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摘 要

人力資本已成為現今企業領先致勝的關鍵所在，上司與部屬的關係不再是過去傳統的控制方式，企業已開始將「顧客」一

詞向內部延伸，期盼能形成內部顧客意識。由於上司部屬之間的互動頻繁又因彼此關係具有高度依存性，容易因內部任何

一個服務誤失引發雙方的衝突，因此，本研究以部屬的觀點探討上司部屬衝突因素及衝突反應。

上司部屬的衝突亦為企業運作中的問題之一，管理者通常遵循衝突管理的方法及運用技巧解決「單一衝突原因」，未能找

出隱藏在部屬端不易察覺的衝突原因及反應，適時的解決問題以避免衝突更激化轉為關係衝突。本研究結果發現在不同情

節下發生的上司部屬衝突，其包含的衝突環節是一個「串列式衝突原因」而不是只是單一的原因所造成的。部屬在衝突過

程中引起負面情緒的因素及所產生的反應，是存在著月暈效應及骨牌效應，使得前一個引發負面情緒的因素，將會負面的

評價下一個與上司的互動過程並且產生負面歸因，使衝突持續發展及擴大轉變為激烈衝突反應。
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