
共惠 - 冲突处理与谈判技巧
概 述
在工作和生活中，经常产生很多的冲突。而冲突会产生很多的情绪纠结，进而发生不好的结果。然

而大部分的人都忽略一件事情，就是冲突的目的。冲突背后的目的，都是希望能够往更好的方向进

行，只是双方的想法和态度不同。

而本课程的设计是帮助学员理解，冲突是一个非常好的现象，而问题是在于处理冲突的方式。因

此，本课程的设计是帮助学员理解冲突背后的原因，和处理冲突的谈判技巧。

学习流程
在课程中，学员将通过不同形式学习活动，来学习以下课题：（这些活动将包括小组与全体讨论、

个人与结对练习，视频观看等…（

●冲突定义：清楚定义何谓冲突及相关的关键理论

●与己谈判：处理冲突和与他人谈判之前，要先搞清楚自己要的是什么

●理清局势：评估现在的局势，决定处理冲突和谈判所采取的策略

●开启对话：处理冲突和谈判的开场，建立充满信任氛围的开局

●建立共识：先将彼此双方的共识区扩大，为后面的步骤做基底，也就是在谈判前，尽可能地

说服对方

●解决分歧：透过谈判技巧，来解决双方的分歧

●行动管理：处理冲突与谈判结束后，才是开始工作的起点

课程收益
在课程结束后，您的学员将学会以下技巧：

●帮助学员从正面来拥抱冲突，而不是躲避，同时懂得用正面的态度来看对方的情绪

●帮助学员在解决冲突前，先分析自己想要得到的结果是什么？这是提高效能的必要步骤

●提供工具帮助学员在与对方处理冲突和谈判前，必须审查局势来判断谈判的策略

●提供话术架构，帮助学员在与对方开始接触的当下，能够立刻获得对方的注意及支持

●提供对话的地图，能够帮助学员扩大与对方的共识区，为后面的谈判做最有利的准备

●提供解决分析的四个步骤，一步一步地与对方谈判，处理冲突

●处理冲突的对话后，要确保结论能够彻底执行。本课程会提供四个不同范畴帮助学员

●本课程会在课前邀请学员提供个人的真实案例，作为课程的练习案例。如果，学员无法提供

案例，讲师也会提供真实做为练习案例



共惠 - 冲突处理与谈判技巧
模块课程大纲时间分教学方法

课程导入• 开场（客户方）
• 破冰活动
• 研讨公约
• 课程介绍
• 讨论：学员面临的挑战是什么？

30 分

• 内容讲解
• 猜猜看
• 小组讨论

第一单元 
冲突定义

• 单元目的：清楚定义何谓冲突及相关的关键理论
• 何谓冲突：距离不是冲突，………. 才是冲突
• 冲突是一个状况，三种处理冲突的方式
• 面对改变的考虑因素
• 大脑的三位一体
• 认知的思维模型
• 活动：选择个人的冲突情境，作为角色扮演练习的案例

60 分

• 内容讲解
• 工具介绍
• 小组讨论

第二单元 
与己谈判

• 单元目的：处理冲突和与他人谈判之前，要先搞清楚自己
要的是什么

• 与己谈判模型
- 分析立场利益
- 最佳替代方案
- 选择最佳方案
- 摆正自己态度
- 付出与收获

• 活动：与己谈判计划表

120 分

• 内容讲解
• 工具介绍
• 小组讨论
•角色扮演

第三单元 
理清局势

• 单元目的：评估现在的局势，决定处理冲突和谈判所采取
的策略

• 处理冲突的结果
• 局势的分析
• 活动：局势分析计划表
• 谈判策略模型
• 活动：谈判策略计划表
• 谈判的提示

120 分

• 内容讲解
• 工具介绍
• 小组讨论
• 问题分析及解决

第四单元 
开启对话

• 单元目的：处理冲突和谈判的开场，建立充满信任氛围的
开局

•影响力的方式
• 开场白模型
• 活动：开场白计划表
• 对方拒绝对话的处理

90 分

• 内容讲解
• 小组讨论



第五单元 
建立共识

• 单元目的：先将彼此双方的共识区扩大，为后面的步骤做
基底

•乔哈里视窗 - 探索事实与感受
• 提问的技巧
• 理清和匹配对方的想法
• 活动：理清想法计划表
• 活动：共识的解决方案

120 分

• 内容讲解
• 小组讨论

第六单元 
解决分歧

• 单元目的：透过谈判技巧，来解决双方的分歧
• 解决分歧步骤

- 反馈接受四步骤
- 清理说明的对话循环
- 复议协商的复议处理及双方所使用的 22 种招数
- 明确方案的计划表

• 活动：明确方案的计划表

150 分

• 内容讲解
• 小组讨论

第七单元 
行动管理

• 单元目的：处理冲突与谈判结束后，才是开始工作的起点
•检查进度的考虑因素
•项目关系人的管理
• 活动：项目授权表 
•机变计划表
• 活动：各种表格的使用

90 分

• 内容讲解
• 小组讨论

总课时长：13 小时 0 分

休息时间：

中饭时间：

上下午各一场 15 分钟休息

1 个小时


