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衝突的定義

 衝突為一項過程，始於甲方認為已受到或即將受到
乙方的負面影響，且這樣的影響正是甲方所關心的。

 這個定義有意呈現較廣義的說法，它描述任何持
續進行活動中的一個特點，尤其當互動行為變為
雙方之間的衝突時。

 廣泛地包含人們在組織中所經驗過的衝突

 目標不相容

 對事實解釋的差異

 對行為期望上的爭論



衝突觀念的演變1/2

 衝突的傳統觀點

 衝突是有害且必須避免的

 在1930年代至1940年代之間相當盛行

 衝突導因於

 不良的溝通

 成員之間缺乏坦誠與信任

 管理者對員工的需求與期望沒有做適當的回應
等。



衝突觀念的演變2/2

 衝突的傳統觀點失去支持

 主張衝突在所有團體及組織中是自然發生的現
象且不可避免的。

 衝突的互動論觀點

 主要貢獻在於確認最小的衝突水準可以保持團體
的活力、自律及創造力



互動觀點的衝突分類

破壞性衝突
• 妨害團體績效降低

功能性衝突
• 建設性的衝突
• 支持團體目標並增進團
體績效
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衝突類型
 任務衝突

 與工作內容及目標有關

 關係衝突

 將焦點集中在人際關係上

 過程衝突

 與如何完成工作有關Task Conflict



談判的重要性

談判時代來臨
 每天生活在談判狀態，只是常不自覺。
 無論你扮演什麼角色都會涉及某種型式的
談判。

 夫妻或情人都在進行或明或暗的談判。
 小孩出生就知道運用哭聲贏得交換食物的
談判。



談判是一種溝通方式
 我們一輩子都在溝通，在家裡、在工作場
所、在平時和人溝通，做人處事都需要和
人溝通。

 當你的意見和別人不一樣的時候，就像在
辯論，在談判，在協調﹔當你的意見和別
人一樣的時候，你又像在做演講。



溝通技巧三層次

 傾聽與表達－基本層次

 說服與協調－中階層次

 協商與談判－高階層次



具有說服力的技巧
 訴之理性不如動之以情
 先使對方有光彩
 讓對方心理上變得好受
 承認對方的價值
 以退為進
 先強硬後再退一步
 用態度及行動說服
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談判與協商

 談判或協商是二個或二個以上的個人
或團體之間，解決衝突的一個「過
程」。經由談判，雙方都願意調整自
己的要求，以達成相互都能接受的協
議。

 所以，談判與協商是ㄧ種雙方將自己
的觀點從「最理想」調適到「最可行」
的過程。



我們都需要談判技巧

 每個行業的人不論對內對外進行任何溝通
協調時都須要談判技巧。

 【談判】只是一種解決問題的方式，是一
種共同決策的過程。



 談判是心理學：解讀對方需求
 談判是技巧︰化解敵對，處理問題
 談判是藝術︰積極溝通，求取平衡
 談判是戰術︰擬訂策略，事先規劃



談判的定義

 談判是為了達成一個共同決定而來回溝通
的過程。

 談判是彼此對立的團體相互靠近，直到抵
達雙方都能接受的位置的一種行為(Gavin 
Kennedy)



談判的座標軸
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討價還價區
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底
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談判的基本型態

 分配型談判(零和談判)︰談判各方都能獲得的利
益基本上是固定的，因此每一方都在爭取最大的
利益，一方之得益便是另一方之損失，亦即所謂
的零和賽局。就像雙方拿一根繩子作拔河比賽一
樣，輸贏分明。

 整合型談判︰談判各方都發揮創意並分享資訊，
以創造更大的可分配利益。雙方針對不同的議題
，以不同的繩子作拔河賽。



五種談判類型

重
視
業
績

重視人際關係

1.問題解決型

4.忍氣吞聲型

3.迎合型

2.固執己見型

5.逃避型



 問題解決型
談判時不考慮輸贏，而是將目標放在統合兩者
的利益。

 固執己見型
認為自己的想法才是正確的，並有將想法強加
在對方身上的傾向，不怎麼關心對方想法。

 迎合型
與對方保持良好的關係，最終目的還是希望己
方獲勝。過分迎合對方，會變成對對方百依百
順的情形。

五種談判類型



 忍氣吞聲型
擅長在適當的地方找出妥協點，具備從中輕易
跳脫出來的傾向。

 逃避型
被交代的事情，會切確的執行，除此之外不會
主動出擊，有處於被動的地位的傾向。不積極
於工作或創造出解決事情的方法上。

五種談判類型



兩種談判方式

非勝即敗

以自己為中心

•A or B（不是以己方(A)，
就是以對方(B)的意見為意見）

•無論哪一方都會心存不滿
•容易把重心放在這上面
•以問題外的因素（面子、
事情的經過、立場）來做
決定

雙方獲得統合性的勝利
(WIN-WIN)

最好能獲得更好的解決策略

•A+B=C（從A與B中一同協議
出新的解決策略C）統合
•從非勝即敗的層次提昇為
具創造性的解決問題

•對兩方而言都有利的解決策略
•產生同感
•創造出更好的利益

競爭性協商 統合性協商



談判技巧
一、確定談判目標

確定所要對談的主題和目標。
二、營造和諧氣氛

透過善意的語言和肢體動作而加以塑造。
三、確切瞭解對手

確切掌握談判的脈動。談判對手的性格、背景、需求、
能力、見識、態度等，

四、詳細評估策略
洞悉自我和對方策略的可行性，談判的適當時機作出明
智的抉擇。



五、活用對談技巧
自我的談吐、舉止、洞察情況的能力、策略的交互運用
、體會對手表達事物的能力，能立即反應。

六、彈性調整策略
當雙方的對談一旦陷入僵局，彈性調整策略的技巧往往
是化解危機的良方。

七、保持平穩情緒
保持平穩情緒，才能在陳述目標時更清楚而堅定。

八、適時結束談判
一旦談判有了明確的結果，應立即終止談判，並做出協
議書，避免一方反悔或誤解協議的內容和結果。



談判步驟

一. 談判前(Pre-negotiation)
決定目標、收集資料、決定人選、地點等準備工
作。

二. 談判中
包括開場、提議、辯論、讓步及使用各種策略。

三. 談判後(Post-negotiation)
包括結束、簽署

資料參考:余明助教授, 國立臺南大學行政管理系



一、談判前(Step 1:訂目標)

 目標分三層次(LIM法則)
1. 理想(Like)：列出所有理想
2. 預期(Intent)：正常情形下，希望達成的
境界。

3. 必須(Must)：底線，無法達成，寧願談判
破裂。



主談人
 負責對方口語辯論
 提建議
 討價還價
 叫暫停



輔談人
 協助主談人提出疑問，澄清立場，整理歸
納，事實上，幫主持人爭取喘息的休養時
間。

 使談判能按自己的步調進行。
 輔談人不能代替主談人的地位。



觀察員
 負責看聽及記錄雙方的表現。

 他必須要能發掘談判中所有最細微的差異
及變化，並進行分析整個談判的局面。



談判前(Step 2:談判誘因)
 有時候，你想談，但對方不理。
 甚麼時候對方才會正視你的需求？願意和
你談：

1. 你擁有對方想要的東西？
2. 對方覺得你的付出才能達到他的目的之際
。
【所以你要先有餌，對方才會上鉤】



談判成功的因素

 問題是可以談判的。

 談判者不只是『獲取』，還要能『給予』
亦即可彼此交換條件，而且願意妥協。

 雙方互相信任到某一個程度。



採購的談判

 就採購而言，『議價談判』是一個包含買
賣雙方探索和討價還價的過程，雙方各有
其觀點和目的，其目的在尋求採購的各方
面，包括價格、服務、規格、技術上和品
質上的要求、付款條件等，達到一個彼此
滿意的約定。



談判前(Step 3:收集外部標準)
 瞭解市場行情、同業的優惠或標準等，有
助於在談判桌上，多一份自信和說服力。



談判前(Step 4:尋找最佳替代方案)

 在談判條件不能達成的情況下，最佳的替
代行動方案。



談判前(Step 5:瞭解對手)

 評估自己的實力(知己)
 設法瞭解談判對手(知彼)

1. 向曾經與他交過手的人打聽
2. 談判過程中仔細觀察他本人

 先取得談判對方代表的名字及頭銜，再開
始打聽其背景。



談判前再度檢視自己

 談判前的情勢如何？
 清楚自己的目標是甚麼?
 你理想的結果是甚麼？
 自己合理的結果是甚麼?
 自己可以容忍的底線在甚麼地方？



我方要自問的問題是甚麼？

 要談的主要問題是甚麼？

 有哪些敏感的問題不要碰？

 應該先談甚麼？

 我們瞭解對方哪些問題？

 如果是第二次談判，上一次過後對方又發
生了甚麼變化？



由對方的觀點看這次的談判
 你認為對方期望在這次談判中獲致甚麼樣
的結果？

 你認為對方所擁有的力量及影響度有多大
？他們所擁有的力量和你所擁有的有何不
同？

 你在哪方面的立場是可以談判的？你可以
從那方面讓步？



準備談判的七個要件
1. 關係
2. 溝通管道

5. 方案(A, B, C)

4. 正當性(憑甚麼提出要求)
3.利益(輸贏) 

6. 承諾(什麼時候 )

7. 退路(萬一)



二、談判中(step 1:開場)

 剛開始的要求，要落在對方可接受的範圍
，要求太高會傷害協商談判氣氛。

 「先簡後繁」的議程排列方式：從簡單的
議題開始談判，有助於建立良好的氣氛，
進入正題前，先熟悉對方的溝通方式。



談判進行
 談判開始以一般不會引起爭議的觀點先陳述
 強調達成共識的必要性
 提建議時盡量不要夾雜情感因素
 仔細留意對方的提議
 適當時運用幽默感
 要求休息時間以思考新的提議
 永遠不要損害對方的尊嚴
 找尋談判立場上的共同點
 等對方完全結束時再做出回應



談判的策略與技巧

 在可能範圍內為對方著想
 可先對細微問題稍加讓步
 延緩討論敏感性問題
 暫緩討論關鍵性問題
 在適當時機提出你的要求條件
 打破緊張氣氛



談判中(step2:談判進行的階段)

 辯論階段
 暗示階段
 提議階段
 配套階段
 議價階段



數據會說話

 強調我方的數據資料
 將談判對手所提供的數據做為攻擊點
 分析數據，引用文獻，強化我方的權威性



談判內容的適當組合
(bargaining mix)

 重要事項(major issues)
 次要事項(minor issues)
 芝麻綠豆事項(trivial issues)
買賣房子為例:
價錢是重要因素，其他諸如成交日期、付款安排
及地產代理等，如何適當的搭配條件，包裝組合
十分重要。



談判的基本概念

1. 不要和沒有實權的人談判
2. 要有妥協的心理準備
3. 原則是不可妥協的
4. 談判時要保持冷靜
5. 談判要面對面溝通
6. 每一個談判終了時，給予對方正面的評價



優勢談判的中場攻守技巧

 多聽少說︰成功的談判員他們用50%以上的時間
在聽，他們邊聽、邊想、邊分析、並不斷向對方
提出問題，以確保自己完全正確瞭解對方。

 巧提問題：技巧性提問題可以獲得平時無法得知
的資訊，還能證實我們以往的判斷，如:妳們對我
們所提的建議你們的看法如何？，我們把對方回
答的重點和關鍵問題記錄下來，作為備用。



 使用條件問句︰用試探性的條件問句，進一步
瞭解對方的具體情況，以修改我方的立場。
由一個條件問句和一個問句共同構成。典型的
條件問句“what…if,和” if…then”

 互作讓步：讓步的藝術
 幅度要逐次遞減
 次數要少
 速度要慢



讓步的藝術
 不要在不需要的時候讓步，要在最需要的
時候讓步。

 不要在讓步的時候毫無表示。
 不要以讓步換失敗，要以讓步換讓步。
 不要搶先讓步。
 沒有必要作完全同等級的讓步。
 不要不好意思說「不」



三、談判後(Post-negotiation)
結束談判
 所有協議要確認及完整的記錄。

 討論並定義任何書面資料可能產生歧異的
詞句。

 對如何履行達成的協議，擬出最終的時間
安排。



常犯錯誤

目標不明
未定優先順序
未確實訂出理想及底限
蒐集的資訊不足
未能透露有用的資訊給對方
任務區分不明



談判應注意事項

 自我約束
 不要逼人太甚
 不要口無遮攔
 不要令人感到難堪
 不要顯示敵對的態度
 不要貶低他人來抬高自己



 要守時
 要有禮貌
 不要吹毛求疵、挑剔細節
 要有耐心、不要心急
 要有條理



 察言觀色
 觀察對方周圍人事物
 觀察對方的態度
 注意對方的話並記錄
 對他人情緒的變化保持高度敏感
 以冷靜處理對方的挑臖



結論

 對談判技巧充分瞭解，才能事半功倍
 談判是一種感性溝通
 談判結束的反思與檢討
 談判過程中有哪些做的不錯？具體寫下來
 下次再談判？有哪些地方要改進？



談判的最終目標

Win- Win

https://www.google.com.tw/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwip8-T977_VAhUCOBoKHQGECyMQjRwIBw&url=https%3A%2F%2Fthevoicebw.com%2Fbotswana-namibia-enhance-trade-relations%2F&psig=AFQjCNFSiMCx4DLHyIdUjsOAnfczZQRoLA&ust=1502014735132142
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