
不是只有你才碰到这种事



吗？

对付难缠的角色首先要了解这种人真的会关心你的感受

不会。这种人只会想到自己。你不过就像他们

身旁的家具罢了，只有当你碍到他们，或是他们需要利

用你时，才会特别注意到你的存在。所以别太在乎他们

的所言所行。

难缠的角色是不会自己改变自己的，而你也不太可能改变

他们。但是在你绝望之前，请注意一件事，正因为这些人

不太可能改变他们自己，你将可以很轻易地预测他们的下

一步棋。虽然你无法寄望他们改变多少，但是至少当你面

对他们的时候，可以做好充分的准备。你所做的准备不是要

去改变他们的个性，而是将可能的冲突引导至正面的结果。

对付难缠的角色或许有两种选择：一是干脆咬牙切齿，拼

个你死我活；一是以正面积极的态度，共创双赢快活。拟



定策略之前，先确认你到底要的结果是什么，而不是一味

想着事情负面的部分，或是你有多讨厌这个人。

告诉他们你的感觉。不要将你的不悦、愤怒、烦躁或受伤

的感觉闷在肚子里。如果有人惹恼了你，告诉他你的感

觉，但避免去指责对方。你可以问对方问题，以澄清观

点，例如：“我不太了解你想表达的意思，请你解释一下

好吗？”

当你表达自己的感觉时，也请对方与你分享他们的感觉，

以达到双向沟通的目的。你需要了解你的老板、同事、部

属及顾客对事情的看法，或者是你的言行对他们所产生的

影响。不要默默地自己揣测别人的想法，要开口问。

以开放式问句询问他人的感觉与看法。避免用复选式题目

引导或限制对方的答案。不要问这样的问题：“告诉我，
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戈德温

你到底喜不喜欢我的建议？”试着问：“老乔，对于这个建

议你的看法是什么？”

白纸黑字记录下来。文字记录不但可以将争论的可能性减

至最低，使对方知难而退，甚至可能在紧要关头使你免去

一场灭顶之灾。知名好莱坞电影制片人塞缪尔

）说过一句话：“嘴巴说出来的承诺，还

是比不上白纸黑字写下来的可靠！”把你要分配的任务，

以备忘录的形式发出。老板交代给你一项重要方案时，将

执行要点用文字明确记录下来，如果这项方案当时是口头

交代，那么事后就补送一份备忘录详细记载执行要点，并

请对方签名，以确认双方认知无误。

虽然备忘录很好用，但不要以此取代面对面的沟通。试着

与每一个人直接沟通，即使是令你觉得难以相处的人也一

样。观察他们的肢体语言与聆听语气的变化是十分必要

的。同样地，对他们而言，让他们与活生生的你互相接触



也非常重要，而不仅仅是接触一堆文字或是电话那头传来

的一个声音。

当发生争论时，不要搞人身攻击，而是以客观、具有公正

性的有关准则做为讨论的依据，例如：法则手册、协议

书、政策档案或其他类似的工具。

保持冷静是一则简单无奇、再明白不过的建议，但却不

是件容易做到的事情。无论如何，只要能保持冷静与谦

和，往往能使事情免于闹到不可收拾的地步。保持自我

冷静与谦和的态度行为，同时也是显露你在自律上的修

养。当对方的行为达到令人不悦，严重到忍无可忍的程

度时，你可以停止对话，冷静地说出类似这样的话：

“马利，我是以冷静与文明的态度与你讨论，我也希望

你以同样的方式进行我们的交谈。请等你冷静下来之

后，再来重新继续我们的话题。”



对人和善与仁慈。能够以对待朋友的态度对待你的敌

人，才是拥有最大影响力与能力的人。保持警觉，但

也要保持谦和。

即使你心里有任何不愿意，还是可以去请教一下那些

个性难以相处的人的看法，或是寻求协助，这样做将

会使他们对于你的工作方案产生一些兴趣与参与感。

这并不能改变他们的个性，但对方会产生合作的态度，

对双方互相合作的行为有正面的影响。

个性难处的人毕竟是少数，应该将他们对你负面的影

响力减至最低。把你的精力投注在朋友与家人身上，

专注于合作性高的同事与令人愉悦的客户。不要使难

以相处的人成为你生命中的乌云，迷乱了自己的方向。



地狱来的主管
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那些控制你

在不影响你血压的前提下，试着回忆在职业生涯发展

的过程中，所碰到过的最差主管。就是那些：大吼大

骂型、尖叫型、权术操纵型、伪善型

薪水的人。我们都遭受过类似的蹂躏。如果你现在有

一个很棒的主管，恭喜你，这样工作起来要顺利多了。

如果尚未碰到好主管，那就继续读下去吧！很多问题

主管都自以为是。自以为是的原因是他们权力在手，

却不知有效运用。自以为是的主管总把你的成就认为

是他的功劳，面对这样的情形，最好的办法是顺着他

的游戏规则来玩。别太在意他那种高高在上的姿态；

反而应该告诉他，由于他的协助使你的工作绩效更上

一层楼，没有他的帮助，你不可能有目前的工作成果。

主管是一群特殊人物。与同事相处时，你也许可以坦

白地告诉他们，你对他们的感觉是什么，但对主管就

不一样了！如果你的主管是个吹毛求疵，非常注重细



”澄清

节的人，那你最好做份工作记录。你可以考虑定期将

工作进度以备忘录形式呈递主管，使主管明确地知道

你已完成的事项与进行中的工作。吹毛求疵的主管有

控制欲，所以要给他们事事皆在控制之中的感觉。你

可用类似的方式说：“我想你可能想了解一下我们与

甲公司的进度。到目前为止，我们已完成的部分

是⋯⋯”

如果你的主管告诉你一件事，但事后发现他是有别的

意思，这时最重要的是赶快去做澄清的工作。当然，

这是要根据事实，而不是光凭感觉。例如：“我感到

惊讶的是在上次的会议中，是您说由我们这一区负责

这个客户的，瞧！这是我上次的会议记录

时要婉转，不是抱着质询的态度，但又要让主管对自

己的决策负责。

在电视上曾经有个很有名的除臭剂广告，最后一句话



说：“不要让他们看到你流汗。”真是个好建议！尤其

如果你的主管是那种最糟糕的尖叫型，你一定要很快

地学会下列应变技巧。当主管火山爆发时，很多员工

觉得应该以同样的方式回应，那就是：一把火给他烧

回去。天大的错误！你必须学会如何结束吼叫的情形，

因为大多时候这只是一时情绪失控，来如风，去无踪。

最佳的处理方式是不要以牙还牙，即使目前你是对的，

这种硬碰硬的举动还是错的！想办法使对方冷静下来，

你可以暂时离开现场。例如：“我知道您在发脾气，

但我们需要理性冷静地讨论这件事。也许我待会儿再

过来会比较好，等您气消一点，再继续讨论。”

总有一种冲动在心里，想大声地对主管说：“你是个

白痴，而且是前无古人、后无来者、天字第一号、超

级无比的大白痴！”哇！要是真说出来，感觉一定爽

到极点！但是好在你没真的说出口。不幸的事实是，

身为员工，打的本来就不是顺风牌。当主管的也许可

以承担发脾气所带来的后果，你可不行。当你觉得自



己开始越来越沉不住气的时候，试着安静地从一数到

二十，随便对方火气扫射，也不管他有多烦人，沉住

气，千万不要飞蛾扑火！如果主管火气大，数到二十

还在喷火，那就继续从三十数到六十。视实际状况，

需要数多少就数多少，给自己足够的时间调息。主管

发火，你平静。一旦你沉不住气，和你主管一样幼稚

地发起脾气来，场面就会不好收拾。

如果你与主管的关系真的已经到了水火不容的地步，

不妨与人力资源部谈谈，有些公司提供调解与解决冲

突的服务，可以协助缩短你与难以相处的主管之间的

分歧。但请记住一点，将彼此互相合作的问题向更高

阶层反映，将会使你的主管被迫受到质询。中间调解

也许可以解决问题，但若失败，人力资源部的努力效

果不明显，你的主管很有可能在心里恨得牙痒痒，认

为你胳膊朝外弯。所以要采取这种行动前，一定要深

思熟虑。
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有善于散播谣言与暗算的这种人当你的主管是很倒霉

的事！通常这种人内心深处是极端不成熟的。制止谣

言的方法是直捣黄龙。如果造谣者是你的主管，事情

就不太好办了！但你可以试试这种说法：“我很抱歉

要和您提一件事，那就是，我听说您对别人说我⋯⋯

这是真的吗？”通常的结果是：若对方真的感到不安，

就一定不会承认。如果情况是如此的话，也不要拆穿。

试着这样回应：“那就好，让我心安多了。我也觉得

您不会说出这种不通情理的话。”这样做的目的在于

传达两个讯息：第一，你的主管歹心颠覆你的企图失

败了；第二，你知道谣言是从何而起的。尤其第二个

讯息会使你的主管有所警惕，将来又想造谣伤害你时，

就会三思而后行。

有他人在场时，要小心你在滥权型主管面前的言行，

尤其当你在会议上，而你主管的主管也在场的时候。

你和你的主管都在台面上，他当然更在意他在他主管



眼中的表现，至于你在他主管眼中如何，那就不重要

了。对你最有利的作法是尽量配合你的主管，使他在

他的主管面前留下最佳印象。不要让他找到任何借口，

会议后才来修理你。你也许必须运用与奥斯卡最佳演

员相媲美的演技，但这是值得的！绝对不要给你的主管

有机会对你说：“你让我在老板面前出尽洋相。”这也许

会是你在公司听到的最后一句话了！

主动积极！在问题发生之前，就要制止与主管发生冲

突的可能性。在与主管工作一段时间后，你应该已摸

清他的个性，也许他真的痛恨进度落后，或是非常在

意细节。不论主管在意的是什么，适度调整自己的工

作习惯，以适应主管的要求。

恶劣的主管可以使原本是梦寐以求的工作，变成一场

恶梦。如果你已用尽所有缓解压力的方法，包括静坐

冥想、转调其他部门等，而还是早上越来越不想起床



那就该去上班（因为你知道又要和那个人打交道

考虑换工作了。就像离婚的理由通常是双方个性不合

一样，常见的离职原因是有一个令人无法忍受的主管

（或老板）。但在你放弃以前，必须自问是否已试尽所

有可能的解决方法，不要一踢到铁板就闹着要挂冠而

去。



炼狱来的同事



马克 吐温（ 曾经说过：“你可以选择你

的朋友，却不能选择你的亲人。”在职业生涯中也一

样，你可以选择你的工作，却通常无法选择你的同事。

手上被分到什么牌，就用它们打好这一场牌。当你和

你的同事都在为同一个升职机会而竞争时，办公室政

治角力是会演变到非常丑陋的地步的。嫉妒心强烈的

同事最难办！嫉妒通常源于自我价值感低落与缺乏自

信。他们会将过多的精力用于打击你，使你绩效、形

象不佳，以相对地衬托出他们的优越。不要和那些人

玩这种游戏！应对态度要保持得体，并主动赞赏对方

的成就，鼓励他们朝自己规划的方向去发展。多一个

敌人没什么好处。不要树敌，反而要协助对方提升自

我价值感与自信，如此方可成功地化解嫉妒的心结。

你的工作绩效需要仰赖其他工作伙伴的协助。当然，你

的老板是发你薪水的人，但现在有许多公司强调团队绩



效，因此与不同成员合作的能力也越来越重要！尽可能

地强调彼此合作，而不是彼此竞争。请不要误解我的意

思，良性竞争可以提高绩效，但若团队目标模糊不清，

成员间的友善将易受到影响。你们真正的敌人是公司外

的竞争业者，是他们在鲸吞蚕食你们公司的生机。如果

你与同事间互视彼此为仇敌，整个团队都将四分五裂。

结束团队内不健康的竞争，最有效的办法是一开始就面

对竞争的事实。奖赏要确实分明，并强调为共同目标一

起奋斗的重要性：“你和我都清楚在这件事上互相合作，

对彼此的事业发展都有好处。”

有些同事也许会试着从他们的谣言工厂，播一堆你的

谣言。收听这样的节目，会使你很快地形销骨毁。散

播谣言是不当的行为，并且有损你的形象。有心人会

诱使你加入散播谣言的阵容，将来追究祸首时，他们

也会昧着良心将责任推到你身上。要避开这种陷阱的

办法是转移此类话题到正经事上，或是干脆对他们说：

“我真的不想谈这种话题”“我不想聊这种道听途说没
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