
職場溝通技巧：
把抱怨變有效表達

驅勢國際管理顧問股份有限公司／曹海英博士



職場溝通系列 ・ 先聽懂，才談得動 ｜ 第四集
別一開口，  就讓人想反駁

別一開口， 
就讓人想反駁

不要一開口就評斷：把抱怨變成有效表達

驅勢管理 曹海英博士



很多職場衝突，是從一句話開始的

很多職場衝突，是從一句話開始的

「你們每次都拖。」

「這個客戶真的很難搞。」

「主管根本不聽。」

「你這樣很不專業。」

但問題是——

當你一開口就用這種方式說，

對方不會想理解你，

他會先想反駁你。

「這個決策太草率了。」

這些話不一定是亂講，你可能真的很有理由這樣覺得。

本集重點：

把「情緒性的抱怨」，

轉成「可以被處理的訊息」。
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案例一  ｜ 跨部門
你說「你們每次都拖」，對方聽到的是指責

你說「你們每次都拖」，對方聽到的是指責

你忍不住說：「你們每次都拖到最後，害我們很難做。」

對方聽到的是

「你在說我們不負責任。」

「你在怪我們。」

「你把所有問題都丟到我們身上。」

於是他回你

「我們也不是只有你這件事。」

「你們需求也常常改啊。」

「不要每次都怪我們。」

你本來想解決進度問題，結果變成兩個部門互相防衛。

評判語言，會讓對方的注意力從「事情怎麼解決」，轉成「我要怎麼保護自己」。
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觀念一
抱怨通常有情緒，有效表達要有資訊

抱怨通常有情緒，有效表達要有資訊
抱怨不是沒有價值——它提醒我們：這裡有一個問題、一個壓力、一個需求。但只停在抱怨，對方很難幫你
解決。

嘴上說的抱怨 背後真正想說的

「你們每次都拖。」 「資料晚了，會影響我們後續整合。」

「主管根本不聽。」 「我希望我的風險提醒能被納入決策。」

「客戶很難搞。」 「客戶需求一直變，導致我們無法掌握交付範圍。」

有效表達只做一件事：把情緒翻譯成對方聽得懂、也能處理的訊息。
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案例二  ｜ 對團隊
你說「客戶很難搞」，真正問題是需求不清楚

你說「客戶很難搞」，真正問題是需求不清楚

這個客戶真的很難搞，每次都改來改去。

大家點頭、覺得你辛苦——但對事情沒有幫助。

因為它沒有講清楚：

客戶到底改了什麼？

改內容、時程、規格，還是預算？

是誰提出修改？

修改會影響什麼？

接下來需要客戶確認什麼？

有效的說法

客戶這週已第三次修改需求，主要改報告範圍
和交付格式。若繼續照口頭要求調整，後面容
易出現認知落差。

建議下次會議先請客戶確認三件事：最終範圍
、交付格式、修改截止日，確認後再進入正式

製作。

1 發生什麼事

2 影響是什麼

3 下一步怎麼處理

這就從「抱怨」變成「管理」。
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觀念二
評判會讓人防衛，事實會讓人容易面對

評判會讓人防衛，事實會讓人容易面對

評判：像在定義一個人

「你不負責任。」

「你很沒效率。」

「你都不配合。」

「你根本沒站在公司立場想。」

事實：描述可確認的狀況

「資料原定週三提供，週五還沒收到。」

「本月有三次會議紀錄逾期上傳。」

「客戶兩週內修改了四次交付格式。」

「這個方案還沒評估人力與成本。」

成熟的溝通不是不能有立場，而是立場要建立在具體事實上。

可以堅定，但不要定罪；可以指出問題，但不要攻擊人格。
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本集核心方法
抱怨轉譯四步驟

抱怨轉譯四步驟

每次想開口抱怨之前，先走一遍這四步。

1
先把評判拿掉
刪掉「你都」「你每次」「你根本」「你就是
」

「你們每次都拖」→「這次資料比原定時間晚了三天」

2 說出具體事實

具體到對方可以確認
「原定週三中午提供的資料，週五上午還沒收到。」

3 說明影響

不是責怪，是讓對方知道為什麼重要
「今天下午沒收到，明天簡報會來不及整合。」

4 提出具體請求

給出可以執行的下一步
「可不可以下午5點前先給初版，缺的資料標註？」

你不是只把情緒丟出去，而是把問題轉成可以處理的行動。 7



案例三  ｜ 對主管
表達不同意見，不要說「這樣太草率」

表達不同意見，不要說「這樣太草率」

這樣太草率了吧？之前類似案子就失敗過。

可能有道理，但主管聽起來很刺耳——他覺
得你在否定他的判斷。

比較好的說法

我理解這個方向是希望加快推進，回應客戶期
待。我有一個風險想補充：之前類似案子主要
卡在交期和人力配置。

若要往這個方向走，建議先確認兩件事：一是
人力是否足夠，二是交期能否分階段交付，比
較能降低重工或延誤的風險。

先承認主管的目標

「我理解這個方向是希望加快推進。」

不說你錯，說我補充風險

「我有一個風險想補充。」

講具體風險，不講情緒評價

「之前主要卡在交期和人力配置。」

提出下一步，不是只反對

「建議先確認人力與分階段交付。」

讓主管聽完知道：「這不是在反對我，而是在
幫我把決策做得更穩。」
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實用模板  ｜ 歡迎截圖

有效表達的四句填空

有效表達的四句填空

1 我看到目前的情況是＿＿＿。

2 這件事可能會影響到＿＿＿。

3 我比較擔心的是＿＿＿。

4 可不可以請我們先＿＿＿？

完整示範

我看到目前資料比原定時間晚了
三天，如果今天還沒收到，可能
會影響明天簡報整合。

我比較擔心的是後續時間被壓縮

，所以想請我們先確認，今天下
午能不能先提供初版。

跨部門、對客戶、對主管都適用——把情緒放下，把資訊放進去。
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本集總結

帶走這三句話

帶走這三句話

01

抱怨是在釋放情緒，

表達是在推動事情。

02

少一點「你就是」，

多一點「我看到」。

03

不要急著定義一個人， 

先說清楚發生了什麼事。

你不是不能講問題，

而是要讓問題被聽懂、被討論、被處理。
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下一集預告

如何提出請求，

對方才不會覺得被命令？

明明只是希望對方配合，一開口卻讓人覺得被指揮、被要求、被壓迫——

下一集用職場案例談，怎麼把「命令感」降低，把「合作感」提高。

驅勢管理 曹海英 博士 ｜ 職場溝通系列 ・ 先聽懂，才談得動
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