
高情商沟通告诉你如何应对沟通中的矛盾与冲突

                                   主讲老师：卫小奎
课程背景

在任何一家企业工作，任何一个岗位上，我们或多或少遇到这样或那样的问题，以下是
否有我们熟悉的影子呢？
1. 在工作遇到困境时总是很难获得上司的理解和支持
2. 人际交往中总是觉得不太会说话，一说话就容易得罪人
3.上下级的内在性格特质总是难以捉摸，造成彼此沟通很难顺畅
4.缺乏他人的号召力和领导力，自己注定就是一个团队中的服从者
5.看待他人的角度单一，总习惯用自己的价值观去要求别人，造成人际关系紧张
6.面对下属出错或上司责备，总是控制不好自己的情绪
面对这些问题，您有何感想？
不同的职场人士有不同的表现和选择，终导致不同的结果和不同的人生
我们与其羡慕别人的成功，不如好好去向内审视一下自己
优秀职场人士的成功 80%靠自己的高情商修炼出来的敏锐觉察力，专业技能部分只占 20%
工作是一场修行，请记住：我们没办法用相同的自己，去得到不同的未来

课程中能够帮助学员领悟到人性多元的复杂性以及差异化的沟通技巧、上下级协作和领
导力方法，并迅速掌握一套完整的化解人际沟通中的矛盾与冲突的有效方法。

课程时间：2天，12小时
课程对象：企业各层级管理人员

课程特色
结合工作生活背景实用实效实战
讲授与讨论相结合的互动式教学
引导学员进行深层次的思想触动

培训方式
老师讲授，提问互动：体验听的学问
案例分享，情景模拟：体验看的精彩
课程行动，方法技巧：体验培训成果
测评工具，现场测评：体验真实自我

课程收益
快速了解他人性格特质的方法与沟通技巧
掌握并灵活运用高效沟通的“三角框架“模型
全面系统地训练并掌握高情商沟通的具体过程
识别并避免职场关系“三角化”对自己的影响
熟练掌握正向与负向反馈的方法与技巧
有效化解沟通过程中矛盾与冲突的 5项心智模式修炼

课程大纲
第一讲：如何认识职场中的高情商？
1. 高情商的境界有哪些？



 察言观色
 人格尊重
 影响他人

2.高情商的特点有哪些？
3.高情商者在职场沟通中的应用
4.高情商沟通的四重境界
问题研讨：如何和上司进行有效地沟通，达到自己的沟通目的

第二讲：如何了解不同沟通对象的性格特质及各自性格特质的人际互动风格？

1、 沟通对象的具体性格分类及相应的沟通交往方式

 具体性格的行为方式

 具体性格的内在动机

 具体性格的互动要领（了解每种性格的情绪密码）

2、 快速识别沟通对象性格特质的四个锚点

 对方的自我评价倾向

 对方的人际合作风格

 对方的内在诉求

 对方的情绪稳定性

3、 案例分析及演练

第三讲：如何正确评估与判断高情商沟通的前提与原则？

1、 沟通前的情势要判断
 说服
 谈判
 辩论

2、 沟通的性质要评估
 利益分歧
 认同分歧

3、 沟通的目标要明确
4、 觉察沟通风格（竞争型、克制型、妥协型、回避型、合作型）

第四讲：如何进行高情商沟通表达的三角框架训练？
1、 主体与产品之间构建内容：成为一名合格的表达者
2、 产品与对象之间构建需求：直接击中对方的需求
3、 主体与对象之间构建关系：维护好良好的人际关系

第五讲：如何开展高情商沟通表达的过程训练？

1、 利益 立场，警惕自己过早地做出判断；

2、 如何用提问营造良好的沟通氛围
 封闭式提问
 开放式提问



 追问式提问
3、 如何用聆听化解对方的怨气

 听之以耳
 听之以心
 听之以气

4、 如何用反馈获得对方的认同
 逐字反馈
 同义转述
 意义形塑；

5、 如何用强化他人的优点和改进他人的缺点
 正向反馈：二级反馈
 负向反馈：BIC法则

第六讲：如何有效化解上下级之间沟通中的矛盾与冲突？
1、 不同层级之间和谐相处应该遵从的原则

 沟通的妥当性大于真实性（说什么VS怎么说）
 下级对上级要做到礼让三分
 上级对下级要做到稳重妥当
 平级之间要做到相互尊重

2、 如何通过沟通有效化解与上司之间的矛盾与误会
 学会安上司的心
 如何有效地向上级争取更多的资源
 向上司报告应该注意的技巧（汇报工作的四象限法则）

3、 如何通过沟通有效化解与下属和同事之间的矛盾与冲突
 建立内部之间的客户服务意识
 善用“我”和”我们“，少用”你“和”你们“
 如何有效处理沟通中的“面子“问题（情、理、法三原则）

4、 有效识别和避免上下级沟通关系的“三角化”
 关系“三角化”的概念
 “三角化”对当事人的影响
 如何避免沟通场景的“三角化”

第七讲：如何提升自己高情商沟通的心智模式？
1、 案例讨论：一次不欢而散的沟通
2、 善用系统性思维，发掘出沟通中矛盾与冲突产生的原点
3、 善用整合性思维，把彼此的利益最大化
4、 善用“标准影响力“思维，让对方更容易接纳你的意见
5、 善于对不同利益进行分类和置换，让对方更容易和你达成共识
6、 善用“问题外化“技术，让你和对方的立场趋同

总结：个人情商测试与解析以及托马斯-基尔曼人际关系模型测试与解析


