                           衝突管理參考資料

壹、衝突的定義

    衝突是指兩個(含)以上相關聯的主體，因互動行為所導致不和諧的狀態。衝突之所以發生，可能是利害關係人(stakeholder)對若干議題的認知、意見、需求、利益不同，或是基本道德觀、宗教信仰不同等因素所致。

    衝突是一種情況，使個人或團體皆處在某種認知的威脅下。這些目標通常與我們個人的欲求有關，而這些認知的威脅可能是真實，也可能是想像的。 

貳、衝突的原因
一、個人的內在原因
(1) 雙趨衝突

(2) 雙避衝突
(3) 趨避衝突
二、結構性衝突
(1) 職能目標不同

(2) 部門間的相互依存
(3) 部門間的相互依存程度輕重
(4) 職能部門與作業環境
(5) 角色模糊
(6) 共同資源的依賴
(7) 溝通障礙
三、人際衝突
(1) 雙方未能交換彼此的觀點與資訊。

(2) 個人不滿意本身的角色，特別是與他人相比較。
(3) 相異的人格。
(4) 個人的偏見。
四、策略性的衝突   

     通常都由某一個人或群體為謀取本身的利益而產生。

參、衝突觀念的演進
一、傳統的觀點（traditional view）：衝突應該避免，因它代表團體的機能出了問題人群關係的觀點（human relationsview）衝突是團體中自然而不可避免的現象，不但不是有害反而對促進團體績效有正面的功能
二、人群關係的觀點
三、互動的觀點（interactionist view）：衝突不但有正面的功能，而且對促進團體績效是不可或缺的

肆、衝突的類型
1、 以對組織影響的程度而分

2、 以對象層次而分

3、 以組織結構而分

伍、衝突的過程
1、 對立階段

2、 認知階段

3、 行為階段

4、 結果階段
陸、常見的衝突原因及其處理方式
一、潛在衝突的原因
(1) 目標的對立
(2) 需要對象的異同
(3) 工作中的相互依賴
2. 公開衝突的原因
(1) 沒有適當的引導潛在衝突
(2) 訊息溝通不暢通
(3) 組織結構不合理
(4) 分配不當
(5) 宗派
3. 預防破壞性衝突的方法
(1) 科學地進行思想教育工作
(2) 增進心理的相容性
(3) 滿足員工的公平感

柒、學校組織衝突的原因
一、師生間的衝突
(1) 教師的權威主體性受到挑戰

(2) 學生自律的迷思
二、教師間的衝突
(1) 專業背景相似

(2) 處理學生問題態度的不一致

(3) 教師間的競爭

(4) 屬於不同的非正式組織
三、行政人員與教師間的衝突
(1) 行政人員對外界意見的過度反應

(2) 教師承受太多的行政負擔

(3) 權力的差異
4. 家長與教師間的衝突
(1) 教師的不被信任
(2) 家長對子女的不當期待
(3) 家長拒絕教師的創新
(4) 對家庭作業的疑慮
5. 學生間的衝突
(1) 缺乏反省能力

(2) 競爭的壓力

捌、衝突的正面影響
6. 衝突不一定產生建設性的後果，但可鼓勵員工向前衝刺
7. 衝突是另一種形式的溝通，衝突的解決可開啟新的且可能是長久性的溝通管道
8. 衝突是發洩長久積壓的情緒，衝突之後雨過天晴，雙方能重新起跑
9. 衝突是一項教育性的經驗，雙方可能對對方的職務及其困擾，有更深入的了解與體認
玖、衝突處理策略及其適用情境

一、競爭

(1) 快速、決定性的行為：緊急事件。

(2) 強制重要但執行不受歡迎的行為：減少成本。

(3) 有關大眾福利的重要議題。

(4) 對抗使用非競爭行為的人。

二、合作

(1) 雙方所關心的事十分重要，且無法妥協時。

(2) 當目標明確時。

(3) 整合不同的看法。

(4) 整合不同的關係。

三、妥協

(1) 當目標明確，但不值得努力，或存在潛在瓦解危機時。

(2) 勢均力敵的對手相互排斥時。

(3) 暫時安定複雜的議題。

(4) 時間及成本具有相當壓力時。

(5) 合作與競爭都不成功時。

四、逃避

(1) 議題微不足道，或者有更重要的議題時。

(2) 毫無機會可滿足所關心的事時。

(3) 潛在的分裂超過解決問題所帶來的利益時。

(4) 使人冷靜下來及有重要認知時。

(5) 蒐集資料比立刻決定來得重要時。

(6) 別人能更有效率地解決問題時。

(7) 議題與其他議題毫無相關或已有徵兆時。

五、通融調停

(1) 當發現自己錯誤時，顯示自己的理性。

(2) 議題對別人比自己重要時，保持合作態度滿足別人。

(3) 將損失減到最低。

(4) 當和諧與安定更重要時。

(5) 允許屬下從錯誤中學習，發展自我。

拾、解決衝突的傳統方法
一、 妥協

二、 第三者裁判
三、 拖延

四、 不予理睬
五、 和平共處
六、 壓制衝突
七、 轉移目標
八、 教育
九、 重組群體

十、人事調整

拾壹、解決衝突的雙嬴方案
一、 承認和接受
二、 描述
三、 提出解決方案
四、 評估
五、 選擇
六、 行動
七、 評定

拾貳、緩和破壞性衝突的方法
一、 正視衝突解決衝突
二、 幫助雙方轉化
三、 使用權威
四、 迴避

拾參、鼓勵進行建設性衝突的方法
一、 鼓勵對立
二、 分別向衝突雙方提供必要的訊息
三、 適當拖延解決衝突的時間，讓衝突更加明朗化
拾肆、衝突管理的內涵

    衝突管理希望以管理的角度，且運用相關理論來因應及預防衝突事件。包括：尚未發生、已經發生與無限期進行中的衝突事件。其面向包括：事前衝突預防面及事後衝突處理面。

    事前衝突預防面，包括事前規劃與評估、人際(組織)溝通、組織工作設計與健全法令規定等，目的在於協調與規範各利害關係群體的行為，建立組織間的協調模式，鼓勵多元化、合作與非競爭。

    事後衝突處理面，強調主客觀資料蒐集、整理與分析，理性協商談判、促進協議方案與健全衝突處理機制。

拾伍、衝突管理的發展

衝突管理有系統的發展，始自1970年代由有「區域科學」( regional science)之父稱號的Walter Isard 所建構的「和平科學」(peace science)

衝突管理的發展，由空間層面的全球、國際、區域、都市、社區；時間層面的立即、流程(周期)、世代、永續，以及心理學、社會學、人類學等行為科學領域，及哲學、倫理學等逐漸整合，並廣泛應用。

拾陸、衝突管理的方法與模式
1、 解決衝突的傳統方法

2、 Thomas衝突管理模式

3、 Levi & Benjamin 衝突管理模式

4、 Saxton & Bowerman 衝突管理模式
拾柒、衝突引進策略的運用時機及具體作法
一、引進時機：當組織成員表現嚴重不良且不願改進時，可先採用其他不致引起衝突的方法來協助改進；但在其他方式都失敗後，只好採取引進衝突的方式

二、具體作法
(1) 利用實質上或精神上的獎勵措施來促進各部門或人員的良性競爭

(2) 聘用具有不同背景、觀念、價值、風格的成員，增進組織成員的異質性

(3) 升任具有創新觀念且能包容不同意見的成員擔任各部門幹部

(4) 將負責解決問題的團體成員分成兩組，就各組所提出的對立方案，進行辯護質

(5) 指定一個成員或小組專門扮演批評的角色

拾捌、學校組織衝突管理策略
一、預防組織衝突方面
(3) 平時多溝通、協調

(4) 預防或消除非正式組織的反功能

(5) 讓組織成員有參與的機會

(6) 提供申訴的管道

(7) 營造開放的組織氣氛
二、處理、減緩組織衝突方面
(1) 釐清各部門的職權

(2) 增加組織的資源

(3) 減少學校次文化的矛盾現象

(4) 建立高層次的目標

(5) 靈活運用衝突處理方式
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