紛
                爭。 

    2. 使用要領:

(1)  同意真象 --- 如果對方的批評是事實的話，以不反擊的
                 語氣作回應,接受對方的評論。
    ＊範例：【是的, 我的確 ....】   

(2)  同意可能性 --- 不確定對方的批評內容是否真實,但也
                   不想與對方爭論,避免無謂的爭論,只想
                   盡快結束對方的後續批評。
       ＊範例:【你也許（可能）是對的,我是（需要）.......】
(3)  同意原則 --- 當對方的批評是根據某一邏輯原則而來,

                 但你不認為它符合你的情況,你也不想與
                 對方作無謂的爭辯或認為沒有澄清的必
                 要。
       ＊範例：【你說得很有道理】 

  (二)負面的自我肯定    

     1. 使用時機 --- 當別人的批評確實是自己的過失或缺點時 

2.  使用要領 --- 坦然的接受而不否定自己,並以負面的自我
                陳述來停止對方的批評。
· 範例：【是的,這件事是我的錯,我不應該 ......】
 (三)詢問式的自我肯定
     1. 使用時機 --- 為釐清他人的批評或探求問題的來源。
2.  使用要領 --- 利用對方批評或指責之詞,改用問句詢問對
                方,可減少爭執,進而澄清是件的事非對錯。
              應付別人攻擊的目標和策略
    目  標                      策 略
 探求問題的來源   

  1.運用反映及同理心
                 


  2.負面的詢問法
                 

  
  3.讓對方知道你所收到的訊息是什麼 

 達成個人目標       
    
 漠視攻擊的評論  （迷霧法） 

 增加對方的行動察覺       1.以問題反問對方
              


  2.應用對比方式
 限制攻擊行為   

  
  1.給予負向的回饋
                

  
  2.把壓制當中性評論直接回答 

                          3.揀選問題 

 (四)找出爭論或衝突的關鍵 --- 問題整理
1. 使用時機 --- 當對方試圖以不相關事件混淆衝突焦點,或試
                圖轉移爭論焦點,加深自己的罪疚感,達到迫
                使自己放棄立場,順從對方的要求。
2. 表現要領 --- 明確澄清爭論焦點,就事論事,避免不同事件相
               提並論。只針對目前的主要爭論事件表示意
               見。
附錄一



人際衝突處理的小組行為演練步驟
1. 問題（衝突）情境描述
2. 設定個人衝突處理的目標（參考使用自我肯定目標量表）
3. 示範與觀察學習 

4. 當事人的內隱練習
5. 當事人的衝突處理角色扮演 (實際演練） 

6. 教導與回饋
7.  衝突處理反應效果評量：
（1)  他人的回饋   

（2)  當事人的自我評量
8. 檢討改進與再演練
9. 再回饋與評量
附錄二
          自我肯定行為標準評量表   

     練習者姓名:                 觀察者姓名:

一、非語文行為:

                    非常不適當           非常適當
   1. 眼睛注視對方    1      2      3     4     5

   2. 身體放鬆程度    1      2      3     4     5

   3. 姿勢(姿態)      1      2      3     4     5

   4. 面部表情        1      2      3     4     5

   5. 聲量            1      2      3     4     5

   6. 聲調            1      2      3     4     5

   7. 語詞流暢性      1      2      3     4     5

   8. 語句間的停頓    1      2      3     4     5

   9. 社會距離        1      2      3     4     5

二、語文行為
  10. 拒絕的態度      1     2      3     4     5

  11. 理由的充分性    1     2      3     4     5

  12. 同理心的運用    1     2      3     4     5

  13. 問題的敘述      1     2      3     4     5

  14. 請求的適當性    1     2      3     4     5

  15. 情感的表達      1     2      3     4     5

  16. 尋求訊息        1     2      3     4     5

附錄三


※※ 自我肯定的溝通技巧練習※※
壹、可能的溝通情況

(一) 指出對方的錯誤,並希望對方改正

(二) 表達個人的不滿和生氣

(三) 表達個人不同的意見

(四) 堅持個人的立場
貳、溝通要領

(一) 非語文行為（身體語言）：


○ 視線的接觸


○ 身體姿勢


○ 說話的語氣和聲調


○ 手勢 (避免用食指指著對方）
       ○ 社會距離 


(二) 語文行為：


(1) 同理心的自我肯定


(2) 運用說話的三明治技巧


(3) 運用我的訊息表達方式：行為 --- 後果 --- 感受   
    

(4) 面質的自我肯定
附錄四
     


自我肯定溝通技巧練習
1.人際衝突情境描述 （包括：人、事、時、地）
2.當時面對該情境時的個人內在自我對話
3.當時的情緒及生理反應
4.當時自己及對方的行為表現
5.說出自己的自我肯定目標 （傾聽第一自我的聲音）
6. 發展積極的內在自我對話 （包括對抗的、自我領導的內
  言）
7.練習自我肯定的溝通技巧 （拒絕/請求/情感表達）

(1) 扮演引發人際衝突的的雙方、觀察員及教練（3-4人一組）


(拒絕 <-->請求


(建設性批評者 <-->行為不當者


(表達負面情感者 <--> 引發負面情緒者


(應付惡意的口語攻擊、操縱 <--> 惡意的口語攻擊、操縱
         者 


(2) 人際互動練習
(3)  觀察員及教練角色執行 （回饋 --- 針對前述的個人自我肯
定目標、口語行為及身體語言的表達運用適當程度,參考自我
肯定行為評量表）。
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