總務處參加國內研習活動心得報告

1、 研習人員姓名：鄭瓊玲         所屬單位：採購組

2、 研習名稱：創造雙贏的衝突管理技巧
3、 研習地點：國家文官培訓所

4、 研習日期：97/10/07

5、 課程內容概述：

      創造雙贏的衝突管理技巧乃邀請美國加州路德大學人力資源發展及組織心理學系教Ariane David博士來進行專題演講。
演講內容大綱
(1) 衝突背後的想法

A. 概念

B. 突破性思考

C. 防衛循環:持續衝突之基礎

D. 打破 防衛循環

(2) 衝突

A. 衝突的原因

B. 衝突的兩個面向

C. 建設性衝突

D. 毀滅性衝突

E. 人們都如何處理衝突

F. 確保不讓「毀滅性衝突」發生
G. 當「毀滅性衝突」發生時，學習處理
H. 衝突管理的關鍵技巧，確保雙贏結果產生
I. 衝突管理的過程

J. 信任

K. 情境與個案探討

六、研習心得與分享:

「公務員國際新趨論壇」係國家文官培訓所邀請國際大師級講座來台分享管理新趨及實務經驗，以提供公務員學習、交流及認識跨國管理文化的機會。這次演講者Ariane David博士是國際知名專業心理大學費爾丁研究所人力資源與組織系統博士國際知名專業心理大學費爾丁研究所組織發展碩士，專精領域組織變革、系統思考組織領導與管理成人教育、學位課程設計組織行為理論衝突管理及管理溝通等。Ariane David博士研究背景橫跨理工物理系及心理系，融合其所學思維，產生一套個人對組織行為與領導理論一番嶄新的見解。由於融合不同脈絡的學科背景，使得Ariane David博士對組織行為、組織內人際溝通等議題所做得闡述也相當受企業界歡迎。
過去Ariane David博士除任教於知名大學外，也曾協助過許多成人教育學程的設計，並深獲好評。對於國際化學生技、跨文化事務之處理相當純熟，且對企業組織中，不同文化、性別及價值觀背景成員之互動、行為或衝突管理，更是深入瞭解。自1990年後，Ariane David博士投入管理顧問工作，協助更多美國企業從事市場潛力判斷、高階經理人訓練發展、策略規劃、整體企業人力資源發展及團隊引導，尤其擅長於系統思考與組織行為。
本人在95年曾至國家文官培訓所接受簡任官受訓，所以本次國家文官培訓所舉辦「創造雙贏的衝突管理技巧」演講活動，對本人工作中常需與其他單位之人溝通，有時因溝通不良造成衝突，故對本次演講活動我很感興趣，Ariane David博士說衝突管理是一段過程，而不只是管理衝突本身而已。博士說人們往往對自已所作所為建立起功能性盲點，但我們持續重複使用這些行不通的方法解決問題，原因不在於我們無法靠自已解決，是因為我們看不見，所以我們認為這些問題並不存在。所有持久的改變首先來自於我們的想法，故我們在開始作出任何持久的改變之前，必須先改變我們思考的方式，因此，領悟到我們想要改變是絕對必要的。我們無法得知他人內心的想法，反之亦同，人們藉由我們的行為對他所造成的影響來推測我們內心想法。
Ariane David博士說衝突管理解決程序，是著重在未來的目標而非事情本身，了解此一衝突，檢視所使用的語言，找出大家要努力的共同需求—合作，創造出可以滿足所有利益及共同需求成果的行動，彼此取得對此程序的同意，執行此程序。我覺得我必須努力讓學學校申請單位了解，我們未來共同的目標---老師買到他要的儀器。共同合作，開出採購法規定的規格需求，創造出可以滿足所有利益及共同需求成果的規格書，彼此取得對此程序的信賴，執行此程序上網公告招標，決標交貨，在測試合格後，驗收核銷完成整個採購程序。
我想我會努力在每次衝突管理解決程序中，要著重在未來的目標或目的，注意自已在溝通使所用的語言，讓群體可以朝共同目標努力，可以讓我們從妥協到合作，收集意見，專注在平等的解決方式，創造出可以滿足所有利益及共同需求成果的行動，彼此取得對此程序的同意，各方必須了解協議或程序是大家真正的需求，執行此程序來解決衝突，並創造雙贏的結果。
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